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JASANGARRITASUNAREN MEMORIA 2013-2014 urteak
Autobuses La Guipuzcoanan, Erantzukizun Sozial Korporatiboa ardatz estrategikoa da enpresako kudeaketan eta enpresako sail ezberdinetan lantzen da. Izaera soziala eta arduratsua dugu eta horrek hazkunde jasangarriari laguntzen dio, lehiakorragoak gara egungo krisi egoeran langile, erabiltzaile, bezero, hornitzaile eta orokorrean gizartearekin dugun konpromisoa indartzen baitugu.
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1. AUTOBUSES LA GUIPUZCOANAREN AURKEZPENA ETA HISTORIA
1.1 Aurkezpena
Autobuses La Guipuzcoanako Kudeaketa Sistemaren Arduradunak garatu du Memoria eta 2013 eta 2014 urteak aztertzen dira. Jasangarritasun Memoriak erakundeak azken urteetan gauzatutako jarduera guztiak adierazten ditu. Hainbat alderdi aztertzen dira, beste aldagai batzuen artean agerian usten ditu enpresaren ardura sozial, ekonomiko eta ingurumena. Eskuartean dugun memoriak 2013 eta 2014 urtean Autobuses La Guipuzcoanak burututako jarduera guztiak jasotzen ditu, baita lan eremuak ere.
· Ugarte Industrialdea, 20 (Azkoitia)

· Ugarte Industrialdea, 54 (Azkoitia)

1.2  Autobuses La Guipuzcoanaren historia
Autobuses La Guipuzcoanaren jarduera hiru emakida ustiatzean datza: Azkoitia-Donostia, Azkoitia-Zarautz eta Azkoitia-Tolosa, hirurak Gipuzkoako Foru Aldundiak emanak.
Autobuses La Guipuzcoana sail ezberdinak ditu eta bakoitzean jarduerari dagozkion gaiak lantzen dira. Hala nola Trafiko saila, Administrazioa, Mantentze saila eta Kudeaketa saila. Eremu guztiek enpresaren kudeaketa orokorra daraman arduradunarekin, Zuzendari Gerentearekin, lotura dute.
Autobuses La Guipuzcoanak eskaintzen dituen zerbitzuak  mota guztietako erabiltzaileei bideratuak daude, baita ezgaitasunen bat duten erabiltzaileei ere. Izan ere, autobus guztiak daude egokituak Mugikortasun Urria duten Pertsonei. Enpresak eskola garraioak eta nahierarako zerbitzuak ere eskaintzen ditu.  
2 ESTRATEGIA ETA  AZTERKETAK
Autobuses La Guipuzcoanaren ikuspegia da "Hazkunde jasangarria baliabideen optimizazioaren bidez, erabiltzaileen gogobetetzea indartuz”. Horretarako, Autobuses La Guipuzcoanak neurri batzuk ditu ezarrita, bere helburu nagusia lortzeko.

Erakundearen helburu estrategietako bat da kostu ekonomikoak murriztea eta ingurumenean sor daitekeen eragin negatiboa minimizatzea. Hori lortu ahal izateko, hainbat helburu zehaztu dira enpresaren kostu ekologikoa murrizteko, autobus flota eta ibilbideak hobetzeko, beti ere, baliabide bakoitzaren eraginkortasuna handitzeko.

Enpresak hazkunde oinarrizko 2 tresnen bidez mantentzen du: bezero kopuruaren etengabeko hazkundearekin eta Emakida kopuruaren handitzearekin. Horrela bada, enpresak bidaiarien gogobetetze maila maximizatzeko hainbat baliabide erabiltzen ditu, fidelizazioa lortuz. Egungo egoera sozio-ekonomikoaren arabera, bezeroen fidelizazioa neurriak ezinbestekoak dira bidaiarien eskaria eta mugikortasuna bultzatzeko eta horrekin, noski, enpresaren hazkundea lortzeko.
2.1 Autobuses La Guipuzcoanaren Balioak eta Helburuak

Autobuses La Guipuzcoanaren balioak, langile guztien jarduna zuzentzen dutenak dira:
Bezeroarengana eta zerbitzuen hobekuntzara bideratuta: 

· Jarduera Plana eta Bezeroaren Arreta
· Gure zerbitzuen etengabeko hobekuntza, bai eskainitako lineen kalitatean, bai ibilbidearen denboran, puntualtasunean eta erregulartasunean, segurtasunean eta erosotasunean. 
Langileak:

· Autobuses La Guipuzcoanan aukera berdintasunaren eta gardentasunaren inguruko irizpiderik zorrotzenak bete daitezela zaintzen dugu.  

· Enpresaren barruan gizonen eta emakumeen arteko eskubide eta aukera berberak bermatzen ditugu. 
Ingurumena:

· Ingurumenaren arloan indarrean dauden araudi eta legedi guztiak betetzeaz arduratzen gara, eta harantzago joaten saiatuko gara, jarrera proaktiboa hartuz. 
· Garapen iraunkorra eta ingurumena errespetatuko duena defendatzen dugu, gure autobusetan azken aurrerapen teknologikoak ezarriz eta erabiliz. 
Kalitatea:
· Etengabeko hobekuntza, neurri zuzentzaileak hartzera baino prebentzio neurriak hartzera zuzenduak. 
· Gure bezeroen aldetik gogobetetze handiagoa sortzeko eta hautemateko orientazioa, betiere prezio lehiakorrak erabiliz.
· Eskainitako zerbitzuen barruan bikaintasuna lortzea. 

