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DATOS DE LA ORGANIZACION
01 - Denominacién de la organizacion

Denominacioén Fiscal: Different Travel SLU
Nombre Comercial: Centraldereservas.com

02 - Direccion - CP - Poblacién

Sede fiscal: Plaza San Lorenzo 2, bajos 22330 Ainsa (Huesca).
Oficinas en Zaragoza: C/ Jose Maria Lacarra de Miguel 26

03 - Sector. Actividad

Sector Turismo.
Agencia de Viajes

04 - Ailo comienzo actividad.

Comienzo de la actividad en Febrero de 2001.
05 - Numero de personas empleadas

118
06 - Persona contacto

CEO: Ricardo Buil Buil
Persona de contacto: Raquel Diez Sanchez

07 - E-mail contacto
organizacion@centraldereservas.com
08.- Pagina web

www.centraldereservas.com
GENERAL

Tendencias Globales

1.- Considera que su organizacién tiene en cuenta o se ve afectada, directa o
indirectamente, por temas globales y generales como, por ejemplo:

- Econémicos (por ejemplo, creacion de empleo, generacion de riqueza, cumplimiento
de lalegalidad)

- Politicos (por ejemplo, cambios de gobierno, alianzas con Administraciones Publicas)

[-1770929062] RSA - PYMES pégina 1/26



- Medioambientales (cambio climatico, consumo de recursos: agua, energia eléctrica,
etc)

- Tecnolégicos (por ejemplo, comunicaciones, redes sociales)

- Sociales (igualdad de género, conciliacion de la vida personal y profesional,
educacion, formacion, etc)

Se realiza un andlisis formal periddico, que permite tener en cuenta los temas con mayor
impacto en la actividad de la organizaciéon y, cuando es necesario se ponen en marcha
planes a medio / largo plazo.

1.1 Informacién adicional

El sector turistico es uno de los sectores de la economia mas sensibles a los cambios en el
entorno global y todos estos factores afectan de forma directa a los habitos de los
consumidores, a su economia y, en defnitiva , a la forma de planificar sus viajes, que es la
esencia de nuestro negocio. La mayor concienciacion medioambiental de la sociedad
también hace que cada vez sea mayor la demanda de servicios mas respetuosos con el
medio ambiente por parte de nuestros clientes, la busqueda de destinos con un desarrollo
turistico mas sostenible, nuevas actividades, alojamientos comprometidos etc....

En Centraldereservas.com trabajamos bajo un modelo organizativo creado con la intencion
de adaptar la forma de trabajar a los nuevos tiempos, que requieren maxima agilidad,
calidad en los procesos y orientacion global.

Disponemos de distintas areas de la empresa formadas por equipos multidisciplinares
capaces de analizar y tener en cuenta todos los aspectos socio-econémicos, tecnoldgicos y
sociales a la hora de desempefiar el trabajo diario o bien en el desarrollo de nuevos
proyectos.

La innovacion tecnoldgica constante a lo largo de estos afios junto con un soporte de
atencion al cliente detras de la pantalla han hecho posible la adaptaciéon de la empresa a
los numerosos cambios vividos en nuestra sociedad en los Ultimos 20 afios mostrando
compromiso con las personas que forman parte de la organizacién, con sus clientes y con
la sociedad en general. La automatizacion de nuestros procesos, el cumplimiento de la
legalidad en todas las areas de la empresa y el cuidado de las personas de nuestra
organizacion son los pilares que estan presentes en el dia a dia de nuestro trabajo.

2.- ¢Cree que las PYMES o pequefias organizaciones pueden enfrentarse de forma
individual a temas como los anteriores?

Si
2.1. Informacién adicional

Todos los agentes de la sociedad tenemos nuestro mayor o menor papel para enfrentarnos
a estos factores pudiendo influir en unos mas que en otros.

El papel de las Pymes en la sociedad es muy relevante porque con sus acciones influyen
en sus empleados, en sus clientes y en todos los sectores con los que se relaciona.
Enfrentarse a los cambios econdmicos, sociales, medioambiantales....es algo fundamental
para las empresas, es la forma de garantizar su desarrollo y, en algunos casos su
supervivencia. En los dltimos afios hemos visto de forma mas clara que nunca como los
modelos rigidos ya no funcionan porque siempre hay imprevistos y hechos no planificados
a los que reaccionar, para los que las empresas deben trabajar de forma flexible para
adaptarse lo mas rapidamente posible.
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Integracién en la estrategia de los retos econémicos, sociales y ambientales

3.- Al planificar la actividad de su organizacion, ¢se incluyen los aspectos sociales y
ambientales?

Se plantea y planifica por exigencia legal (sectores especificos) el impacto de los aspectos
sociales y ambientales en la actividad tanto en el corto como en el medio o largo plazo

3.1. Informacién adicional

Ante la necesidad de adaptarse a los nuevos retos que presenta el sector del

turismo, nuestro modelo de negocio y la planificacion tanto a corto como largo plazo esta
en constante revision. Nuestro modelo organizativo denominado Beta Company se crea
con la intencion de adaptar la forma de trabajar de nuestra empresa a los nuevos
tiempos, que requieren maxima agilidad, calidad en los procesos y orientacién global.
Beta Company hace alusion directa a una compafiia que presenta una version de su
organizacion que esté en desarrollo, una version Beta, es decir, un formato de
organizacion que siempre se esta transformando y donde todo se puede cambiar y que
se basa en 3 pilares: las personas, los equipos de trabajo y la comunicacion fluida.

El sector turistico en general y la comercializaciéon de plazas hoteleras en particular, esta
en continuo cambio y hay que tener capacidad de adaptarse rapidamente a las novedades
gue ofrece el mercado. Por otra parte la tecnologia también es un ambito que avanza
rapidamente, nuevos soportes, nuevos dispositivos, nuevas tendencias en la compra on
line, multiples métodos de pago, exigencias de seguridad.......

Se establecen una serie de prioridades en cada area de la empresa, con plazos de
cumplimiento y revision semanal para comentar evolucion, corregir errores o resolver
problemas que surgen en los desarrollos.

Existen proyectos mas complejos a nivel tecnolégico como nuevas funcionalidades o
servicios gue si cuentan con una planificacion mas a largo plazo, con fases de analisis,
desarrollo, cumplimiento de hitos, versiones etc... La estrategia en la que se basa la
empresa es el cumplimiento de unos objetivos por cada proyecto que contemplan el
problema a resolver, la estrategia a seguir, las oportunidades que ofrece el proyecto y la
importancia del mismo y una descripcion y cuantificacion de los logros que se pretenden
conseguir, sin olvidar un estudio de la viabilidad econdmica y alcance del proyecto.

Para organizar toda esta planificacion, su documentacién y seguimiento contamos con una
herramienta de gestion de proyectos donde todo el mundo deja por escrito el trabajo
desarrollado, el tiempo invertido, comentarios, dudas etc......de forma que, en todo
momento, se puede consultar por parte del resto del equipo implicado. En esta herramienta
se agrupa toda la informacién del proyecto dividido en tareas / subtareas asignado a
personas concretas etc....y esta accesible a todas las personas para su consulta o
aportacién

4.- ;Existe presupuesto o un porcentaje del beneficio obtenido destinado a la inversién
en proyectos sociales y medioambientales?

Se destina una cantidad, en su caso, en funcién de los planes que se pongan en marcha.
4.1. Informacién adicional

No existe un presupuesto especifico destinado a esto si bien a lo largo de los afios si que
se vienen repitiendo ciertas colaboraciones econdémicas anuales con determinadas
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asociaciones o eventos:

-Colaboracion anual con el banco de Alimentos de Aragon: Recogida de dinero en Navidad
entre todos los empleados. La empresa suma a la cantidad recogida entre los empleados
un importe igual al doble. Se realiza la donacién en metélico..

-Campafia Huchas solidarias en oficinas: donaciones voluntarias por parte de los
empleados. . El dinero recaudado se entrega a una determinada ONG que se va eligiendo
entre todos.

-Colaboracion econémica eventos deportivos: Gran Trail de Sobrarbe, Zona Zero, Trail de
La Fueva, Carrera de La Cuchara de Ainsa, Gran Trail de Benasque, Torneo de Padel
Zaragoza, Marcha Aspace Huesca...

-Colaboracién con eventos culturales: Representacion de La Morisma de Ainsa, Festival
Castillo de Ainsa, Positivo Festival de Benasque., concurso de fotografia Red Madre,
Humor Positivo (difusién del Dia de la Diversion en el trabajo).

