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La Covid-19, un antes y un después. La COVID-19 ha marcado un antes y un después en nuestras vidas y, sin duda, tras-
tocó todos nuestros planes y propósitos para 2020. De forma sorprendente, el mundo entero se vio obligado a detenerse 
por una crisis sanitaria que ha tenido -y sigue teniendo- un impacto global, sanitario, económico y social, sin precedentes.

Esta crisis ha puesto de relieve varios aspectos que menciono a continuación.

Ha incrementado la importancia que conlleva la Responsabilidad Social Corporativa. Contribuir con la sociedad  
como compañía, en unos momentos tan difíciles como los que nos ha tocado vivir, se ha convertido en un acto  
de responsabilidad en la colaboración para reestablecer el equilibrio. 

Tener un firme compromiso como compañía con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), ya no es una opción, es 
una necesidad. En el caso de Alphabet, nuestras políticas corporativas, sirvieron como base fundamental para abordar 
la situación con la máxima responsabilidad. Gracias a ellas y a la profesionalidad y dedicación del equipo, durante 2020 
fuimos capaces de actuar con la máxima celeridad y eficacia, creando planes de protección y prevención para todos 
nuestros empleados y colaboradores, así como aportando soluciones y medidas para proteger y ayudar a nuestros clien-
tes con sus necesidades de movilidad en todo momento, e ideando nuevas fórmulas de servicio para aliviar el impacto  
y la incertidumbre que el impacto de la pandemia les originó. Asimismo, hemos colaborado con instituciones con fines socia-
les, con la cesión de vehículos para el traslado de alimentos, labores de asistencia y apoyo a colectivos vulnerables, así como 
donaciones de EPIs a hospitales. 

“Un mayor enfoque en materia medioambiental ha sido también prioritario en este último año. Todos 
estamos más concienciados y más involucrados con el cuidado del planeta, y la sostenibilidad va adquiriendo 
un papel cada vez más importante. Ello nos lleva a encontramos con un cliente que tiene un mayor interés  
y compromiso con la movilidad más limpia, como es la movilidad eléctrica” 

El cliente empieza a demandar en mayor medida la multi-modalidad a la hora de desplazarse. El transporte público ha 
perdido fuerza frente a otras alternativas de transporte individual, y el coche ha ganado fuerza, con gran impacto por el 
incremento de la protección individual para evitar posibles contagios. En este escenario, la elevada edad media del par-
que en España sigue siendo un grave problema, por la escasa seguridad dada la antigüedad de los vehículos, por la po-
lución que esta antigüedad de los vehículos genera y por la necesidad urgente de contar con un parque más respetuoso  
con el entorno que permita alcanzar nuestros objetivos establecidos en la Agenda 2030.

Carta de la CEO
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Por ello, en Alphabet electrificar nuestra flota es uno de nuestros objetivos fundamentales en el apoyo a la renovación 
del parque automovilístico, apoyando y acompañando nuestros clientes en esta transición ecológica. 

“Sin embargo, la sostenibilidad va mucho más allá del compromiso con el medioambiente. Implica alcanzar 
la satisfacción de las necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras  
de satisfacer las suyas, garantizando el equilibrio entre crecimiento económico, cuidado del medio ambiente  
y bienestar social”
El presente documento recoge nuestra estrategia empresarial en materia de Responsabilidad Social Corporativa (RSC)  
y con él queremos compartir en detalle nuestro desempeño en materia ambiental, social y económica durante el año 2020. 

En Alphabet, vivimos nuestros valores corporativos y seguiremos trabajando para cumplir con los objetivos que nos hemos 
marcado tanto con la sociedad como con el ecosistema, poniendo todo nuestro empeño e ilusión por conseguirlo.

Rocío Carrascosa
CEO de Alphabet España
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Alphabet España Fleet Management, S.A.U. es una compa-
ñía de renting, gestión de flotas y movilidad corporativa, 
perteneciente al Grupo BMW que comercializa todas las 
marcas. Como tal, ayudamos a nuestros clientes a gestionar 
su movilidad de un modo eficiente, fácil y sostenible.

En España estamos presentes desde 2001 como división de 
gestión de flotas del Grupo BMW. Tras la fusión con ING Car 
Lease en 2011, combinamos el conocimiento del sector del 
automóvil con el de la gestión de movilidad de  vehículos  
de cualquier marca, para llevar el ahorro, el control y la 
tranquilidad, principales atributos del renting, a su máxima 
expresión y de una forma innovadora. Así, ofrecemos mo-
vilidad sin esfuerzo a través de soluciones adaptadas a las 
necesidades de los clientes.