Erakundeak Enpresa Estrategia gauzatzeko hainbat ekintza zehaztu ditu epe ertain/luze batera. Ekintza horiek erdi mailako helburuak betetzen laguntzen dute eta, ondorioz, estrategia.

Epe ertainera bezeroen fidelizazioa lortzeko ekintzak bideratzen dira: aurrerapen teknologikoen bidez Bezero-Enpresa harremanak hobetu. Aurrerapen teknologikoa aurki daiteke ibilgailu guztiek duten Laguntza Sisteman. Sistema horren bidez ibilbidearen jarraipena egin daiteke, Kontrol gunearekin etengabeko harremana mantenduz. 
Emakida Lehiaketen parte hartuta, lineak hobetuz, autobus flota optimizatuz eta erabiltzaileen gogobetetze maila handituta hazkundea lortu nahi da linea eta bidaiarien arloan, hori guztia kostu ekonomiko eta ekologikoak murriztuta. 
Epe luzeari dagokionez, zehaztutako ekintzekin lortu nahi da garapen soziala eta autobus flotaren etengabeko berritzea, besteak beste, autobus guztiak Mugikortasun Urriko Pertsonei irisgarriak izan izatea eta CO2 igorpenak murriztea, gutxiago kutsatzen duten motorren bidez.

Eta azkenik, aurrez aipatutako guztia laburtzeko, Autobuses La Guipuzcoanaren helburuak adieraziko ditugu, 3 ardatz nagusitan banatuak:

· Bidaiarien hazkundea fidelizazioaren bidez, eta bidaiari horien gogobetetze maila handitzea. 
· Kostu ekonomikoak eta ingurumenean sor daitekeen eragina negatiboa murriztu, autobus flotaren optimizazioaren bidez, batez ere. 
· Erakundearen barruko gestioa hobetzea, erabilgarri dauden baliabideak modu eraginkorrenean erabiltzeko eta konpainiako langile guzien inplikazio, konpromiso eta gogobetetze maila handitzeko.

3 NAZIOARTEKO ERREKONOZIMENDUAK
Azken urteetan, Erakundeak hainbat Ziurtagiri lortu ditu. Bureau Veritas Certification eman dituen ziurtagiriak honakoak dira:
· Kalitatea Kudeatzeko Sistema, UNE-EN ISO 9001:2008 Arauaren arabera, 2007. urtetik. 
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· Ingurumena Kudeatzeko Sistema UNE-EN ISO 14001:2004 Arauaren arabera, 2013. urtetik.
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· Lan Osasuna eta Segurtasuna Kudeatzeko Sistema, OHSAS 18001:2007 Arauaren arabera, 2013. urtetik.
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· Bidaiarien Garraio Publikoaren Zerbitzuaren ziurtagiria UNE-EN 13816: 2003 arauaren arabera ‘Azkoitia-Donostia’, ‘Azkoitia-Zarautz’ eta ‘Azkoitia-Tolosa’. Emakidei, 2013. urtetik geroztik.
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· Energia Kudeatzeko Sistema, UNE-EN ISO 50001:2011 Arauaren arabera.

[image: image6]
· Bide Segurtasuna Kudeatzeko Sistema, UNE-EN ISO 39001:2012 Arauaren arabera.
· Erantzukizun Soziala Kudeatzeko Sistema, SA8000 Arauaren arabera.


· Verificación del Informe de Gases de Efecto Invernadero y Cálculo de la Huella de Carbono
Horiez gain, Enpresak honako sari eta ziurtagiriak ditu:
· Ecostars-Euskadi, 3 izarreko puntuazioarekin
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· Erakunde Laguntzailea EMAKUNDE, Emakume eta Gizonen arteko Aukera Berdintasunaren Plana ezarrita. 
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· Euskararen Kalitate ziurtagiria BIKAIN
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· Hizkuntza politikaren plana Bai Euskarari
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4. 2013 eta 2014 URTEAK ZENBAKITAN
 Autobuses La Guipuzcoanak 10 autobus ditu bere flotan eta 17 pertsonaz osatutako lantaldea. 

	
	2013
	2014

	BIDAIARI KOPURUA
	520.309
	542.486

	IBILGAILUK PLATAFORMAREKIN
	100%
	100%

	IBILGAILUAK  AIRE EGOKITUAREKIN
	100%
	100%

	IBILGAILU KOPURUA
	10
	10

	LANGILE KOPURUA
	17
	17

	IBILGAILUEN BATEZ BESTEKO ADINA
	4,36
	5,36


Autobuses La Guipuzcoana erreferente da UROLA ERDIAN 1925.urteaz geroztik, bailara UROLA KOSTArekin eta TOLOSALDEArekin lotzen du.
4.1
Autobuses La Guipuzcoanan balio duten garraio tituluak
	[image: image11.emf]
	Lurraldebus Txartela 2007az geroztik balio du Autobuses La Guipuzcoanan bidaiatzeko. Txartel guztiak pertsonalak eta besterenezinak dira eta deskontu progresiboak dituzte erabilera kopuruaren arabera, bai eta hobariak ere kargatzen direnean, kolektibo berezietako kideen kasuan. Gipuzkoako Garraio publikoko operadore guztietan ere balio dute.