-Colaboracion en eventos tecnoldgicos: Open Space Zaragoza, Congreso computacional
ICCTE

A nivel empresarial, destacar también la colaboracion de nuestro CEO Ricardo Buil en
multitud de eventos formativos, mesas redondas o congresos donde participa para
compartir su experiencia, su modelo organizativo, sus consejos etc.. en diversos actos que
se celebran tanto a nivel regional como nacional. Ejemplos: Santander Work Cafe, Foro de
Transformacion digital Pymes, Turismo y Tecnologia después del Covid ( Integra/
Libelium), Digital Bussines Summit,

Impulso del dialogo con los grupos de interés/stakeholders

5.- Tiene identificados su organizacién los grupos de interés/colectivos con los que se
relaciona: empleados, clientes, proveedores, posibles inversores, apoyos y alianzas
con asociaciones, organismos publicos, medios de comunicacion, otros.

Tenemos identificados los grupos de interés de la organizacion y realizamos una gestién
especifica de cada uno de ellos.

5.1. Informacién adicional

Tenemos identificados nuestros grupos de interés y llevamos una gestion individualizada
para cada uno de ellos.

-Empleados: Desde el area de RRHH se gestionan todos los @mbitos de los empleados de
la empresa: tanto desde el punto de vista de la legalidad laboral como de las relaciones con
los empleados, comunicacién, atencion de necesidades personales, formacién, seleccion
de personal etc....Existe una herramienta de comunicacion directa con las personas del
departamento de RRHH via e-mail que garantiza la proteccion de datos de los empleados
asi como un mdavil especifico de contacto directo a disposicion de todos los empleados
para que puedan contactar a cualquier hora y dia de la semana en caso de urgencias. Hay
definidos una serie de protocolos relativos a distintos temas que son publicos y accesibles
para todos para su consulta: Normas para elegir vacaciones, regulacién de visitas médicas,
uso del fichador, manual de bienvenida etc... Se lleva a cabo una atencién diaria de las
peticiones recibidas en RRHH dando respuesta en un periodo maximo de 24-48 horas.

- Clientes: Disponemos de un departamento de Atencién integral al Cliente Global (AICG)
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gue esta formado con un conjunto de personas y herramientas de comunicacién para
facilitar en todo momento las gestiones del cliente: Atencidn telefénica de 10 a 21 h,
servicio de emergencias 365 dias 24 horas para atender incidencias en destino, gestion de
reservas on line y otros tramites como anulaciones, cambios, pagos etc...desde el panel de
cliente. Entendemos por cliente "global" a todo tipo de clientes, tanto particulares, como
empresas, grupos, otras agencias de viaje....Cada tipologia de cliente cuenta con un area
en la empresa especializada en su gestion teniendo identificadas las distintas necesidades
gue pueden tener. Asi mismo contamos con un area internacional que engloba la atencion
de estos grupos de clientes en portugués, italiano, ingles, aleman y francés. Se trabaja en
la maxima automatizacion de procesos para que el cliente sea lo mas autbnomo posible en
sus gestiones pero contando siempre con el apoyo de nuestro equipo para atender de
forma personalizada todas aquellas gestiones que el cliente quiera realizar.

- Proveedores: Las relaciones con todos los proveedores de servicios directamente
relacionados con nuestro negocio se gestionan desde el area de Contratacion (en el caso
de alojamientos) o bien desde el area de actividades (en el caso de entradas, parques
tematicos, forfaits....). Estan identificados y existe definido un protocolo de seguimiento
desde el primer contacto hasta llegar al acuerdo de colaboracion, con seguimiento de las
relaciones, reuniones y comunicacion fluida.

Resto de proveedores: dependiendo del tipo de proveedor se gestiona la relacion desde
distintos departamentos. Proveedores de telefonia, tecnologia, consumos de oficinas,
compras de material.....

-Asociaciones :Formamos parte de varias asociaciones relacionadas con nuestro sector y
con el sector empresarial en general. Ademas de ser socios de estas asociaciones
participamos activamente en ellas asistiendo a formaciones o eventos que realizan,
colaborando en determinadas acciones, opinando etc...

Nombramos algunas de ellas: Asociacién Turistica Empresarial de Sobrarbe, Asociacion
Aragonesa de Agencias de Viaje, Asociacion para el progreso de la direccién (APD),
Asociacion de directivos y ejecutivos de Aragén (ADEA), Asociacién Jévenes empresarios
de Huesca, Camara de Comercio....

-Organismos publicos y otras entidades: Se colabora con entidades como Ibercaja o ESIC
donde se trabaja en el estudio y divulgacion de casos de empresa y econémicos. Se
realizan actividades con diferentes entidades publicas y privadas, tales como Turismo de
Aragén, Zaragoza Turismo, asociacion de Turismo Sostenible, Gobierno de Aragon, en
temas de innovacion, desarrollo y sostenibilidad.

-Green&Human: Centraldereservas.com pertenece al Consorcio de empresas
(Green&human) creado para la transformacion de los destinos turisticos en destinos mas
competitivos y sostenibles a nivel medioambiental, social y econémico (ESG) alineados con
los ODS 2030 de las Naciones Unidas. Trata de medir el impacto global en todos los
subsegmentos de la cadena de valor del sector turistico: distribucién, transporte,
restauracion, alojamiento y ocio

Mas informacién en los siguientes enlaces :
https://lwww.biospheresustainable.com/es/16/green-and-human?gclid=CjwKCAjw9qiTBhBb
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https://greenandhuman.com/

-Tecnara: Different Travel SLU pertenece al Claster de TIC, Electronica vy
Telecomunicaciones de Aragén desde Octubre 2018.
Mas informacion: http://tecnara.es/que-es/

-Medios de Comunicacion: se tiene una relacién cercana, de consulta y divulgacion con
diferentes medios de comunicacion como Heraldo de Aragén, Onda Cero, Aragén TV,
Aragén Radio, Diario del Alto Aragén asi como con otros medios de alcance nacional a
través de la difusion de notas de prensa de Turismo, participacion en programas y
entrevistas.

6.- ¢Ha identificado las necesidades y/o expectativas de sus grupos de interés?

Tenemos mecanismos para identificar las necesidades y expectativas de los grupos de
interés y se analizan en cada uno de los casos de forma individualizada

6.1. Informacién adicional

Tal y como hemos explicado en el punto anterior realizamos una gestion personalizada de
los grupos de interés y disponemos de mecanismos para identificar sus necesidades:

Con los empleados ademas de todos los canales de comunicacién abiertos, contamos con
la colaboracion de los coordinadores de cada equipo que informan a RRHH de las
necesidades que surgen dentro de sus areas de trabajo, si hay dudas, si se necesitan mas
recursos etc....

Con los clientes medimos sus necesidades a través del contacto diario a través de nuestro
Call Center, con encuestas de valoracién de nuestros servicios (que reciben después de
disfrutar cada una de sus reservas), con seguimiento de comentarios en redes sociales
etc....

Con Proveedores existe una comunicacion fluida, unas personas de contacto que se
convierten en interlocutores durante toda la relacion asi como reuniones presenciales o
virtuales periédicas junto con encuentros en eventos empresariales como ferias, congresos
etc...

Gobierno de la organizacion

7.- En cuanto a normas de actuacion, ¢conocen los gestores de la organizacion y los
responsables de personas las pautas o normas de actuacion de la organizacion?

Existe un cédigo de conducta a disposicion de todas las personas de la organizacion
7.1. Informacion adicional

A nivel general disponemos de un codigo de conducta conocido y accesible por todos que
forma parte de la propia estructura de nuestra organizacion Beta Company.

Nuestro cddigo de conducta se basa en en el respeto en las relaciones laborales , la
confidencialidad tanto del trabajo de la empresa como de la vida personal de los
compafieros , la comunicaciéon y el cumplimiento en el uso de las herramientas, estandares
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de programacioén y procesos definidos desde Organizacion/Direccion.

Ademads, disponemos de protocolos definidos, publicos y accesibles para su consulta en
todo momento de temas mas concretos como : Confidencialidad, Uso de méviles en la
empresa, pautas de comunicacion con clientes, vias de comunicacion entre distintos
departamentos etc....

También disponemos de unos mecanismos a disposicion de todos para poder opinar y
mejorar o cambiar cualquier procedimiento de la empresa:

*Propuestas de mejora: canal abierto para enviar ideas, mejoras en la tecnologia o
herramientas utilizadas, proponer cambios....

*Periodo de aportaciones: Cuando tras las valoraciones desde el departamento de
Organizacion y/o direcciébn se presenta alguna novedad, ésta es sometida a un periodo
de aportaciones. Este periodo de tiempo sirve para que todos los empleados y
colaboradores en la empresa puedan aportar lo que consideren para mejorar, cambiar o
desestimar la propuesta presentada y entre todos hacer las cosas mejor. Es un modelo
especial, basado en la responsabilidad personal donde todos los integrantes de la
companiia son responsables de que la empresa vaya bien. Si hay cosas que se consideran
mejorables, es una obligacién solicitar el cambio o aportar ideas para ese cambio.

8.- ¢,Conocen las personas que trabajan en la organizacion la cultura (razén de ser de la
organizacion, valores, ...) y los objetivos de la organizacion?