En Alphabet disponemos de un servicio de asesoramiento 
con los conocimientos y la experiencia necesaria para opti-
mizar la movilidad corporativa, tanto a nivel nacional como 
internacional. Nuestros expertos elaboran la propuesta de 
servicios considerando siempre la mejor solución para las 
necesidades de movilidad de nuestros clientes, con trans-
parencia y buscando siempre el mayor grado de eficiencia. 

Mucho más que una compañía 
de renting

Apoyamos en todas las etapas de la contratación de nues-
tros servicios: desde la implementación y coordinación de 
los acuerdos alcanzados, hasta la optimización de procesos, 
y la reducción y el control de costes.

Con sede central en Múnich (Alemania), Alphabet cuenta 
con 2.400 profesionales gestionando globalmente una flo-
ta de aprox. 700.000 vehículos en los 31 países en los 
que prestamos servicio, lo que nos convierte en una de las 
cuatro primeras empresas de renting en Europa con 
más de 110.000 clientes.

En España somos 234 profesionales, y contamos con ofici-
nas en Madrid, Barcelona, Valencia, Bilbao y Sevilla y 
gestionamos una flota de más de 70.000 vehículos.
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“En Alphabet disponemos de un servicio de asesoramiento 
con los conocimientos y la experiencia necesaria para optimizar 
la Movilidad Corporativa, tanto a nivel nacional como internacional. 
  
Nuestros expertos elaboran la propuesta de servicios y definen 
los procesos internos, mejorando así la transparencia y el grado 
de eficiencia”

Alphabet 
en el mundo
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31en países

≈700.000
vehículos

+34%
vehículos eléctricos

1997
Fundada en

110.000
clientes

2.400
profesionales

9



Informe de Responsabilidad Social Corporativa 2020

Nuestros resultados en 2020

El balance del año 2020 para Alphabet Internacional ha 
traído unos resultados sólidos a pesar de ser un año marca-
do por la crisis del coronavirus.

Uno de los principales retos derivados de la pandemia ha 
sido especialmente el segmento de la movilidad eléctrica. 
En este sentido, nuestra compañía ha conseguido mante-
ner un histórico crecimiento en este área incorporando un 
total de 26.000 vehículos eléctricos (BEV) e híbridos 
enchufables (PHEV), lo que se traduce en cerca del 5% de 
la cuota de mercado de todos los registros de BEV / PHEV 
en los 13 países más relevantes de Alphabet. Este fuerte 
crecimiento de la cartera de vehículos electrificados ha su-
puesto un 34% de incremento comparado con la cifra 
de matriculaciones de 2019.

Por su parte, la cartera de Alphabet Internacional se mantu-
vo estable con casi 700.000 turismos y vehículos comer-
ciales ligeros en 2020. Asimismo, y como consecuencia de 
la pandemia, el número de pedidos se ralentizó levemente, 
manteniéndose por encima  de los 200.000 pedidos. Ade-
más, Alphabet ha ampliado su presencia global en 2020 
hasta alcanzar los 31 países, extendiéndose en  Austra-
lia y Nueva Zelanda a través de la red de socios OneNet.

A pesar de haber pasado un año en el que la movilidad 
se ha visto afectada por la crisis generada por la CO-
VID-19 y las restricciones que ha supuesto en esta mate-
ria, la movilidad eléctrica no ha perdido fuerza. En el caso  
de Alphabet España, 2020 consolida su posicionamien-
to en movilidad sostenible, registrando un crecimiento  
del 30% en su producto más sostenible, AlphaElectric, una 
solución pionera en movilidad eléctrica. Además, el inte-
rés de los clientes de Alphabet por este tipo de movilidad 
también se refleja en el aumento de su flota de vehículos 
híbridos eléctricos e híbridos enchufables, al incrementarse 
estos en un 99% y un 55%, respectivamente, respecto al 
acumulado registrado en 2019 de enero a diciembre.

Estructura de gobierno

El Comité Directivo de Alphabet España se configura 
como el órgano que garantiza la viabilidad del negocio, 
buscando crecimiento y fijando el marco estratégico 
de la compañía, desarrollando talento y liderazgo. Está 
estructurado en cinco áreas diferentes.