	[image: image12.emf]
	Mugi Txartel Arrunta 2013az geroztik balio du Autobuses La Guipuzcoanan bidaiatzeko. Txartel guztiak pertsonalak eta besterenezinak dira eta deskontu progresiboak dituzte erabilera kopuruaren arabera, baina ez, berriz, hobaririk kargatzen direnean. Gipuzkoako garraio publikoko operadore guztietan ere balio dute. 


	[image: image13.emf]
	Kolektiboentzako Mugi Txartela 2013ko martxoaren 4az geroztik balio du Autobuses La Guipuzcoanan bidaiatzeko. Txartel guztiak pertsonalak eta besterenezinak dira eta deskontu progresiboak dituzte erabilera kopuruaren arabera, eta hobariak ere bai kargatzen direnean. Gipuzkoako garraio publikoko operadore guztietan ere balio dute. 


	[image: image14.emf]
	Mugi Txartel Anonimoa Gipuzkoako garraio publikoko operadore guztietan balio du 2013ko martxoaren 4az geroztik. Balidazio bat baino gehiago egiten uzten du, baina ez du deskontu progresiborik erabilera kopuruaren arabera.  


4.2 Produktibitatea:

	LINEA
	EGINDAKO

KILOMETROAK
(2013)
	EGINDAKO KILOMETROAK (2014)

	AZKOITIA-DONOSTIA
	613.104
	1.165.416

	AZKOITIA-ZARAUTZ
	120.490
	231.930

	AZKOITIA-TOLOSA
	46.639
	91.178


4.3 Puntualtasun indizea:

	LINEA
	PUNTUALTASUN  INDIZEA

	AZKOITIA-DONOSTIA
	%99,12

	AZKOITIA-ZARAUTZ
	%99,56

	AZKOITIA-TOLOSA
	%99,80


5. 2013 eta 2014 URTEETAKO JARDUERA NAGUSIAK
·  ‘MagicEye’ Istripuen Prebentzio Sistema duten ibilgailuen erosketa. Segurtasun sistema bat da, autobus eta industria ibilgailuentzat sortua. Bere funtzioen artean honakoak daude: alarma bisualak sortu, eserlekuaren dardararekin gidaria ohartarazi, ibilgailuaren segurtasun maila neurtu. 

MagicEye sistemak gidatzeko arriskutsuak izan daitezkeen elementuak identifikatzen ditu:

· Oinezkoak, bizikletak, motorrak.
-
Ibilgailuak, geldirik daudenak eta martxan dabiltzanak
- 
Abiadura mugen seinaleak atzematen ditu.
- 
Ohartu gabeko bide aldaketak atzematen ditu.
- 
Gidariaren nekea eta arreta galera atzematen du.

· ‘OZ PLUS PROFESIONAL’, makinaren erosketa, epe laburreko tratamenduen bidez bakteriak eta birusak deuseztatzen dituen gailua.
· Kudeaketa sistema ezberdinak ezarri: Energia Eraginkorra Kudeatzeko Sistema UNE EN ISO 50001 Arauaren arabera; Bide Segurtasuna Kudeatzeko Sistema, UNE EN ISO 39001 Arauaren arabera; Erantzukizun Sozial Korporatiboa Kudeatzeko Sistema, SA8000 arauaren arabera eta BEROTEGI EFEKTUKO GASEN TXOSTENAREN eta Karbono Aztarnaren Egiaztatzea. 
6. LANGILEAK
Gaur egun Autobuses La Guipuzcoanako lantaldean 17 langile daude, eta horietatik 5 emakumeak dira.  

Formazioa, motibazioa eta baldintza berdintasuna pertsonen kudeaketaren oinarriak dira Autobuses La Guipuzcoanan 

Autobuses La Guipuzcoanan funtsezkotzat jotzen da emakumeen eta gizonen arteko aukera berdintasuna bultzatzea. Hori dela eta, emakumeen eta gizonen arteko Berdintasun Plan bat ezarri dugu eta “EMAKUNDE Erakunde Laguntzailea” saria eskuratu dugu. 
6.1 Profesionalen etengabeko prestakuntza:
Autobuses La Guipuzcoanak eskaintzen duen zerbitzuaren kalitatea ez da, soilik, berrikuntza teknologikoan oinarritzen. Egunero Gipuzkoako hiritarrei eta hiria bisitatzen dutenei zerbitzua ematen dieten profesionalak prestatzeko jardueretan ere oinarritzen da. Hori dela eta, Autobuses La Guipuzcoanak gidatze modua, efizientzia, segurtasuna, giza harremanak eta euskara lantzeko etengabeko prestakuntza eskaintzen die bere langileei, haiek zerbitzu profesionala eta eraginkorra eman dezaten beren eguneroko jardunean. 2013an eta 2014an 94 prestakuntza ordu baino gehiago eman dira,. Beste modu batera esanda, pertsona bakoitzak 5,87 prestakuntza ordu jaso ditu urte bakoitzean, honako ekintza nagusi hauen artean banatuta: 

· Sartu berri diren langileentzako formazioa: Ikastaroak egin dira sartu berri diren langileentzat.
· Su-itzalgailuen erabilerari buruzko ikastaroa erakundeko kide guztientzat.
· Lehen Sorospenei buruzko prestakuntza: Lehen sorospenei buruzko ikastaroa burutu dugu enpresako kide guztientzat.
· Lan arriskuei buruzko prestakuntza: enpresako lanpostu bakoitzarentzako lan arriskuei buruzko ikastaroa burutu da. 