Si, se formal/informa a todas las personas de la organizacién del propdsito, visidén y valores
de la organizacion

8.1. Informacién adicional

Nuestro propdésito

Existimos para ofrecer el mejor servicio de busqueda de alojamientos del mercado.
Queremos que encuentres aquello que buscas, que lo que encuentres sea lo que necesitas
y que puedas disfrutarlo sin sorpresas.

Creencias y Valores

Creemos en la tecnologia: No como un fin en si misma, sino por todo aquello que nos
suma y aporta. Una tecnologia mas humana, que entiende lo que necesitas y te lo pone al
alcance de forma natural, buscando la facilidad.

Creemos en las personas: La tecnhologia es un medio, pero sin nuestro equipo estaria
desprovista de piel. En Central de Reservas creemos en las personas, aquellas que son
parte de nuestro equipo y en cada uno de nuestros clientes.

Creemos en el valor que dejamos: Honestidad, transparencia, ayuda, cercania.
Reservamos online, pero somos personas tras personas. No necesitamos hablar si no es
necesario, pero si lo es, aqui estamos.

Creemos en el disfrute: Somos un buscador de viajes, nuestro valor es ofrecerte, de forma
facil, las mejores opciones y el mejor precio para tu alojamiento o experiencia. Para que
puedas escaparte y descansar mas a menudo, disfrutar de tu destino, de los tuyos, con
toda la tranquilidad de saberte bien atendido.
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Estos valores son publicos y conocidos por nuestros empleados, se refuerzan y recuerdan
a lo largo del afio en las comunicaciones internas, eventos etc...y estan incluidos en las
formaciones a la hora de incorporar nuevo personal en nuestra empresa.

Lo que nos impulsa:

Optimismo. Todo fluye mejor con una sonrisa. El trabajo puede y debe ser una experiencia
placentera.

Colaboracion. Uno para todos y todos para uno. Valoramos la cooperacion y la
participacién en una estructura horizontal.

Simplicidad. Las cosas son mas simples de lo que parecen. Queremos que reservar con
nosotros sea facil para ti, y que trabajar aqui también lo sea.

Innovacion. Ser diferente es esencial. Innovamos en todo lo que hacemos, nos apasiona la
tecnologia, improvisamos, cometemos errores y no nos conformamos con lo alcanzado...
isiempre buscamos ir mas alla!

Profesionalidad. Queremos ser los mejores en lo que hacemos. Damos lo mejor de
nosotros y un poco mas para ti. Trabajamos con eficiencia, agilidad, puntualidad,
honestidad y rigor; protegemos la confidencialidad de nuestros clientes y colaboradores;
optimizamos nuestros recursos y actuamos con responsabilidad hacia la sociedad y el
medio ambiente.

En cuanto a los objetivos de la empresa se van definiendo y comunicando de forma
continuada en el tiempo, adaptandonos al entorno global, las condiciones del mercado. la
tecnologia etc.... Se realiza una planificacién de objetivos generales y por departamentos y
se comunica a todos los empleados para dar a conocer cuales son las prioridades de la
compafia en cada momento.

Plan de Responsabilidad Social

9.- Respecto a la Responsabilidad Social ¢En qué situacibn se encuentra su
organizacién en este momento?

Estamos actualmente abordando las primeras actuaciones en Responsabilidad Social
9.1. Informacién adicional

Si bien a lo largo de estos afios se han realizado muchas actuaciones en materia de
responsabilidad social y se ha tenido siempre presente la importancia de mantener el
equilibrio entre la gestidn econdmica, ética, social y ambiental en el dia a dia del negocio,
no se ha establecido un plan especifico para ello hasta ahora.

Somos conscientes de que la responsabilidad de las empresas ha ido evolucionando con el
tiempo, ampliando su radio de acciéon de sus grupos de interés mas cercanos hasta el
concepto del desarrollo sostenible, que implica a las personas, las economias y los
ecosistemas con un sentido de futuro, ya que se refiere a la satisfaccion de las
necesidades de la generacién presente sin comprometer la capacidad de las generaciones
futuras para satisfacer sus propias necesidades.

En este momento las empresas debemos ser actores clave del desarrollo sostenible, por
responsabilidad y porque en él podemos hallar nuevas oportunidades de negocio. Es por
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ese motivo que hemos iniciado este camino a través del Sello de Responsabilidad de
Aragon con el fin de seguir avanzando con un plan de actuaciones concreto y una
planificacion a futuro.

10.- En caso de existir un plan de Responsabilidad Social o acciones concretas, ¢se
establecieron los objetivos e indicadores de seguimiento?

Se plantean objetivos e indicadores a nivel general
10.1. Informacién adicional

A nivel general tenemos identificados nuestros objetivos de compromiso social. Con
nuestra comunidad, con nuestros empleados, clientes, proveedores y resto de agentes con
los que nos relacionamos, actuamos siempre con profesionalidad, ética y transparencia.

A nivel medioambiental al ser una empresa tecnolégica y de servicios no tenemos un plan
especifico ya que el impacto de nuestra actividad es bajo, pero si realizamos acciones en
nuestras oficinas a nivel de reciclaje, medidas de ahorro energético etc.... asi como de
concienciacion de buenas practicas a nuestros empleados.

A lo largo de estos afios algunas de estas practicas han sido reconocidas en forma de
premios o reconocimientos:

- Premio "Joven Empresario Nacional al Compromiso Social 2008"
https://blog.centraldereservas.com/centraldereservascom-recibe-el-galardon-al-compromiso
-social/

? Premio "Empresa Joven Familiarmente Responsable. Aragén 2011":
https://blog.centraldereservas.com/centraldereservas-com-gana-el-premio-empresa-joven-f
amiliarmente-responsable-aragon-2011/

? Premio ?ADEA al Emprendedor 2013? para Ricardo Buil.
https://blog.centraldereservas.com/ricardo-buil-premio-adea-al-emprendedor-2013/

? Premio Aragonés a la Responsabilidad Social de las Empresas 2015 en la categoria de
Accién Laboral :
https://blog.centraldereservas.com/centraldereservas-com-finalista-en-premio-a-la-respons
abilidad-social-de-aragon/

-Premio Empresa Social 2018:
https://blog.centraldereservas.com/centraldereservas-com-premiados-en-la-gala-nacional-d
el-premio-empresa-social-2018/

- Segunda Agencia de viajes on line mejor valorada segun la OCU:
https://blog.centraldereservas.com/centraldereservas-com-segunda-agencia-de-viajes-onlin
e-mejor-valorada-del-mundo-segun-la-ocu/

-Ricardo Buil Buil el pasado afio 2021 fue incluido en la lista de Sergestur de los
150+influyentes en el sector turistico en Espafia:
https://www.tourinews.es/publicaciones/los-150-profesional-empresario-influyencer-sector-t
uristico-espana_4464254 102.html

CLIENTES

Satisfaccion de cliente
11.- ¢ Tienen mecanismos para conocer la satisfaccién de sus clientes?

Si, existe una metodologia que se revisa periédicamente y permite incorporar la opinion de
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los clientes
11.1. Informacién adicional

Disponemos de un sistema de encuesta de valoracion de nuestros servicios que recibe
cada cliente que realiza una reserva de alojamientos y otros servicios con nosotros.

Una vez disfrutada la reserva, el cliente recibe una encuesta en la que puede valorar por
una parte el alojamiento en el que ha estado y por otra parte los servicios de
Centraldereservas.com.

Las opiniones sobre la valoracion de los hoteles se publican en las fichas de los
alojamientos para la consulta de futuros clientes interesados en ese mismo alojamiento.
Ademas, con el analisis de estas opiniones se detectan deficiencias en los alojamientos,
guejas, servicios que no ofrecen etc...

En una segunda fase les preguntamos por el servicio de Centraldereservas.com : nivel de
satisfaccién, en que podemos mejorar etc....con campos abiertos de texto para que el
cliente pueda explicarnos lo que desee.

Estas encuestas solo pueden rellenarlas las personas que realmente han utilizado nuestros
servicios garantizando la veracidad de las mismas y respondiendo a una experiencia real.

Estas encuestas se revisan periddicamente (semanalmente), existen personas asignadas
para la realizacion de esta tarea periddica y un protocolo de revision, filtrado, analisis y
valoracion. Se detectan aquellas quejas o comentarios que indican algun inconveniente por
el que el cliente no ha quedado satisfecho 100% (problema en el hotel, error informatico en
el proceso de reserva, informaciébn no precisa etc....). Segun el tipo de comentario la
persona encargada del filtrado envia la informacion al departamento correspondiente para
gue analicen el caso en detalle (con nimero de reserva, cliente...) y tomen las medidas
oportunas. Pueden remitirse a los servicios técnicos, al departamento de producto, a
atencion al cliente etc...Se responde a los clientes si procede una explicacion,
agradecimiento o si se necesita ampliar informacién de lo sucedido.

Dentro del departamento de Atencion Integral al cliente global existe un area especifica de
Calidad que se encarga de gestionar aquellos casos que requieren un trabajo de analisis y
respuesta al cliente mas detallado tras algun tipo de incidencia con su reserva antes o
durante el disfrute de la misma.