Dirección general
Rocío Carrascosa

José Corrales

Dirección 
de Operaciones

Frank Danitz

Dirección 
Financiera

Daniel Müller

Dirección  
de Riesgos

Alicia Gálvez

Dirección Comercial, 
Marketing 

y Desarrollo 
de negocio
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Alphabet se rige por una serie de valores que emanan de su misión y 
visión, de aplicación a toda la compañía y que deben orientar su com-
portamiento en el ejercicio de la actividad profesional. Bajo estos prin-
cipios se encuentran recogidos, entre otros, el respeto a los derechos 
humanos, a las normas laborales y ambientales vigentes, la adopción 
de una actitud proactiva de diálogo, la transparencia hacia todos los gru-
pos de interés y el cumplimiento del resto de legislación aplicable.

Valores

La propuesta de valor se basa en nuestros excelentes procesos 
y sistemas que nos permiten ofrecer movilidad sin esfuerzo 
para clientes y conductores. Así como en nuestro compromiso 
por la Seguridad Vial como pioneros en el sector.

Nos apoyamos en unos valores que son los pilares sobre los que se fun-
damenta nuestro trabajo diario para satisfacer a los clientes. Nuestros 
valores son:

	– Responsibility (Responsabilidad). Tomamos decisiones coherentes 
y las respaldamos. Esto crea un entorno que favorece el emprendi-
miento.

	– Appreciation (Apreciación). Somos críticos con nosotros mismos y mos-
tramos respeto mutuo, proporcionamos una retroalimentación clara 
y reconocemos el esfuerzo, celebrando nuestros éxitos. 

	– Transparency (Transparencia). Identificamos las inconsistencias 
y aceptamos los problemas de manera constructiva. Actuamos con 
integridad.

	– Trust (Confianza). Nos apoyamos los unos en los otros. Nuestro ob-
jetivo es mejorar la velocidad y calidad en el servicio que prestamos 
y alcanzar nuestros objetivos.

	– Openness (Apertura). Nos motiva el cambio y buscamos nuevas 
oportunidades. Aprendemos de nuestros errores.

Además de por nuestros valores, Alphabet se caracteriza por cinco rasgos 
culturales: Enfoque al cliente, Colaboración, Liderazgo, Espíritu 
emprendedor y Pasión.

El siguiente nivel de movilidad

Valores

Transparency

Appreciation

Trust

Responsibility

Openness
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	– La satisfacción permanente de las necesidades, 
demandas y expectativas de nuestros grupos de 
interés. Teniendo en cuenta la opinión de nuestros 
clientes y el resto de las partes interesadas que nos 
pueden llegar a través de los estudios de satisfacción 
que realizamos, así como de gestión de las quejas y 
reclamaciones que recibimos en el proceso estable-
cido para tal fin.

	– 	El compromiso con la mejora continua del Siste-
ma de Gestión integrado, de la calidad de nuestro 
servicio, del proceso de reclamaciones, así como el 
desempeño medioambiental de nuestra organiza-
ción y la seguridad vial de clientes y las personas que 
trabajan en Alphabet.

	– El compromiso de trabajar en asociación y cola-
boración con las partes interesadas en materia de 
Seguridad Vial, fomentándola y apoyándola, facili-
tando soluciones para la renovación del parque de 
automóviles con vehículos  más respetuosos con el 
medio ambiente y que permitan reducir la siniestra-
lidad, fallecimientos y heridos graves, promoviendo 
la formación y sensibilización en esta materia tanto 
para trabajadores como para clientes de Alphabet.

	– Alphabet se compromete a garantizar la igualdad 
de oportunidades y no discriminación, promoviendo 
además la accesibilidad general de las personas con 
discapacidad. Tenemos unos principios que cumplir y 
estamos orgullosos de hacerlo.

Política de gestión: 
Estrategia y Compromisos

La estrategia de Alphabet se basa en desarrollar las me-
jores soluciones para las necesidades de movilidad de 
nuestros clientes con un sólido posicionamiento inter-
nacional y ofreciendo soluciones para turismos y vehí-
culos comerciales ligeros.