· Berdintasun Planaren ikastaroa: emakumeen eta gizonen arteko berdintasun plana ezagutzeko hitzaldia burutu da. 
· Gidaritza eraginkorraren ikastaroa:  8 orduko iraupena, enpresako lantalde guztiarentzat.

· Ergonomia ikastaroa: ordenagailuen erabilera egokia burutzeko ikastaroa.
· Produktu kimikoen ikastaroa: enpresako lanpostu bakoitzaren beharrei egokitua.
· Bide Segurtasunaren ikastaroa: enpresako langile guztientzako ikastaroa
· Gidariaren Eskuliburu berriaren ikastaroa, Ingurumen, segurtasun eta eraginkortasunari buruzko Jarduera Egokiak enpresako gidari guztientzat.
· Energiaren kudeaketa efizientearen ikastaroa: jarduera egokiak, energiaren aurrezpena eta abar. buruzko ikastaroa. 
6.2 Emakumeen eta gizonen arteko aukera berdintasunari buruzko plana 2013-2017
Autobuses La Guipuzcoanak bere enpresaren barruan lehen berdintasun-plana egitea bildu du 2013. urterako dituen enpresa-helburu operatiboen artean. Horretarako, berdintasun-plana egin baino lehen eta haren oinarri gisa, diagnostiko bat egin da emakumeen eta gizonen arteko berdintasunari dagokionez abiapuntua zein den jakiteko, enpresaren barne-kudeaketa nahiz enpresak ematen dituen zerbitzuak barnean hartuta.

Diagnostiko hori, hortaz, lehen berdintasun-plana osatzen duten estrategiak garatzeko abiapuntua izan da; era berean, plan horretan oinarrituta, berdintasunaren kudeaketa bere eguneroko jardunean eta modu iraunkorrean txertatzeko asmoa du enpresak. Hori guztia modu sistematikoan planifikatutako jardun-helburu zehatzak ezarrita.

Diagnostikoaren emaitzak “Emakumeen eta gizonen arteko aukera-berdintasunari buruzko diagnostikoa” izeneko txostenean zehaztu dira. Era berean, diagnostiko horretatik, hobekuntza arlo nagusiak atera ditugu, eta horiek kontuan hartuta, lehen berdintasun-plana egituratzeko ardatz estrategikoak ezarri ditugu. Hona hemen hobekuntza-arlo horiek:

· Zuzendaritzak emakumeen eta gizonen arteko aukera-berdintasunarekin duen konpromisoa enpresaren balioetan nabarmentzea eta txertatzea, baita berdintasun-politika bat garatuz ere.
· Langileen bilakaeraren jarraipena lanbide-kategoriaren arabera bereizita egitea, estereotipoak aldatu diren ala ez baloratzeko.

· Langileei buruzko datuak sexuaren arabera eta genero-ikuspegian oinarrituta bereiztea eta aztertzea sistematiko bihurtzea pertsonak kudeatzeko prozesu guztietan: hautaketan, prestakuntzan, laneko osasunean, maila-igoeretan eta ordainketan.
· Hizkuntza inklusiboa erabiltzea.

· Plantillari berdintasunaren aldeko kudeaketaren inguruko prestakuntza eta informazioa ematea, eta plantilla horren inguruan sentsibilizatzea.

· Lan-bizitza eta bizitza pertsonala bateratzeko neurriak jakinaraztea eta baloratzea.

· Jazarpen sexualari eta sexistari aurre egiteko protokoloa egitea eta eremu pribatuan genero indarkeriaren biktimak izan litezkeen plantillako langileei laguntza eta informazioa emateko protokolo bat egitea.

· Trakzioa ingurunean: Enpresak erabiltzaileengan izan dezakeen eragina bere autobus-linea guztietan aprobetxatzea genero-berdintasunaren barnean hartutako hainbat eremuren inguruko sentsibilizazio-kanpainak egiteko.
Aurreko orrialdean aipatutako hobekuntza-arloei jarraiki, Autobuses La Guipuzcoana enpresarentzako lehen berdintasun-plana egin da, oro har 4 urteko aldirako: 2013-2017. 

Planaren azken helburua da emakumeen eta gizonen arteko aukera-berdintasunari buruzko politika enpresaren antolakuntzaren zeharkako ardatz gisa txertatzea eta, hortaz, Autobuses La Guipuzcoanaren barnean emakumeen eta gizonen arteko aukera-berdintasun benetako eta eraginkorra bermatzea.

Hurrengo asmoa da emakumeen eta gizonen arteko aukera berdintasunari buruzko planean sexu ezarpenari eta ezarpen sexualari aurre egiteko protokoloak barneratzea. 
6.3 Barne Komunikazioa
Autobuses La Guipuzcoanak lantalde guztiarekin etengabeko komunikazioa mantentzen du tresna teknologikoen bidez.  