Por otra parte también se lleva a cabo un seguimiento diario de los comentarios y opiniones
que nos llegan por otras vias como : redes sociales, comentarios de la app, truspilot
etc...se les da respuesta, se hace un andlisis de lo ocurrido, se traslada a los
departamentos que pueden atenderlo etc...Esta tarea se lleva a cabo desde el
departamento de Comunicacion.

12.- (,COmo identifica las mejoras de servicio a sus clientes y las introduce en los
procesos de la organizacién?

Disponemos de mecanismos para la identificacion de mejoras y saber si son exitosas
12.1. Informacién adicional

Escuchar al cliente es la mejor forma de medir lo que necesita en cada momento. Se
detectan mejoras a través de comentarios o solicitudes de los clientes por distintos canales
como teléfono, e-mail, redes....

Por otra parte, estamos continuamente formandonos en novedades en comercio
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electronico para ofrecer una experiencia sencilla y clara para el cliente, formas de pago
novedosas como bizum, transferencias on line, nuevas opciones en el panel del cliente
(Mis Reservas) etc...Nuestro sistema de reservas y pagina web estdn en continua
actualizacién y aplicacion de mejoras de usabilidad, de rapidez de navegacién, imagen
etc...El éxito de estas mejoras en la mayoria de los casos es cuantificable ya que puede
medirse cuanto se estd usando esa nueva funcionalidad, la velocidad de finalizar una
reserva, si se vende mas un determinado servicio por haberlo destacado etc....

Por otra parte, el talento es de todos y cada uno de los empleados de la empresa y en el
trabajo diario detectamos mejoras, se nos ocurren ideas, nos surgen dudas que pueden
surgirle a un cliente etc....

Por este motivo disponemos de mecanismos conocidos por todos para poder enviar
nuestras propuestas de mejora o ideas tanto para mejorar la experiencia de compra del
cliente como para mejorar nuestros procesos diarios de trabajo y optimizar nuestro tiempo.
Esas ideas y propuestas de mejora llegan al equipo de Organizacién (formado por distintos
perfiles : técnico, comercial...) que valoran la idea para decidir su implantacién o no. A la
persona que ha enviado la idea o propuesta de mejora se la implica en su desarrollo y, en
funcion del alcance de la misma incluso puede liderarla.

Innovacién en los productos y servicios

13.- ¢ Se llevan a cabo labores de investigacién para ajustar los productos y servicios a
las expectativas y necesidades de los clientes y el mercado?

Se investigan nuevos productos con metodologia y planificacion especifica.
13.1. Informacién adicional

Estamos continuamente formandonos en novedades en comercio electrénico para ofrecer
una experiencia sencilla y clara para el cliente, formas de pago novedosas como bizum,
transferencias on line, nuevas opciones en el panel del cliente (Mis Reservas) etc...Nuestro
sistema de reservas y pagina web estan en continua actualizacién y aplicacion de mejoras
de usabilidad, de rapidez de navegacion, imagen etc...

Por otra parte se realiza un trabajo de investigacion de nuevos productos (en nuestro caso
nuevos alojamientos, cadenas hoteleras, mayoristas...) actividades novedosas para ofrecer
a los clientes, servicios asociados a un viaje como seguros de distintos tipos, formas de
fraccionar los pagos etc....Se trata de un mercado muy vivo y con mucha competencia por
lo que la tarea de investigacion y actualizacion es continua con la finalidad de que el cliente
encuentre en nuestra web todo lo que busca de forma sencilla y pueda realizar sus
gestiones agilmente.

Calidad de los productos y servicios

14.- ;Coémo realiza su organizacion la produccion del producto o la prestacion del
servicio?

Se incorporan aspectos ambientales y/o sociales en la produccién y prestacién del servicio
y se analizan sistematicamente estos aspectos en la gestion.

14.1. Informacion adicional

Nuestra empresa se dedica a la prestacion de servicios turisticos (reserva de alojamientos,
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transportes, actividades etc....) . El mercado turistico es muy amplio y vendemos miles de
alojamientos en todo el mundo por lo que es complicado identificar aquellos que aplican
medidas medioambiantales o socialmente responsables. Si que filtramos e informamos al
cliente de aquellos establecimientos o actividades que expresamente nos indican sus
buenas practicas o tienen algun sello que los reconozca o certifique con el fin de que el
cliente pueda valorar la opcién de elegir un establecimiento u otro en funcion a este criterio.
A nivel interno aplicamos practicas de ahorrro energético en nuestras instalaciones,
teletrabajo que evita desplazamientos a las oficinas, ahorro de papel al tratarse de un
proceso on line, analizamos nuestros servicios de atencién al cliente mediante encuestas
sobre nuestra calidad de atencién y aplicamos medidas sociales a nuestros empleados
como jornadas flexibles, teletrabajo, programa de entrenamiento fisico y yoga, excedencias
por cualquier motivo etc...

15.- ¢ Cuales son las caracteristicas del servicio post venta de su organizacién?
Se ofrece un servicio postventa integral
15.1. Informacién adicional

En nuestro caso, al ser una empresa de servicios el servicio post-venta atiende posibles
incidencias que han podido surgir con la reserva.

Algunas incidencias surgen en destino y por eso disponemos de un sistema de atencién de
incidencias 24 horas 365 horas al afio. Con este servicio se atienden las incidencias
urgentes por fecha, se da respuesta al cliente y se le busca solucion a su problema lo antes
posible.

Por otra parte disponemos de un area de Calidad dentro de nuestro servicio de atencion al
cliente que recoge los casos en los que un cliente contacta con nosotros por alguin
inconveniente con su reserva una vez disfrutada. En la mayoria de los casos como
intermediarios en la venta de alojamientos no somos los responsables directos de las
incidencias que surgen pero en todo momento hacemos el seguimiento de cada caso e
intentamos conseguir siempre una solucién lo mas beneficiosa posible para nuestros
clientes en caso de que hayan tenido alguna incidencia.

En Calidad se lleva a cabo la gestion de las reclamaciones recibidas desde su recepcion
hasta el cierre y solucién del caso.

Ademas disponemos de nuestra encuesta de valoracidén que se envia una vez disfrutada la
reserva a través de la cual preguntamos a los clientes su nivel de satisfaccion y en caso de
detectar algun inconveniente contactamos con el cliente e investigamos lo sucedido. De
esta manera evitamos que algunos errores de la web, o fallos puntuales puedan repetirse y
afectar a futuros usuarios.

Transparencia informativa sobre el producto o servicio

16.- ¢ Se proporciona informacién sobre los productos y/o servicios ofertados?

De la totalidad de los productos de la oferta comercial se proporciona informacion detallada
de las caracteristicas, propiedades y riesgos del producto o servicio

16.1. Informacién adicional

El cliente tiene disponible la informacién en todo momento a lo largo del proceso de
reserva. Puede consultar los servicios del alojamiento, las fotografias, un mapa con la
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ubicacion, la distancia al centro, leer las opiniones de otros viajeros etc....En cuanto a los
precios se detalla siempre desde el inicio del proceso el precio total y final de la estancia
consultada, las condiciones de cancelacion, la politica de cobros etc....Si surge alguna
duda el cliente puede llamar a nuestro Call Center donde nuestros agentes le pueden
resolver dudas, ayudar en el proceso de reserva, realizar la reserva telefénica etc....

Una vez confirmada la reserva el cliente va recibiendo puntualmente informacién detallada
de la reserva via e-mail y sms (confirmacion, detalle de los cobros etc....). Toda esta
informacién también est detallada y disponible para el cliente en su panel Mis Reservas
desde donde ademas se pueden realizar gestiones como anular, modificar, hacer
peticiones al hotel etc....

Desde el area de Calidad se lleva a cabo la gestién de las reclamaciones recibidas desde
su recepcién hasta el cierre y solucion del caso. Nuestra empresa esta adherida al
Sistema Arbitral de Consumo de Aragén para facilitar la resolucion de incidencias con
nuestros clientes.

PERSONAS EMPLEADAS

Satisfacciéon de las personas empleadas
17.- ¢ Existen mecanismos para evaluar la satisfaccion de sus personas empleadas?

Si, formalmente alguna vez hemos realizado alguna iniciativa puntual (reuniones
especificas, encuestas, etc...)

17.1. Informacién adicional

Tal y como hemos explicado nuestro modelo de organizacion Beta Company es un modelo
flexible, donde todas las personas de la organizacién pueden participar aportando sus
ideas y proponiendo mejoras. Cuando se lanzan nuevos protocolos de actuacion que
afectan al conjunto de la empresa se someten a un periodo de aportaciones en el que todo
el mundo puede proponer cambios o mejoras a la propuesta inicial y entre todos se define
la mejor opcion.

Existen distintos medios de comunicacion para hacer llegar también sus posibles
inquietudes, quejas, problemas con comparieros, dudas laborales etc...