En Alphabet tenemos un fuerte compromiso con lo que real-
mente importa. Somos una compañía con intenso enfoque 
en cubrir las necesidades de nuestros clientes y comprome-
tida con la calidad, el medioambiente, la seguridad vial, y la 
inclusión de personas con discapacidad. Por ello, propone-
mos como pilares fundamentales, dentro de nuestro marco 
estratégico, la orientación hacia:

	– 	El compromiso con el medio ambiente 
y la sostenibilidad, fomentando la reducción de la 
contaminación y el impacto de la actividad de ren-
ting de vehículos en el medio (principalmente en lo 
relacionado con consumo de recursos, emisiones y 
generación de residuos).

	– El cumplimiento de los requisitos legales y regla-
mentarios aplicables a los procesos y actividades 
realizados por la organización, así como aquellos 
relacionados con sus aspectos ambientales y de Se-
guridad Vial o cualquier otro requisito que la organi-
zación suscriba.

	– El cumplimiento de los requisitos legales y regla-
mentarios referentes a la gestión de las reclama-
ciones de nuestros clientes.

	– El compromiso con la excelencia y calidad en 
nuestro en servicio, a través de la prevención de 
errores internos mediante nuestro Sistema de Con-
trol y Gestión de Riesgos, con una cultura de reporte 
de incidentes operativos, y el establecimiento de KPIs, 
KCIs y KRIs. 
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El año 2020 ha sido un gran reto para todos, tanto en el 
ámbito privado como en el profesional. Esta situación nos 
ha desafiado a tomar nuevos caminos, dando pasos más 
rápidos. Así, durante el confinamiento, nuestro servicio 
constante ha sido un pilar importante para nuestros clien-
tes. A nivel internacional, hemos preservado la seguridad de 
nuestros empleados, contando con más del 95% de nuestra 
plantilla trabajando de forma remota desde que se decre-
tase el estado de alarma garantizando con ello, no solo su 
disponibilidad para seguir prestando el mejor servicio, sino 
también su bienestar. Porque para Alphabet, la salud de 
nuestros empleados y de nuestros clientes, tiene la máxima 
prioridad y actuamos en consecuencia.

El bienestar de nuestros clientes 
y empleados es lo primero

Hemos sido conscientes de la situación y por esa razón 
hemos estado muy enfocados para prestar el mejor 
servicio a nuestros clientes ante todas las situaciones, 
ordinarias y extraordinarias.

13
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Alphabet frente 
a la COVID-19

Mejorando en tiempos de pandemia

Plan de contingencia
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La COVID-19 ha revolucionado la movilidad de particulares y 
empresas, hemos intensificado la oferta de nuevas fórmulas 
en las que la flexibilidad, la innovación y la tecnología 
van ser atributos de la movilidad, y nos van a permitir dar 
respuesta a la demanda social de adaptar el producto a cada 
tipo de usuario y a sus necesidades concretas.

En el año 2020, año especial por la pandemia mundial que 
hemos vivido, son varias las campañas y acciones que hemos 
realizado para colaborar en la lucha contra la COVID-19. A 
través de ellas hemos demostrado que estamos listos para da 
el siguiente paso, que seguimos estando aquí para nuestros 
clientes y que trabajamos para ofrecer soluciones individuales 
y pragmáticas que respondan a la realidad, colaborando con 
ello en la reactivación de la movilidad.

Mejorando en tiempos 
de pandemia

InnovaciónFlexibilidad Tecnología

Reactivación
movilidad
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La seguridad de nuestros clientes y empleados fue nues-
tra máxima prioridad desde que comenzó la crisis sanitaria 
provocada por el coronavirus, y durante 2020 pusimos el 
foco en centralizar nuestros esfuerzos para mantener nues-
tra actividad y seguir ofreciendo el mejor servicio. Durante 
las semanas de confinamiento, toda nuestra plantilla en 
España siguió activa tele-trabajando a distancia para 
protegerla del riesgo de contagio y colaboramos estre-
chamente con nuestros proveedores para garantizar la con-
tinuidad de nuestro servicio a nuestros clientes.

Así, en 2020 desarrollamos un plan de contingencia que 
recogiera todas las medidas adoptadas por la compañía en 
todas sus divisiones para responder a una situación sin 
precedentes. Un plan vivo que, día a día, era revisado y ac-
tualizado  para adaptarnos a los diferentes escenarios que 
se nos fueron planteando. Su objetivo era recoger la versión 
más actualizada de dichas medidas, tanto de aquellas que 
afectasen a nuestros empleados, como también a los servi-
cios que prestamos a nuestros clientes: atención comercial, 
entregas y devoluciones de vehículos y resto de servicios. 