Lantalde guztiari jakinarazi zaio Segurtasun eta Osasun Ordezkaria izateko eskubidea dutela, baita Erantzukizun Sozialari buruzko gaietan ere. Enpresako kide guztiei honako informazioa eman zaie: Kudeaketa Politika, Organigrama, Bide Segurtasunaren Plana, ezarritako Energia kudeatzeko sistema, Erantzukizun Sozialaren printzipioak, Larrialdi Plana, arriskuen ebaluazioa, etab. 
Era berean, iradokizunentzako gutunontzi bat jarri da, langileen parte hartzea sustatzeko. 
6.4 Lan giroaren galdeketa
Gure erakundean Lan Giroaren inguruko galdeketa burutu da. Langileen artean galdetegi anonimo bat banatu da. Parte hartzea altua izan da (%81,25) eta lortutako emaitzak honakoak dira: 
ENPRESA: Bataz besteko nota 9,58
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INGURUMEN BALDINTZAK: Batez besteko nota 9,17
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ERGONOMIA: Batez besteko nota 8,59
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SORMENA ETA EKIMEN AUKERAK: Batez besteko nota 8,44
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LANKIDEAK: Batez besteko nota 8,31
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NAGUSIA ETA ARDURADUNAK: Batez besteko nota 8,95
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LANPOSTUA: Batez besteko nota 8,75
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SOLDATA: Batez besteko nota 8,74
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ONARPENA: Batez besteko nota 8,33
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KOMUNIKAZIOA: Bataz besteko nota 8,96
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7 EUSKARAREKIKO KONPROMISOA
Autobuses La Guipuzcoanan euskararekin guztiz konprometituta gaude eta 2009tik dugu martxan euskara plana. Bertan Autobuses La Guipuzcoanaren euskararen presentzia egunez egun areagotzeko konpromisoa eta ekimenak zehazten dira, etorkizunean barne zein kanpo harremanetan, eta bereziki bezeroekiko harremana, euskararen presentzia bermatu eta Konpainiaren zerbitzuaren zutabe bilakatu dadin. 
7.1
Zilarrezko BIKAIN ziurtagiria
Zilarrezko Bikain ziurtagiria dugu azken urtetan egindako ahaleginen erakusgarria. Ziurtagiria 2013an eskuratu zuen, Euskalit Bikaintasunerako Euskal Fundazioaren eskutik, Konpainiak azken urteetan bere eguneroko jardunean euskararen normalizazioaren alde egindako ahalegina eskertzeko. 
Zilarrezko Bikain ziurtagiria lortu izanak duela ia hamarkada bat abian jarri zen ekimenak bere fruituak eman dituela agerian uzten du, Autobuses La Guipuzcoanako langile guztien lana eta esfortzuari esker, egunez egun euskararen ezagutza eta erabilera areagotuz. 
Gaur egun, Autobuses La Guipuzcoanako lantaldearen %94 elebiduna da, oso datu positiboa da. 
7.2 BAI EUSKARARI ziurtagiria
Hizkuntza politikarekin dugun konpromisoarekin jarraituz, BAI EUSKARARI Ziurtagiria lortu dugu. Ziurtagiri horrekin enpresek, dendek eta mota guztietako erakundeek  gizarteari euskararen normalizazioan burutzen duten ahalegina adierazten dute. 
Ziurtagiriak euskararen balioa adierazten du gure lan eremuan, gure enpresari onurak eskainiz: zerbitzuari balio erantsia ematen dio, gure lehiakortasuna handitzen du, eskariari profesionaltasunez erantzuten dio, konfiantza eta gertutasuna ematen du, lantaldearen motibazioa, konpromisoa eta gogobetea handitzen du, enpresaren konpromiso soziala gehitzen du, itxura hobetzen du, bezeroaren aurrean sinesgarritasuna gehitzen du… Euskara gai estrategikoa eta berritzailea da Autobuses La Guipuzcoanarentzat. 
8 KALITATE KONPROMISOAK HERRITARREKIN
Herritarrentzat garraio zerbitzu lehiakorra lortzeko ahaleginean, gure erakundearen funtsezko helburua da zerbitzuan kalitate maila gorena lortzea honako hauen bidez:

· Erregulartasunaren, erosotasunaren eta bidaiarien segurtasunaren hobekuntza

· Bezeroei zuzendutako informazio zein arreta gehiago eta hobea

· Azken aurrerakuntza teknologikoak dituzten autobusen erabilera

· Ingurumenarekiko zaintza eta errespetua

Etengabeko hobekuntzaren aldeko borondate hau bezeroekiko konpromiso batean zehaztu da, zerbitzuaren kalitate maila goren eta iraunkorrak gure gain hartzea eskatzen duena eta gure erakundeak bere buruari ezarri dion Arauak zehaztutako baldintzen araberakoak direnak.
8.1. Kalitate irizpideak
Linean eskainitako zerbitzua
Zerbitzua burutzen ari den ibilgailua matxuratuko balitz, kasuen %90ean ibilgailua gehienez 25 minutuko epean ordezkatuko dela ziurtatzen du LA GUIPUZCOANAk.

Irisgarritasuna
Azkoitia-Donostia, Azkoitia-Zarautz eta Azkoitia-Tolosa ibilbideetan autobusen %100ak mugikortasun gutxitua duten pertsonentzako egokituak egongo dira.

Informazioa

Web orrian dagoen informazioari dagokionez:

Web orriak geltokiei, linearen eskemari, hasierako tokiko irteera ordutegiei eta salneurriei buruzko informazio eguneratua eta irakurterraza izango du. Autobuses LA GUIPUZCOANA-k konpromiso honekiko %90eko betetze-maila bermatzen du.