-Departamento de RRHH

-Formulario Anénimo

-Equipo UFI (unidad de facilitacion intensiva) formado por compafieros que van rotando.

En alguna ocasion se han realizado encuestas concretas para medir la satisfaccion de los
trabajadores, recoger sus opiniones, solicitar propuestas etc...

Igualdad de oportunidades y no discriminacién

18.- (,COomo se garantiza en su organizacién el Principio de Igualdad de Oportunidades
(acceso a los puestos de trabajo, la formacién, el desarrollo profesional y la retribucién)
y la no discriminacion (circunstancias de género, origen racial o étnico, religién o
convicciones, discapacidad, edad u orientacién sexual o cultura)?

Se realizan acciones formales de sensibilizacion y formacién dirigidas al departamento de
personas, y se dispone de herramientas especificas para garantizar la equidad y el
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principio de no discriminacion (protocolos de seleccion de personal, protocolos de
promocion interna, politica retributiva, ?) que se comunican a todos los trabajadores.

18.1. Informacién adicional.

En el acceso a los puestos de trabajo, la formacion y desarrollo profesional se garantiza el
principio de igualdad de oportunidad y la no discriminacién pasando los mismos procesos
de seleccién, aplicando los mismos protocolos y ofreciendo las mismas oportunidades a
todas las personas.

Estamos comprometidos con la diversidad y no se discrimina a nadie por su sexo,
discapacidad, estado civil o situacion familiar, orientaciébn sexual, edad, opiniones,
creencias, origen étnico, social, cultural o nacional.

Este principio en contra de la discriminacién se aplica no solo a la contratacion de personal
y en las condiciones laborales en general, sino también a las relaciones con los
proveedores, clientes, socios comerciales y terceros en general

Disponemos de un Plan de igualdad desarrollado segun el RD 901/2020 de 13 de Octubre
por el que se regulan los planes de igualdad y su registro y se modifica el RD 713/2010 de
28 de mayo sobre registro y depdsito de convenios y acuerdos colectivos de trabajo.
También disponemos de un Protocolo para la prevencién y actuacion frente al acoso. Estos
documentos estan a disposicién de todos nuestros trabajadores y han sido informados de
Su existencia y aplicacion.

Corresponsabilidad en los cuidados y conciliacion de la vida personal, familiar y laboral

19.- En cuanto la conciliacién entre vida personal, familiar y laboral, ¢cuenta su
organizacion con medidas que faciliten su equilibrio?

Existen iniciativas formales para facilitar la conciliacién de todas las personas empleadas y
actuaciones de sensibilizaciéon para promocionar la corresponsabilidad en los cuidados y
labores domésticas.

19.1. En el caso de existir actuaciones especificas en materia de concilacién personal,
familiar y laboral especificarlas.

Flexibilidad de horarios, fijacion de horarios segun necesidades, teletrabajo, excedencias y
permisos son medidas adoptadas cotidianamente para facilitar la conciliaciébn en nuestra
empresa. En el dia a dia. cada peticion que llega a rrhh fuera de los permisos habituales
definidos por convenio, es analizada y valorada intentando encontrar el equilibrio entre las
necesidades personales y las de la empresa para facilitar la conciliacién familiar lo maximo
posible. Imprevistos, dias libres de ultima hora, enfermedad de hijos, padres etc...se pide
gue sean comunicados y justificados, siempre que sea posible, pero se conceden de forma
habitual tras informar también a sus compaferos de equipo mas proximos. Existe un
acuerdo bilateral de concesiones por parte de la empresa por una parte y de
responsabilidad por parte de los trabajadores por otra, lo que garantiza la posibilidad de
mantener esa flexibilidad siempre que se cumplan los objetivos de trabajo establecidos.
Disponemos también de un protocolo de desconexién digital que regula el ejercicio del
derecho a la desconexion, contemplando las perspectivas personales con las necesidades
organizativas de la Empresa, desarrollando el articulo 19 Desconexién Digital del Convenio
Colectivo de aplicacion.
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Dentro de nuestro modelo de organizacion se cre6 el médulo de "Tu mejor version" que
esta definido por escrito, es algo conocido por todos y que esta funcionando con éxito
desde hace mas de 10 afios.

Las personas son el recurso mas valioso de las empresas y se necesita la mejor version de
cada uno de sus empleados para trabajar cada dia al 100%. Por tanto, se pide a las
personas que cuando vayan a trabajar lo hagan con su mejor versién. Si no la tienen,
la empresa debe ayudarles a recuperarla con todos los recursos que tiene. Si lo que las
personas necesitan es tiempo por cualquier motivo (acompafar a un familiar, cuidado de
personas mayores, un viaje, hacer un curso o un master, estancia en el extranjero,
etc.) la compafila debe adaptarse a esas necesidades y otorgar ese tiempo. Cuando
se requiera de poco tiempo (unas horas o unos dias) el empleado tiene la flexibilidad
para coger ese tiempo y recuperarlo en otro momento. Si es mas tiempo (meses) hay que
plantear que se pueda coger una excedencia por los meses que considere. En definitiva, lo
gue se plantea es que quien venga a trabajar esté en las mejores condiciones para
hacerlo y que todo el mundo se sienta libre dentro, sin ataduras.

Formacion y desarrollo profesional

20.- ¢Como gestiona su organizacién las necesidades de formacién de las personas
empleadas?

Existe un Plan de Formacién Anual que planifica todas las acciones formativas y en cuyo
proceso de elaboracién participa toda la plantilla planteando sus necesidades y propuestas
formativas

20.1. Informacién adicional.

La formacién del personal se organiza desde el area de RRHH, si bien son los
coordinadores de cada departamento los que proponen o solicitan determinadas
formaciones especificas para sus equipos. Disponemos de un canal de comunicacion via
formulario donde las personas solicitan realizar una formacion concreta en el que se indica
el Nombre del Curso, las fechas, el lugar donde se realiza, quien asistiria, el formador,
contenidos o breve explicacion y coste.

Desde el departamento de RRHH se analiza la peticién y se decide sobre su aprobacion.
También se estudia si esa formacion es bonificable por Fundae puesto que cada afio se
procura consumir el crédito asignado.

En otras ocasiones se detectan necesidades en determinadas areas y se organizan
formaciones especificas por parte de direccibn o de los coordinadores al grupo de
personas que lo necesitan: Técnicas de atencién al cliente, Excell avanzado, Novedades
legislativas, laborales etc....

En los eventos anuales que suelen tener lugar en Navidad o en otros momentos del afio
cuando hay muchas novedades que comunicar siempre se incluye una formacién o, mas
bien, una experiencia, en forma de master class sobre temas relacionados no solo con el
mundo laboral, sino con nuestro propio bienestar personal de la mano de profesionales en
la materia. Algunos ejemplos: Experto en nutriciébn, motivacién y desarrollo personal,
beneficios del humor en el trabajo y en la vida etc....

21.- ;Como gestiona el desarrollo de las personas en su organizacién?

Ademas de realizar acciones formativas para mejorar las competencias técnicas, se realiza
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formacion en competencias personales y formacién orientada a la promocién y desarrollo
profesional y personal de las personas empleadas

21.1. Informacién adicional.

Por una parte existe un plan de formacion inicial para nuevos empleados con un protocolo
definido en funcién del area a la que la persona va a incorporarse.

Este plan se organiza con una formacion general sobre la filosofia de la empresa, su
modelo de organizacién Beta Company, los distintos departamentos etc....para lo que
disponemos de un Manual de Bienvenida que se actualiza periddicamente y que se entrega
a los nuevos empleados. Esta formacion inicial suele ser realizada por personas de RRHH
gue hacen esa primera acogida. Posteriormente se realiza ya una formacion mas
especifica del area donde va a trabajar (ya sea atencién al cliente, precios, producto,
administracion etc....) por parte de los coordinadores o compaferos de ese area. En
atencion al cliente hay un periodo de formacion de unas 3 semanas, un posterior
acompafiamiento a través de la figura de un tutor y una formacion en dos fases (tareas mas
basicas y posteriormente se aprenden gestiones mas avanzadas). Tras este periodo de
formacion y acompafiamiento estas personas ya estan preparadas para atender
directamente al cliente.

En algunas ocasiones segun el perfil que se incorpora, se necesita un conocimiento amplio
del funcionamiento de toda la cadena de la empresa por lo que también es habitual que
perfiles técnicos o administrativos puedan empezar realizando la formacién de atencion al
cliente para conocer el flujo desde el inicio de forma directa.

Existen mecanismos para proponer y solicitar formaciones a RRHH o a los coordinadores.
Se proponen determinadas formaciones por parte de RRHH/Direccién a grupos de
personas que lo puedan necesitar.

Se recibe informacién periédica de diferentes organismos que organizan formaciones para
estar al dia y aprovecharlas.

Seguridad y Salud
22.- ¢ Tiene implantados en su organizacién mecanismos de salud y seguridad laboral?