Plan de contingencia

MEDIDAS INTERNAS

•	 Desde la declaración del estado de alarma, el 100% 
de nuestra plantilla tuvo disponibles todos los medios 
para tele-trabajar. Con ello garantizamos su seguridad 
y el funcionamiento habitual del negocio para la 
atención y el servicio a nuestros clientes.

•	 Tras el levantamiento del estado de alarma, se produjo 
una reincorporación escalonada a nuestras oficinas.  
El 20% trabajaba presencialmente, el 80% tele-tra-
bajaba, rotando los equipos para evitar contagios 
masivos. 

•	 Para poder garantizar nuestro servicio, se asignaron 
back-ups para todos los puestos.

•	 Reuniones diarias virtuales para analizar las necesi-
dades y demandas de nuestros clientes, y en base 
a estas definir la estrategia a seguir estableciendo 
prioridades de actuación.

•	 Seguimiento diario de las nuevas medidas adopta-
das por las autoridades para garantizar su cumpli-
miento, realizando una revisión de todos los procesos 
para asegurar la implementación de todas las me-
didas de seguridad e higiene necesarias.

ENTREGAS Y DEVOLUCIONES DE VEHÍCULOS

•	 Los servicios de entrega y devolución continuaron 
funcionando durante toda la pandemia a través 
de un seguimiento personalizado con cada cliente 
y proveedor, incorporando además protocolos 
de seguridad e higiene.

SERVICIOS

•	 Los servicios se mantuvieron operativos durante 
todo el 2020, incluida la asistencia en carretera 
y nuestro centro de atención al Conductor, que 
continuó funcionando las 24 horas del día. Dimos 
prioridad a aquellos Clientes con servicios esencia-
les e incorporamos protocolos para mantener altos 
niveles de calidad, seguridad e higiene, también por 
parte de los proveedores.

A B C
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Política 
de Responsabilidad 
Social Corporativa
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A través de esta política se pretende crear un marco de refe-
rencia que contribuya a definir e impulsar comportamientos 
que permitan generar valor para todos los grupos de interés 
en el marco de una cultura de responsabilidad social y que 
ello favorezca al desarrollo de una movilidad corporativa 
sostenible.

En Alphabet centramos nuestra política de RSC en los va-
lores de la compañía (Responsibility, Appreciation, Trans-
parency, Trust, y Openness) y en el compromiso que asu-
mimos con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de 
la Organización de Naciones Unidas (ONU) incluidos en la 
Agenda 2030.

Se establecen los siguientes principios generales 
que deben inspirar y guiar todas las acciones que lleve 
a cabo nuestra compañía:

1.	 CALIDAD DEL AIRE. Reducir el impacto al medioam-
biente, proteger la calidad del aire y disminuir la huella 
de carbono. 

2.	 INNOVACIÓN. Fomentar la innovación continua 
en nuestros servicios y colaboración en proyectos y foros 
con empresas e instituciones para favorecer una movili-
dad sostenible, segura y fiable de nuestros clientes. 

3.	 GESTIÓN EFICIENTE. Gestionar de forma eficiente los 
residuos y favorecer el ahorro energético mediante la 
gestión adecuada de consumos propios y por extensión 
la de nuestros proveedores. 

“El compromiso de Alphabet con los ODS se concreta en nuestra Política 
de Responsabilidad Social Corporativa. A través de ella alcanzamos nuestros 
objetivos estratégicos incorporando nuestros valores de compañía en todos los 
proyectos que desarrollamos”

4.	 MEJORA CONTINUA. Promover la mejora continua 
como entidad comprometida con la comunidad 
y la sociedad, especialmente con los sectores más 
vulnerables. 

5.	 TRANSPARENCIA. Fomentar la transparencia y el buen 
gobierno, con una cultura de integridad y honestidad, 
comprometida con el cumplimiento normativo. 

6.	 DERECHOS HUMANOS. Respetar y promover 
el cumplimiento de los Derechos Humanos. Integrar 
políticas sobre igualdad de oportunidades no 
discriminación y accesibilidad general de las personas 
con discapacidad, creando un marco favorable 
de relaciones laborales y de desarrollo profesional 
y personal para nuestros empleados.