Autobusetan aurki daitekeen informazioari dagokionez: 
Autobus guztiek barnealdean ondorengo gutxieneko informazioa daukate:

•
Gidaria kanbioak itzultzera behartzen duen gehienezko kopuruaren inguruko oharra

•
Bidaiarien Araudiaren laburpena, erabiltzaileen eskubide eta betebehar nagusiak jasotzen dituena.

Informazioa kanpoaldean: Autobus guztiek kanpoaldean ondorengo gutxieneko informazioa daukate:

•
Linearen izena edota zenbakia aditzera ematen duen seinalea

•
Kasuaren arabera, autobusa zerbitzuz kanpo dagoela adierazten duen oharra

Autobuses LA GUIPUZCOANAk konpromiso hauen %90eko betetze-maila bermatzen du. Ibilbideen edo ordutegien inguruko aldaketa programatuak geltoki eta geralekuetan 48 orduko gutxieneko aurrerapenarekin jakitera emateko konpromisoa hartzen dugu, edo 2. irteera  zerbitzuan aldaketak programatu gabeak diren kasuetan.

Denbora (puntualtasuna eta erregulartasuna)
Hasierako tokiko irteera orduak ez du 5 minutu baino gehiagoko atzerapena ezta minutu bat baino gehiagoko aurrerapena edukiko ezarritako eta zabaldutako ordutegiei dagokienez. Konpromiso hau gutxienez kasuen %85ean betetzea bermatzen da.

Bezeroen arreta

LA GUIPUZCOANAn zuzenean jasotako iradokizun eta kexa guztiei 15 laneguneko gehienezko epearen barruan erantzuna emango zaie. Ibilgailuetan galdu eta aurkitu diren objektu guztiak bulego nagusietan jasoko dira, eta 48 orduko epean jabetza ziurtatu dezaketen pertsonei itzuliko zaizkie.

Konforta
Hurrengo egunean zerbitzuan egongo diren autobus guztiak barrutik zein kanpotik garbitzen dira. Hurrengo egunean zerbitzuan egongo diren autobus guztiei barneko garbiketa orokor bat egiten zaie. Autobuses LA GUIPUZCOANAk egunero ikuskaritzak burutzen ditu autobusetan, ikuskatze positiboen %100eko betetze-maila bermatzeko konpromisoarekin.

Segurtasuna
Autobuses LA GUIPUZCOANAk gure erabiltzaileentzako erabateko segurtasuna bermatzen duen Mantentze Plana ezarria du bere ibilgailu guztientzako. Ibilgailuen %100a segurua da.
Ingurumenean eragina
Gure ibilgailuak indarrean dagoen azken ingurumen-araudia betetzen duten autobusak eskuratzen berritzen ditugu. Ibilgailuen %100ak ingurumenean eragin murriztua dauka.
8.2
BUREAU VERITAS ziurtagiria, Kalitatea Errepide bidezko Bidaiarien Garraio Publikoan
Autobuses La Guipuzcoanan, politika bikaina jarraituz, kudeaketan nahiz zerbitzuan,  “UNE EN 13816” Kalitatea Errepide bidezko Bidaiarien Garraio Publikoan Arauean ziurtatu gara eskaintzen ditugun hiru lineetan: Azkoitia-Donostia, Azkoitia-Zarautz eta Azkoitia-Tolosa.
8.3
Gogobetetzeari buruzko inkesta 
Autobuses La Guipuzcoanak urtero merkatu ikerketa bat garatzen du erabiltzaileen gogobetetze maila neurtzeko. 
Oro har, erabiltzaileek oso ondo baloratzen dituzte aztertutako alderdi guztiak. 
	LINEA
	BALORAZIOA

(2013)
	BALORAZIOA (2014)

	AZKOITIA-DONOSTIA
	7,39
	7,51

	AZKOITIA-ZARAUTZ
	6,50
	7,20

	AZKOITIA-TOLOSA
	7
	7,1


Baloratutako alderdi guztietan oso nota altua lortu da. Horretarako, inkesta bat egin du autobusetan, zerbitzurako esanguratsuak diren 14 alderdiez galdetuta eta alderdi horiei 1etik 10erako puntuazioa emateko eskatuta. 
Honakoak dira inkestan landutako alderdiak:
1. Matxura bat badago, ibilgailua 25 minutuko gehienezko denboran ordezkatzen da?
2. Autobusen irisgarritasuna, (arrapala jasotzailea,…)? 

3. Gidariek emandako informazioa eta tratu mota?

4. Gidatzeko modua? 

5. Ibilbide, geraleku, ordutegi eta indarreko tarifei buruzko informazioa web-orrian?

6. Autobusetan, erabiltzaileen eskubideak eta betebeharrei buruzko informazioa, itzultzeko kanbio handiena, kanpoko kartelen zenbakia eta/edo linea izena, agertzen dira?

7. Ordutegi edo ibilbidean programaturiko aldaketen ohar/inforamaziorik izaten al da 48 ordu lehenago? Eta ez programatutakoetan bigarren zerbitzua baino lehenago? 