Se dispone de un Plan de Empresa Saludable o similar, en el que se incorporan todas las
medidas de prevencion de riesgos laborales y las medidas adicionales para favorecer la
salud de las personas empleadas, con planificacion, indicadores y sistema de evaluacion.

22.1. Informacién adicional.

La empresa cumple con todos los requisitos en materia de riesgos laborales exigidos por la
ley y se realiza un control y mantenimiento anual:

- Prevencién de incendios (revision de extintores)

- Carteles indicativos de salidas, luces de emergencia.

- Formacién de los trabajadores en prevencion de riesgos laborales en su puesto de
trabajo.

- Se fomentan y recuerdan consejos sobre la altura de las pantallas, ejercicios con la vista,
levantarse de vez en cuando etc...

- Todas las oficinas de Centraldereservas.com disponen de un espacio de Relax/recreo
para facilitar el descanso en tiempo libre, después de comer en la oficina o incluso para
trabajar en un espacio diferente si se necesita mas concentracion o hacer alguna reunion
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informal ( soféas, futbolin, pufs....).

- Mobiliario Ergonomico:

Sillas:

Los trabajadores disponen de una de las sillas mas avanzadas del mercado con adaptacion
de todos sus elementos en altura, rigidez, basculacién, contacto permanente,
sincronizacion etc...

Se trata del modelo Mirra de la marca Hermann Miller, empresa innovadora en el disefio de
mobiliario ergondémico y con disefios vanguardistas.

Se trata de una silla de mucha calidad que garantiza el confort y correccion de la postura
para puestos con uso de ordenador durante 8 horas de trabajo.

Mesas:

Las mesas son amplias y adaptadas en altura para favorecer la postura correcta. Su
orientacion con la luz también ha sido analizada y estan colocadas de forma eficiente para
evitar el cansancio ocular.

Cada puesto de trabajo cuenta también con reposapiés, reposamufiecas y auriculares para
evitar malas posturas.

Ademas todo el cableado esta oculto o bien sujeto a las paredes para evitar tropiezos y
facilitar la limpieza.

En el afio 2011 Centraldereservas.com puso en marcha el llamado Programa SANA:
Sistema de Aprendizaje para Nuestra Aventura?. Jugando con las palabras: NASA /

SANA el programa trata de mejorar el estado fisico de los empleados mediante un
entrenamiento basado en la actividad fisica y en la relajacién mental por una parte y en los
buenos habitos alimenticios por otra. Al igual que los miembros de la NASA se preparan
duramente antes de lanzarse al espacio, los trabajadores de Centraldereservas.com se
cuidan fisicamente para poder rendir 100 % en el trabajo y conseguir las metas fijadas por
el conjunto de la empresa.

El programa SANA incluye:

Actividades fisicas para los empleados: Clases de actividades fisicas semanales variadas
que la empresa financia en tiempo y dinero. Los entrenamientos pueden realizarse dentro
del horario laboral del trabajador (2 horas a la semana).

Entrenamiento Nutricional: Varios nutricionistas han participado en este entrenamiento con
talleres, clases magistrales y consejos de alimentacion. A través de un blog de facil acceso
para todos se publican articulos de interés y propuestas de menus semanales por parte de
un nutricionista. Se trata de entrenar los habitos alimenticios de toda la plantilla mediante
consejos para llevar una alimentacion saludable, recetas faciles, sanas y rapidas de hacer,
recomendaciones sobre la conservacion de los alimentos, nutrientes y propiedades de los
distintos productos etc.... bajo el lema "somos lo que comemos".

Durante el afio 2023 se estan realizando unas formaciones semanales con una doctora
especialista en tratar distintas patologias a través de modificaciones en los hébitos
alimentarios profundizando en la importancia que tiene para las enfermedades los
alimentos que comemos.

Actividades de Relajacion. Yoga : Los trabajadores disponen de clases de yoga semanales
financiadas por la empresa en tiempo y dinero. Se realizan ejercicios respiratorios y fisicos
de Yoga con el fin de favorecer el estado mental, liberar estrés acumulado y mejorar la
elasticidad. Pueden incluirse dentro del horario laboral.
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Todas estas actividades se estan ofertando en modalidad on line para llegar a todos los
empleados de la empresa con independencia de donde vivan o de si acuden a las oficinas
de Ainsa y Zaragoza o teletrabajan.

La filosofia de la empresa es que la fuerza de toda organizacion son las personas y
entendemos que el primer paso para conseguir buenos resultados es que las personas se
encuentren bien fisica y mentalmente. Con estas medidas se persigue reducir el estrés de
la vida diaria de cada uno de los miembros del equipo para que, tanto su rendimiento como
su actitud sea la mas éptima posible. Todas estas actividades no solo mejoran el estado de
las personas para el trabajo sino que también suponen un cambio a nivel personal muy
positivo.

En estos 12 afios de Programa Sana en Centraldereservas.com la cultura del deporte y la
vida sana se ha extendido dentro de la organizacion, creandose el habito del deporte y la
preocupacién por un alimentacion mas saludable. Esto ha favorecido una disminucién
considerable del absentismo y de las bajas laborales por dolores musculares, gripes,
cansancio, acumulacion de estrés etc...asi como de la siniestralidad.

Todas estas medidas han demostrado no ser un gasto sino un inversion en salud que al
final repercute en una mejora de la productividad de la empresa. Ademas de este programa
la empresa pone a disposicion de los empleados sistemas de participacion en la toma de
decisiones, aportacion de ideas, encuestas de satisfaccion etc....con el fin de fomentar un
clima laboral positivo. Todas estas medidas nos han permitido recibir este afio 2023 el
reconocimiento de Empresa Saludable de Aragdn por parte del Instituto aragonés de
seguridad y salud laboral (ISSLA). Different Travel SLU forma parte de la Red de Empresas
Saludables de Aragén tras la evaluacion y diagnédstico realizado por el ISSLA y segun

publico el BOA el pasado 7/07/2023 (
https://www.boa.aragon.es/cgi-bin/EBOA/BRSCGI?CMD=VEROBJ&MLKOB=12856806206
06)

PROVEEDORES

Compras responsables

23.- (Se han definido criterios de compra responsable para los productos, bienes y
servicios?

Existen unas indicaciones de compra de indole general para considerar los aspectos
ambientales y sociales en la seleccién de los productos, bienes y servicios.

23.1. Informacién adicional.

Aqui tenemos que diferenciar dos tipos de proveedores.

Al ser una empresa de servicios y principalmente tecnol6gica nuestras compras se
diferenciarian por una parte en suministros para oficinas, material informético. software,
licencias.... y por otra parte directamente relacionado con nuestro negocio la contratacion
con proveedores turisticos ya sean agencias mayoristas, hoteles o cadenas hoteleras.

A nivel de compras procuramos realizarlas en negocios locales, siempre que es posible,
tanto en nuestra sede de Ainsa como de Zaragoza si bien debido a las peculiaridades de
nuestra ubicacién y de nuestro negocio siempre no sea posible.
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Clasificacion y evaluacién de proveedores

24.- ¢ Existen criterios de clasificacion y evaluacion de los proveedores que integren
aspectos sociales y ambientales?

Existen unos criterios para la clasificacién y evaluacién de proveedores, en algunos casos,
se han considerado aspectos ambientales o sociales como por ejemplo, favorecer la
compra local.

24.1. Informacién adicional.

A la hora de seleccionar a nuestros proveedores se tiene en cuenta las propuestas que
recibimos asi como otros proveedores que en ese momento nos pueden aportar un valor
afiadido a centraldereservas.com por el tipo de producto que nos ofrecen.

Al ser todos empresas de servicios entendemos que sus practicas medioambientales son
de bajo riesgo y a nivel social lo que més tenemos en cuenta es la calidad de servicio que
van a darnos como intermediarios turisticos. Se realiza un estudio de producto,
competitividad, operativa, procesos y se revisan las especificaciones técnicas para la
implantacién de su producto en nuestra web.. Una vez iniciada la colaboracion ademés de
tener una relacion fluida diaria y estar accesibles a nuestros proveedores via mail, teléfono,
chat se realizan conferencias y sesiones de trabajo on line y presencial para optimizar las
cuentas de colaboracion y definir oportunidades de crecimiento por ambos lados. Asi
mismo se asiste presencialmente a ferias, famtrip, markethub porque la experiencia nos
demuestra que cuando existe un trato presencial y personal se aporta mayor seguridad y
confianza para que la comunicacion y la relacién entre ambos fluya mucho mejor.

A nivel de compras fisicas de suministros y materiales de oficina procuramos realizarlas en
negocios locales o de cercania.

SOCIAL

Accibn Social, evaluacion y seguimiento de impactos

25.- En cuanto a la implicacion en la comunidad en la que desarrolla la actividad su
organizacién, ¢en qué tipo de proyectos sociales colabora?

Se colabora en proyectos afines a la cultura de la organizacién sin planificacion especifica
25.1. Informacién adicional.