La compañía apuesta, por lo tanto, por un modelo de ges-
tión empresarial basado en un firme compromiso con la 
sociedad y el entorno, así como el desarrollo de nuestros 
empleados; a través de una estrategia que impulsa la sos-
tenibilidad, la cultura y la ética, impregnando a todos los 
niveles de la compañía y a todos sus ámbitos de actuación. 

Mediante este informe se pretende dar respuesta a la de-
manda de información de nuestros grupos de interés. Se 
recogen los principales resultados, hitos y retos que afronta 
la compañía en materia de sostenibilidad respondiendo a 
indicadores de desempeño de los ámbitos ambiental, social 
y económico. Este informe se ha elaborado de conformidad 
con la opción esencial de los Estándares GRI.

MEJORA
CONTINUA

TRANSPARENCIA DERECHOS
HUMANOS

CALIDAD 
DEL AIRE

INNOVACIÓN GESTIÓN 
EFICIENTE
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Compromiso 
con el medioambiente

Reducción de nuestro impacto 
en la contaminación
Emisiones al aire

Gestión de residuos

Uso sostenible de los recursos
Eficiencia energética

Conservación y consumo del agua

Eficiencia en el uso de materiales

Adaptación al cambio climático 
y protección del medio ambiente	
Responsabilidad y mitigación emisiones GEI

Gestión ambiental y calibración de talleres
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“Desde Alphabet queremos demostrar el compromiso que nos mueve a, no solo 
satisfacer las necesidades de nuestros clientes sino también, a ser respetuosos 
a la vez con el medioambiente asegurando el menor impacto posible en la 
contaminación sin renunciar en ningún aspecto a la calidad del servicio que 
ofrecemos.

El objetivo real es optimizar la gestión de nuestros recursos, reduciendo en la 
medida de lo posible los impactos ambientales negativos que pueden generarse 
a raíz de nuestra actividad”
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En Alphabet pretendemos mejorar nuestro desempeño am-
biental minimizando nuestro impacto en la contaminación 
mediante la reducción de emisiones al aire y la gestión de 
residuos.

Emisiones al aire

El proyecto Bosque Alphabet surge con el objetivo de 
compensar parte de las emisiones de CO2 emitidas por la 
flota de vehículos de nuestros empleados. Esta iniciativa 
consiste en la plantación de especies forestales autóc-
tonas en las Áreas del Arroyo del Lazarejo, en Las Rozas  
de Madrid, y la Comunidad de Montes Mano Común  
de San Pedro de Matamá en Vigo (Coruña).

El área natural  del Arroyo del Lazarejo se encuentra 
dentro de la subcuenca perteneciente al tramo medio 

Reducción de nuestro 
impacto en la contaminación

del río Guadarrama dentro de la Cuenca del Tajo. De-
bido a la influencia del hombre a lo largo del tiempo,  
este encinar se ha ido degradando climáticamente. Esta 
revegetación acometida por Alphabet permitirá de-
volverle sus valores paisajísticos, generar sumideros de 
CO2, favorecer la expansión y aumentar la conectividad 
entre las áreas boscosas.

Desde 2014, hemos plantado un total de 3.270  árboles 
y arbustos autóctonos, reforestando 5,05 hectáreas, lo que 
ha supuesto la restauración ecológica del Área Natural del 
Arroyo del Lazarejo en Las Rozas. 

En esta línea de compromiso, Alphabet comienza su 
plantación en el Área Natural de la Comunidad de Mon-
tes de Mano Común de San Pedro de Matamá en 2019,  
tras el incendio que devastó la zona en 2017.
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A día de hoy cuenta ya con un total de 267 árboles 
 y arbustos autóctonos, lo que ha supuesto la reforestación 
de 2.800 m2.

Según la Calculadora de Absorciones del Ministerio 
de Transición Ecológica, el número total de ejemplares plan-
tados en ambas Áreas del Bosque Alphabet (3.537 árboles y 
arbustos) podrían compensar hasta 852 toneladas de CO2 
en 50 años.

Gestión de residuos

Como en cualquier organización, la actividad de Alpha-
bet conlleva la generación de residuos, tanto líquidos 
como sólidos, que si se gestionan de manera incorrecta, 
podrían provocar la contaminación del aire, agua, tierra, 
suelo y espacio exterior. La gestión responsable de los 
residuos busca evitarlos, siguiendo la jerarquía de reduc-
ción de residuos que consiste en: reducción en la fuente, 
reutilización, reciclado y reprocesamiento, tratamiento 
y disposición final de residuos.