8. Eskainitako zerbitzuen betetze maila, irteera-ordutegiekiko 5 minutu baino gutxiagoko atzerapenekin? 

9. Kexa eta iradokizuna egin baduzu La Guipuzcoanan zuzenean: gehienez 15 laneguneko epe batan erantzun al dizute? 

10. Autobusetako berogailu eta aire egokituaren funtzionamendua?

11. Ingurumenaren balorazioa: zarata, bibrazioak eta autobusen kutsadura? 

12. Autobusen garbitasuna?

13. Autobusen segurtasuna? 

14. Autobusen antzinatasuna? 
Eta lortutako emaitzak honakoak izan dira:

AZKOITIA-DONOSTIA linea:
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AZKOITIA-ZARAUTZ linea:
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AZKOITIA-TOLOSA linea:
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8.4
Kanpo Komunikazioa
Autobuses La Guipuzcoanan bezeroei eskaintzen zaien arreta hobetzeko politika da garrantzi gehien duten alderdietako bat. La Guipuzcoana bezeroen gogobetetzera zuzenduta eta bideratuta dago; beraz, informazioa bezeroekin trukatzeaz arduratzen da, etorkizunean gauzak ondo egin ahal izateko eta bezeroen laguntzarekin hazteko. 
8.4.1 Erreklamazioen eta iradokizunen kudeaketa 
Erabiltzaileek erreklamazioak eta iradokizunak egiteko duten euskarri nagusia “Bezeroen Arretarako Bulegoa” da. Sail horretako langileek era pertsonalizatuan, telefonoz edo internet bidez erabiltzaileen zalantza, iradokizun eta kexa guztiak jasotzen dituzte. 
8.4.2
Web orria 
Autobuses La Guipuzcoanako web orria www.laguipuzcoana.net tresna interaktiboa da, eta hari esker erabiltzaileek zerbitzuaren azken berriak eta autobusen zerbitzu bereziak ezagutu ditzake, baita herritarrentzat interesgarriak izan daitezkeen edozein berri ere, hori dena eguneko 24 orduetan. Gainera, web orriak aukera ematen du lineak, ibilbideak eta geltokiak  hobeto ezagutzeko. 
Gure web orriaren bidez, herritarrek “Boletin elektronikoan” izena eman dezakete eta web gunean jartzen diren albisteak jaso ditzakete beraien helbide elektronikoan. 
9. INGURUMENA
Autobuses La Guipuzcoanako autobus sarearen erabilera masiboa da Autobuses La Guipuzcoanak ingurumenari egien dion mesederik handiena; izan ere, jendeak toki batetik bestera mugitzeko auto pribatua erabiliko balu erregai asko kontsumituko litzateke, eta autobusak erabilita erregai kontsumo altu hori saihesten da. Halere, Autobuses La Guipuzcoanak badaki bere jarduerak ere erregaia kontsumitzea eskatzen duela; beraz, etengabe saiatzen da erregai eta ibilgailu ekologikoak erabiltzen. Era berean, Autobuses La Guipuzcoanak efizientea izatea lortu du bai zerbitzuaren kudeaketan bai hondakinak deuseztatzen eta desagerrarazten. 
9.1 Autobus flota
2014. urtean, Autobuses La Guipuzcoanak 10 autobus ditu bere flotan:

	MATRIKULA 
	ESERLEKU KOPURUA
	ZUTIKAKOAK

 MUP PLAZAK

	0582-CDD
	85
	2 MUP

	3865-CYM
	31
	15+2MUP

	0633-DBC
	85
	2MUP

	7954-GBN
	71
	 

	 
	67
	1MUP

	 
	63
	2MUP

	9622-HHY
	29
	12+1MUP

	1400-HJY
	71
	 

	 
	67
	1MUP

	 
	63
	2MUP

	1524-HJY
	71
	 

	 
	67
	1MUP

	 
	63
	2MUP

	8847-HNG
	63
	1MUP

	 
	59
	2MUP

	8951-HNG
	63
	1MUP

	 
	59
	2MUP

	1047-HSD
	71
	 

	 
	67
	1MUP

	 
	63
	2MUP


Etengabe gure autobus flota berritzen dugu, 2013. urtean autobusek 4,36 urte zituzten eta 2014. urtean 5,36 batez beste. Berotegi efektuko gas isurketa gutxiago dituzten autobusak erosten dira.

9.2 Karbono Aztarnaren neurketa eta Berotegi Efektua duten Gasen Txostena
Ingurumenean sor dezaketen eragina murrizteko Autobuses La Guipuzcoanak Karbono Aztarna erabiltzea erabaki du bere jarduerak sor ditzakeen Berotegi Efektuko Gasen Igorpenak zehazteko. Karbono Aztarnaren Kontzeptuak kontuan hartzen ditu zeharkako eta zuzeneko igorpenak. 

9.2.1
Emisio iturrien identifikazioa eta Karbono Aztarnaren Neurketa
Autobuses La Guipuzcoanan sortutako emisioak aztertzerakoan prozesuak banatu egin dira: 

	JATORRIA
	MUGA
	DESKRIBAPENA

	Autobus flota  
	Muga 1 
	Zuzeneko igorpenak: Autobusen Erregai Kontsumoa

	JATORRIA
	MUGA
	DESKRIBAPENA

	Autobuses La Guipuzcoanaren instalazioak
	Muga 2 
	Elektrizitate Kontsumotik eratorritako Zeharkako Igorpenak (Bulegoak, Garajeak,...) 