No existe una planificacion especifica si bien a lo largo de los afios si que se vienen
repitiendo ciertas colaboraciones econdmicas anuales con determinados proyectos
sociales:

-Colaboracién anual con el banco de Alimentos de Aragon: Recogida de dinero en Navidad
entre todos los empleados. La empresa suma a la cantidad recogida entre los empleados
un importe igual al doble. Se realiza la donacién en metélico..

-Campafa Huchas solidarias en oficinas: Recogida voluntaria de 1 ? por paquete personal
recibido en oficinas. Donacidn del dinero recogido a Aspanoa.

-Colaboracion econémica eventos deportivos: Gran Trail de Sobrarbe, Zona Zero, Trail de
La Fueva, Carrera de La Cuchara de Ainsa, Gran Trail de Benasque, Torneo de Padel
Zaragoza, Marcha Aspace Huesca...
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-Colaboracion con eventos culturales: Representacion de La Morisma de Ainsa, Festival
Castillo de Ainsa, Positivo Festival de Benasque., concurso de fotografia Red Madre,
Humor Positivo (difusion del Dia de la Diversion en el trabajo).

-Colaboracion en eventos tecnoldgicos: Open Space Zaragoza, Congreso computacional
ICCTE

A nivel empresarial, destacar también la colaboracién de nuestro CEO Ricardo Buil en
multitud de eventos formativos, mesas redondas o congresos donde participa para
compartir su experiencia, su modelo organizativo, sus consejos etc.. en diversos actos que
se celebran tanto a nivel regional como nacional. Ejemplos: Santander Work Cafe, Foro de
Transformacion digital Pymes, Turismo y Tecnologia después del Covid ( Integra/
Libelium), Digital Bussines Summit,

Alineacion de los proyectos sociales con la estrategia de negocio

26.- ¢Considera que los proyectos sociales desarrollados estan integrados con el
negocio de su organizacion?

Se planifican y desarrollan proyectos y/o colaboraciones que estan unidos con el negocio
26.1. Informacion adicional.

En general colaboramos en aquellos proyectos sociales mas afines con la filosofia de la
empresa donde se fomenta la vida sana, el deporte, la cultura, el mantenimiento de las
tradiciones en nuestra comarca etc... Por otra parte, en lo que se relaciona directamente
CON nuestro negocio turistico asesoramos a nuestros clientes sobre alojamientos o destinos
sostenibles, mostrando en nuestra web la informacion de la que disponemos sobre
medidas implantadas en los mismos asi como servicios de transporte publico, actividades
de ecoturismo, microdestinos....

Ademéas Centraldereservas.com pertenece al Consorcio de empresas Green&human
creado para la transformacion de los destinos turisticos en destinos mas competitivos y
sostenibles a nivel medioambiental, social y econémico (ESG) alineados con los ODS 2030
de las Naciones Unidas.

Este Consorcio representa el claro compromiso con la transformacion sostenible del sector.
Se trata de un consorcio de pequefias y grandes empresas, instituciones, marcas y, por
supuesto, personas que comparten un proposito comun: impulsar un modelo de turismo
sostenible. Incluye a distintos subsegmentos de la cadena de valor del sector turistico:
distribucion, alojamiento, transporte, ocio y restauracion.

El objetivo de este consorcio es que el sector turistico lidere la transformacion sostenible
del pais construyendo un ecosistema de cambio orientado a afrontar los retos que marca la
Agenda 2030. Sus objetivos son: Fomentar la cultura de la sostenibilidad en nuestras
empresas con ayuda de empleados y colaboradores, ayudar a transformar nuestros
destinos turisticos en destinos sostenibles e Impulsar proyectos de transformacion en
sostenibilidad desde las empresas que lo forman.

Transparencia con el entorno social de la organizacién

27.- En el caso de desarrollar actuaciones en materia social ¢en qué medida se
comparten con las personas empleadas y otros grupos de interés, fomentando su
participacion e implicacion activa?
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Si, se comunican formalmente y se fomenta la participacién, como puede ser en proyectos
de voluntariado corporativo, colaboracién con campafias, participacion en actividades de
asociaciones, etc.

27.1. Informacién adicional

A lo largo de los afios se han emprendido distintas colaboraciones con entidades y
asociaciones sin animo de lucro comunicando dichas acciones al conjunto de la empresa e
implicando a nuestros empleados en el proyecto y animandoles a participar.

Con la filosofia de que cuanto mas das a la vida la vida mas te devuelve, éstas son algunas
de las acciones impulsadas por la empresa con participacion de todos:

-Recogida anual de dinero en Navidad para el banco de Alimentos: Los empleados aportan
la cantidad que cada uno quiere voluntariamente y segun la cantidad recogida la empresa
suma el doble de esa cantidad.

-Huchas solidarias en oficinas: donaciones voluntarias. El dinero recaudado se entrega a
una determinada ONG que se va eligiendo entre todos.

-Ayuda por ser solidario: La empresa otorga al trabajador 4 horas de su tiempo de trabajo
gue se pueden consumir a lo largo del afio destinadas a un fin benéfico, a ayudar a los
demas: Ir a trabajar a un comedor, hacer una campafia de recogida de alimentos, ayudar a
ancianos en sus casas, contar chistes en hospitales para enfermos, plantar arboles... Lo
Unico que se pide a cambio es que se informe de la accién realizada se envie alguna foto y
se comparta la accion con el resto a través de nuestro blog interno.

-Recogida de dinero para ayudar a los afectados por el terremoto de Japdén en 2011..
Enviado a Cruz Roja Internacional.

-En 2020 la empresa hizo una mayor aportacién al Banco de alimentos para ayudar a los
mas necesitados que se vieron mas afectados por la pandemia.

-Linea telefénica de "Ayuda a los que Ayudan" 2020: soporte para las personas que tenian
gue viajar en pleno confinamiento como sanitarios, transportistas etc....con linea telefénica
exclusiva y alojamientos a precio de coste.
https://lwww.centraldereservas.com/ayudando-a-los-que-ayudan

-Campafia Loteria Solidaria: un porcentaje de las reservas se destinaba a la compra de
Loteria de distintas ONG: Medicos sin fronteras, Ayuda en Accion, Unicef....

-Camparfia de colaboracion con la asociacion Debra Piel de Mariposa que ayuda a los
enfermos de piel de mariposa. Recogida de fondos, campafia en redes sociales, difusion
interna....

-Participacion en exposiciones solidarias, Concurso de Fotografia Red Madre etc...
-Iniciativas personales: se permite el uso de los medios de comunicacion interno para dar a
conocer y animar a colaborar en diferentes causas a los compafieros: recogida de tapones,
colaboracion con rutas solidarias en bici....

Tras finalizar estas acciones la empresa siempre publica a través de nuestro blog interno
tanto los importes recaudados, como el documento bancario que justifica la donacion,
garantizando el cumplimiento y la transparencia de cada accion solidaria.

Comunicacion y fomento de buenas practicas

28.- ¢ En el caso de desarrollar actuaciones en materia social ¢en qué medida se realiza
una comunicacioén proactiva en la Comunidad Local?
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Se comunican actuaciones de forma aislada de los proyectos realizados y colaboraciones
en curso

28.1. Informacién adicional

La mayoria de nuestras acciones solidarias se realizan a nivel interno, comunicandolo por
nuestros medios de comunicacion propios (ya sea en eventos, blog interno....) a nuestros
empleados y colaboradores. En estos casos no se hace publicidad hacia el exterior de
estas colaboraciones.

En algunas campafias en las que si hemos implicado a nuestros clientes si que se ha
comunicado a través de redes sociales, notas de prensa, mails informativos etc....como fue
el caso de la campaiia loteria solidaria, servicio de ayuda a los que ayudan, la colaboracion
con la asociacion Red Madre, Debra Piel de Mariposa etc....

En los eventos deportivos, culturales o empresariales con los que colaboramos si que se
hace mayor difusion de nuestra participacion y también suele haber una mayor cobertura
de los medios de comunicacion que se interesan por las empresas patrocinadoras de este
tipo de eventos.

AMBIENTAL

Impacto ambiental

29.- Respecto a los temas medioambientales, ¢cdmo tiene en cuenta su organizacion el
impacto ambiental en el desarrollo de la actividad?

Se tiene en cuenta el impacto ambiental ocasionado por la actividad de la organizacién y se
ha llevado a cabo alguna iniciativa de forma puntual e informal.

29.1. Informacién adicional.

Different Travel, S.LU es una empresa comprometida con el medio ambiente y con el
turismo sostenible, actuando siempre acorde con la definicion que la Organizacién Mundial
de Turismo (OMT) hizo en 1998 del turismo sostenible como tal. En este sentido, la
empresa a lo largo de los afios ha adquirido compromisos y se ha marcado como objetivo
estratégico lograr que su actividad se desarrolle de acuerdo con los factores que vertebran
el desarrollo sostenible.