Por ello, hemos implantado sistemas de 
gestión ambiental según la normativa ISO 
14001: Gestión Ambiental.

Esta norma internacional especifica 
los requisitos de un sistema de gestión 
ambiental y se centra en la gestión 
y mejora del desempeño ambiental.

Disponemos de esta certificación desde el año 2010. Y, a 
través de ella, Alphabet presenta una atención sistemáti-
ca al medio ambiente en sus operaciones comerciales. Los 
elementos clave son el cumplimiento de las leyes y regu-
laciones y el control de los riesgos ambientales. Además, 
nuestro objetivo se basa en la mejora continua de nuestro 
desempeño ambiental.

En definitiva, el certificado de Gestión Ambiental también 
conlleva beneficios económicos por la optimización del con-
sumo de energía, materias primas y agua, y por la mejora 
de los procesos; reduce riesgos legales y refuerza la cultura 
de compromiso con el medioambiente. 
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El uso sostenible de los recursos renovables significa que es-
tos se utilizan en una medida menor o igual que su tasa de 
renovación natural. Para Alphabet, es primordial asegurar 
la disponibilidad de los recursos en el futuro, y es necesario 
cambiar los patrones y volúmenes de consumo y producción 
actuales con el fin de que puedan estar dentro de la capaci-
dad de absorción del planeta Tierra.

Eficiencia energética

En nuestra compañía perseguimos la mejora de la efi-
ciencia energética a través de acciones centradas en el 
aprovechamiento de la energía. Por ello, y con el objetivo 
de concienciar a los empleados, se han tomado medidas 
de formación y sensibilización en cuanto a formas 
eficientes de ahorrar energía. Una de las campañas 
realizadas durante este año ha sido comunicar consejos 
prácticos para lograr mejorar la eficiencia energética y, 
de esta forma, contribuir a mejorar nuestro entorno. 

Mediante este tipo de iniciativas proactivas somos ca-
paces de reducir el impacto ambiental directo y hemos 
conseguido estabilizar el consumo de energía respecto al 
año anterior. En relación con el consumo de luz, se han 
consumido un total de 765.774 kWh durante 2020, lo 
que supone una reducción del 18% respecto al año anterior. 
Esta reducción en nuestras delegaciones de Madrid, Lega-
nés y Barcelona ha supuesto un 21%, un 12% y un 27%, 
respectivamente.

Del resto de nuestras delegaciones, no disponemos 
de los datos de consumo individualizados ya que se incluyen 
dentro de los gastos comunes de las propiedades.

Conservación y consumo del agua

La conservación del agua, uso y acceso es una necesidad hu-
mana fundamental y un derecho humano básico. En Alpha-
bet estamos concienciados del importante papel que 
juega el agua en nuestras vidas y la dependencia fun-
damental que ejerce sobre todos los seres vivos de nuestro 
planeta. Como organización debemos conservar, reducir el 
uso y reutilizar el agua en nuestras operaciones y estimular 
la conservación del agua dentro de su esfera de influencia.

Uso sostenible 
de los recursos

Las Rozas

772.775

613.472

Barcelona

14.115 10.276

Sevilla

8.465

Leganés

150.530
133.150

Charning Point,
Batalla 

del Salado

212 411

Consumo de luz (kWh)

TOTAL: 937.632

2019
TOTAL: 765.774

2020
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El consumo total de agua en nuestras delegaciones ha 
disminuido un 34% en 2020, 3.510 m3, respecto a 2019, 
5.286 m3.

Eficiencia en el uso de materiales

Con el fin de implementar programas de eficiencia de ma-
teriales y así reducir el deterioro ambiental que provoca el 
uso de materias primas, en Alphabet nos hemos marcado 
el objetivo de reducir al mínimo el consumo de papel y del 
combustible utilizado por nuestros empleados en sus visitas 
profesionales.

En relación con el consumo de papel, durante este año 
2020 se ha usado un total de 795 kg de papel, frente 
a 2.368 kg en 2019, lo que ha supuesto una reducción del 
66%.

Mediante acciones de reciclaje de papel a nivel interno se 
ha conseguido mejorar nuestro impacto, ya que el 77%  del 
papel usado fue reciclado. Además, los equipos informáticos 
de Alphabet están configurados para que se imprima en 
papel reciclado, en blanco y negro y a doble cara. También 
disponemos de contenedores de reciclaje: orgánico, papel 
y plásticos.