	
	Muga 3 
	Baliabide naturaletatik eratorritako zeharkako igorpenak (ura)


Burututako azterketen ondoren honako ondorio lortu da: Autobuses La Guipuzcoanak 2013. urtean 830.411,17 kg CO2 sortu zituen. Espero bezala, autobusen erregai kontsumotik sortutako isurketetatik eratorriak ziren 
	Datu orokorrak 
	
	
	
	

	Muga 1 
	822.511,16
	CO2e
	CH4
	N2O

	Isurketak jatorri mugikorrak- Autobuses La Guipuzcoana 
	822.511,16
	815.421.61
	276.22
	5.861.93

	Muga 2 
	7.384.80
	

	Elektrizitate kontsumoa 

20. Eraikina
	2.538,44
	

	Elektrizitate kontsumoa 

54. Eraikina
	4.846,36
	

	Muga 3 
	515,20
	

	Ur kontsumoa 20. Eraikina
	386,68
	

	Ur kontsumoa 54. Eraikina
	128,52
	

	Guztira ur kontsumoa 
	515,20
	

	Guztira isurketak kg CO2 
	830.411,17
	


Banaketa Mugen arabera
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Datuak aztertuz jakin da, orokorrean, Autobuses La Guipuzcoanako langile bakoitzak 48.847,72 kg CO2 igortzen dituela, autobus bakoitzak 83.041,12 kg eta bidaiari bakoitzak 1,59 kg. Egindako kilometro bakoitzak, berriz, 0,99 kg CO2 igortzen ditu. 
Bidaiari/eskainitako km eta bidaiari/egindako km arabera kalkulatuta, autobus linea bakoitzaren CO2 igorpenak honakoak dira: 
	
	KGk CO2 GUZTIRA BIDAIARIAK/EGINDAKO KM
	KGk CO2 GUZTIRA BIDAIARI/ESKAINITAKO KM

	AZKOITIA-ZARAUTZ
	0,0788
	0,0217

	AZKOITIA-DONOSTIA
	0,0369
	0,0131

	AZKOITIA-TOLOSA
	0,2244
	0,0378
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9.2.2. Estrategiak CO2ren Kudeaketan eta Ondorioak 

Aurrez aipatu bezala, Karbono Aztarnaren helburu nagusia da Erakundearen berotegi efektuko gasen igorpenak murriztea. Horrenbestez, behin igorpenen inbentarioa burututa, beharrezkoa da helburuak zehaztea jardueraren eragina murrizteko.
. 

Estrategia ezberdinak proposatzen dira igorpenak murrizteko helburuarekin.  

· Igorpen gutxiago dituzten ibilgailuak erosi  (EEV motorrak…) 
· Gidaritza eraginkorraren politikak. 

· Energia Plan baten garapena eta ezarpena. 

Txosten hori Autobuses La Guipuzcoanaren sail ezberdinek berretsi dute, baita erakundez kanpoko lantaldeak ere. Datuak ikuskatu dira, igorpen horien jatorria eta egindako igorpenak. 

9.3 Energiaren aurrezpena
Gasolio kontsumoa alde batera utzita,  Autobuses La Guipuzcoanan kontsumitzen den energiaren beste iturri nagusia garaje eta bulegoetako jardueratik dator. Honi dagokionez ere Autobuses La Guipuzcoanan ahalegin handiak egiten dira energiaren kontsumoa murrizteko edo iturri berriztagarrietatik hartzeko, baita uraren kontsumoa murrizteko ere. Autobuses La Guipucoanak eraginkortasunez kudeatzen ditu sortzen dituen hondakinak, ahalik eta kalte txikiena sortzeko.

Kontsumitutako energiari dagokionez, hauek dira datu nagusiak:. 

	ENERGÍA ELEKTRIKOA
	2012   
	2013     

	GUZTIRA kontsumitutako kWh 
	21.012,98
	20.851,26


Hurrengo aldian ENERGIA IKUSKARITZA burutuko dugu. Horrela, gure eraikinetan eta jardueretan Energia Aurrezteko har daitezkeen Neurriak ezagutuko ditugu. 
9.4 Hondakinen kudeaketa
Autobusen La Guipuzcoanaren konpromisoa da eguneroko jardueretan sortzen diren hondakinak birziklatzea. Autobuses La Guipuzcoanak ingurumenarekin lotutako arlo guztiekin arduratuta dagoenez, hondakinen birziklatzea eta gestioa funtsezko gaiak dira berarentzat. Hori dela eta, bere hondakin guztiak baimendutako eta egiaztatutako enpresen eskuetan uzten ditu haiek gero hondakin horiek kudeatu eta birzikla ditzaten. 

Birziklatutako ura iragazkietatik hartu ondoren, hondakin eta zabor guztiak depositu batzuetan gordetzen dira eta depositu horiek betetzen direnean baimendutako enpresak bildu egingo ditu. Gainontzeko hondakinekin antzera egin ohi da: olioak eta gainerako hondakina erretiratu ondoren, pilatu egiten dira baimendutako enpresak hartu eta gestionatu eta birziklatzen dituen arte.
Azpimarratzekoa da azken urteetan ez dela egon ingurumenean eragina izan duen inolako ihesik edo igorpen garrantzitsurik.
9.5 ISO 14001 Ingurumenaren Kudeaketa Sistema, BUREAU VERITAS Ziurtagiria
Autobuses La Guipuzcoanan, kutsadura saihesteko gure politikari eta konpromisoari jarraituz, kudeaketan nahiz zerbitzuetan, UNE EN ISO 14001:2004 Ingurumenaren Kudeaketa Sisteman ziurtatu gara. 
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