La propia actividad de la empresa basada en procesos on line y en el desarrollo
tecnolégico desde sus inicios, ha permitido reducir al maximo las emisiones y el impacto
mediombiental. La posibilidad de desempefiar el trabajo a distancia y la interaccion web
con los clientes ha permitido a la empresa un crecimiento sostenible a lo largo de los afios
desde una ubicacion rural creando riqueza en la comarca y reduciendo su despoblacion
con la creacion de puestos de trabajo cualificados y estables.

Compromiso frente al cambio climético

30.- ¢Se participa 0 se ponen en marcha acciones que evidencien el compromiso
publico de la organizacion para prevenir la contaminacion?

Existe un compromiso a nivel interno para prevenir la contaminacién y se desarrollan
acciones que se comunican internamente.

30.1. Informacién adicional.
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Las medidas que se toman se comunican y promueven mas a nivel interno que externo, ya
sea promovidas desde la direccion de la empresa o por los propios empleados que hacen
propuestas para reducir consumos, reciclar, evitar envases etc....y las comunican para
animar a participar al conjunto de la empresa.

A nivel externo si que se hace referencia a buenas practicas medioambientales en redes
sociales en determinadas fechas como el dia de la tierra, del agua....0 bien cuando
destacamos algun destino o alojamiento que se caracteriza por su desarrollo sostenible
(hoteles ecoldgicos, destinos que fomentan actividades como la BTT, el senderismo, zonas
no masificadas, alojamientos con sistemas de autoconsumo....)

Nuestra participacion en el consorcio Green&Human evidencia el compromiso de nuestra
empresa para aportar valor al sector turistico de nuestro pais para conseguir un modelo de
crecimiento sostenible que integre a todos los actores del sector al que pertenecemos.

Economia circular

31.- ¢Hasta qué nivel se ha desarrollado en su organizacion el modelo de economia
circular?

Existen iniciativas asentadas para integrar en las operaciones materiales reciclados,
reutilizar los productos, reciclar los residuos, y consumir energia no contaminante.

31.1. Informacién adicional

A continuacion destacamos las principales medidas que se han implantado en la empresa
para la reduccién de la huella de carbono en su actividad:

-Sustitucidn de electrodomésticos de eficiencia energética en las areas de descanso de las
diferentes oficinas (maquinas de café, frigorificos, microondas....)

-Instalacion de sistemas de climatizacién eficientes y revisién anual para garantizar su
correcto funcionamiento. Control mediante termostatos que garantizan la maxima eficiencia
al mismo tiempo que proporcionan una temperatura de confort para el usuario (temperatura
en invierno entre 21°y 23° y en verano entre 23° y 25°

- Empleo de luces (bombillas, fluorescentes...) de alta eficiencia energética.

- Fomento de practicas sostenibles y saludables en todas las areas de la empresa
mediante colocacién de carteles informativos recordando la importancia de ahorrar agua,
papel, energia, la importancia de comer sano y productos de proximidad, ecoldgicos etc...

- Colocacion de contenedores de reciclaje para la separacion de residuos asi como
eliminacion del uso de vasos de plastico y otros elementos desechables en oficinas.
-Reduccion del uso de papel a lo minimo imprescindible. Para ello en los ultimos afios se
ha trabajado mucho en la digitalizacion total de la documentacion tanto interna como la que
se recibe de agentes externos solicitando la recepcién de facturas y otros documentos via
e-mail. Utilizacién de sistemas de trabajo compartido mediante la digilitacioén en la nube
para compartir documentos entre las distintas oficinas reduciendo la utilizacion de
impresoras, escaners y envios fisicos.

-Adquisicion de equipos informéaticos eficientes con larga duracion y facilidad de reparacion.
Se intenta alargar al maximo la vida util de los equipos.

-Utilizacion de equipos en red para disminuir el nimero de dispositivos (impresoras, fax...)
-Incentivamos el mantenimiento preventivo de los equipos, los sistemas de ahorro de
energia, el apagado total de los mismos, la impresién a doble cara...
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-Eliminacion de la mayor parte de las reuniones presenciales por videoconferencias,
evitando los desplazamientos en coche entre nuestras oficinas asi como el tren y el avion
en caso de encuentros con agentes externos. Reduccion de la movilidad de puestos de
trabajo a otras oficinas gracias a la utilizacion de sistemas de trabajo colaborativo
avanzado.

- Fomento del teletrabajo y la flexibilidad horaria entre los empleados que lo desean ya sea
de forma continuada o esporadica, reduciendo el nUmero de desplazamientos y el nUmero
de horas en las instalaciones.

- Facilitaciéon de los desplazamientos en bicicleta o patinete proporcionando espacios en las
oficinas para guardar estos transportes sostenibles.

- Realizacion de todas las transacciones comerciales con clientes via on-line con
confirmacién por web, envios por e-mail, fomento de autogestion de modificaciones,
anulaciones...

-Si el cliente lo demanda les asesoramos sobre alojamientos o destinos sostenibles,
mostrando la informacion de la que disponemos sobre medidas implantadas en los
mismos asi como servicios de transporte publico, actividades de ecoturismo,
microdestinos....

Comunicacién ambiental

32.- En el caso de desarrollar actuaciones en materia ambiental ¢en qué medida se
comunica alos empleados y a otros grupos de interés?

Se comunican, pero exclusivamente a grupos de interés implicados
32.1. Informacion adicional

Las medidas medioambientales se comunican y son conocidas por el conjunto de los
empleados. Algunas de ellas se han puesto en marcha desde la direccién de la empresa y
otras han surgido o se han mejorado gracias a ideas de los propios empleados a los que se
les permite participar activamente en la implantacion y difusién de su idea. Al final, todos y
cada uno de nosotros podemos aportar valor por mejorar muchos procesos o0 acciones
diarias para hacerlas mas eficientes y la sensibilidad medioambiental de unos, muchas
veces ayuda al cambio de comportamiento en otros, tanto en su vida laboral como
personal.

VALORACION GLOBAL DE LA GESTION SOCIALMENTE RESPONSABLE

Priorizacién de temas

33.- Priorice la importancia que le otorga a los siguientes aspectos para lograr el éxito
en la gestion socialmente responsable. (1 mas importante - 10 menos importante)

1 - Escuchar las necesidades y expectativas de sus grupos de interés
2 - Poner en practica medidas para crear un buen clima laboral
3 - Emplear practicas empresariales abiertas y transparentes
4 - Ofrecer productos y servicios de calidad
5 - Capacitar a las personas de la empresa
6 - Disponer de unos lideres (personas con mando) que son valiosos y gestionan
ejemplarmente
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7 - Ser una empresa rentable y sostenible en el tiempo

8 - Trabajar para proteger y mejorar el medio ambiente

9 - Disponer de presupuesto

10 - Crear Programas con impacto positivo en la Comunicad Local

Valoracién Global

34.- ¢En qué nivel de 1 a 10 siendo 10 muy alto valora su satisfaccién con la gestion
socialmente responsable que actualmente realiza?

7

Puntos fuertes y areas de Mejora
35.- ¢ Podria enunciar un punto fuerte?

La gestion de los empleados en Different Travel SLU es uno de los puntos fuertes de
nuestra organizaciéon. Poniendo el foco en la importancia del bienestar fisico y mental de
los miembros de la empresa, su libertad a la hora de priorizar sus necesidades, la
flexibilidad, la confianza mutua, poder participar en las decisiones de la empresa, mejorar
profesionalmente, opciones de formacién, de crecimiento personal etc.

Todo esto ha permitido a lo largo de los afios atraer talento y crear un equipo
comprometido con la empresa y con sentimiento de pertenencia gracias, en gran medida,
al liderazgo de su CEO Ricardo Buil Buil y su especial sensibilidad a la hora de gestionar
personas.

36.- ¢Podria enunciar un area de mejora?

La comunicacién y difusién de las acciones en materia de responsabilidad social hacia el
exterior quizas no se ha trabajado mucho en los Ultimos afios. Se piensa mas en la accion
en si a llevar a cabo, que en su difusién al exterior, tal vez por el caracter altruista de las
mismas y sin pensar que esa difusién, puede incentivar a otras empresas o particulares a
imitarnos y animarles a colaborar también en esas o otras labores sociales.

Agenda 2030 y Objetivos de Desarrollo Sostenible

,Conoce su organizacién la Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS)?

Si, mi organizacién conoce la Agenda 2030 pero no ha establecido ninglin compromiso con
la consecucion de los ODS.

En caso afirmativo, ¢su organizacion tiene identificados los ODS prioritarios sobre los
gue mas impacta?

Si
Si larespuesta a la anterior pregunta es afirmativa, ¢ Cuales son?

- ODS 3. Salud y bienestar.

- ODS 5. Igualdad de género.

- ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econdémico.
- ODS 9. Industria, innovacioén e infraestructura.
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- ODS 11. Ciudades y comunidades sostenibles.
- ODS 13. Accion por el clima.
- ODS 17. Alianzas para lograr los objetivos.
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