Por último, el combustible consumido por los empleados 
cayó en 2020, concretamente un 79%. En 2020 se realiza-
ron 109.264 km, frente a 527.895 km en 2019.

Como consecuencia de las políticas de eficiencia implemen-
tadas, se ha producido una reducción mayoritaria de todos 
los consumos, principalmente en papel, agua y combustible, 
aunque  la crisis sanitaria originada por la COVID-19 tam-
bién ha tenido un impacto en estos resultados. 

Consumo combustible / recorrido (km)

2019 2020

527.895 

109.264 

Distancia

Consumo de papel y reciclado (kg)

2019 2020

Consumo papel

2.368

795

Consumo reciclado

2.313 

615

Disminución en el consumo de los recursos 
y materiales: 2019 vs 2020 (%)

Luz

18%

Agua

34%

Papel

66%

Combustible

79%

Consumo agua (m3)

Las Rozas

5.234

3.474

Leganés

52 36

TOTAL: 5.286

2019
TOTAL: 3.510

2020

Eficiencia 
energética

Conservación 
y consumo 
del agua

Eficiencia en el uso 
de materiales
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Las emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI) proce-
dentes de las actividades humanas, tales como dióxido de 
carbono (CO2), metano (CH4) y óxido nitroso (N2O) son reco-
nocidas como una de las causas más probables del cambio 
climático mundial y tienen impactos significativos sobre el 
medioambiente natural y humano.

Responsabilidad y mitigación	  
emisiones GEI

Para mitigar los impactos del cambio climático, en Alphabet 
hemos potenciado y por ello incrementado las matricula-
ciones de vehículos con energías alternativas dando a 
conocer a nuestros clientes otras modalidades de propulsión 
como son vehículos eléctricos, híbridos o a gas.

En este año en España, hemos incrementado un 61% las 
matriculaciones de vehículos eléctricos e híbridos en 
nuestra flota total respecto al año anterior. También hemos 
conseguido reducir las emisiones de CO2 respecto al año 
anterior, aun habiendo incrementado nuestra flota total de 
vehículos un 5%.

Desde Alphabet ofrecemos asistencia concreta para favore-
cer la renovación de la flota de nuestros clientes. 

Ofrecemos un servicio de consultoría mediante nuestra 
herramienta Mobility Consulting Tool, consistente en 
ayudar a clientes y empresas a diseñar una estrategia de 
movilidad moderna y sostenible, eficiente y con un coste 
total optimizado, analizando el potencial de electrificación 
de cada flota.

El análisis del potencial de electrificación se reali-
za mediante el uso de dispositivos GPS para estimar 
qué vehículos podrían ser sustituidos por eléctricos. 
En términos generales, Mobility Consulting Tool es 
una herramienta holística que también permite realizar una 
gestión de flotas más eficiente y rentable.

Tras el análisis, la propuesta se compone de dos partes: 

	– 	Vehículos eléctricos. Ayudamos al cliente a se-
leccionar los vehículos más adecuados según 
los resultados del análisis.

	– 	Infraestructura de recarga. Asesoramos acerca 
de cuántos puntos de recarga serían necesarios, 
así como de su ubicación y potencia.

Una de las preocupaciones y compromisos de Alpha-
bet es la huella de carbono. Con esta iniciativa de 
renovación y crecimiento de la flota hacia una me-
nos contaminante se da un paso más hacia por la 
movilidad sostenible, contribuyendo a que todos 
disfrutemos de un aire más limpio y combatiendo 
el cambio climático. 

Adaptación al cambio climático 
y protección del medio ambiente
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Gestión ambiental y calibración 
de equipos de nuestros talleres 
colaboradores

El compromiso ambiental de Alphabet también se 
extiende a nuestros los proveedores y colaboradores 
como parte fundamental de nuestra cadena de valor. So-
mos conscientes del impacto ambiental que supone la 
actividad de los talleres de reparación de vehículos y, por 
ello, debemos demandar la mejora de su desempeño en 
este ámbito.

Desde nuestros talleres colaboradores, se identifican distin-
tos tipos de residuos, emisiones y vertidos que se generan, 
y deben ser tratados de forma adecuada. 

En este sentido, todos nuestros talleres homologados deben 
demostrar con evidencias de cumplimiento que garanticen 
una gestión ambiental responsable:

	– Certificado ISO 14001.

	– Certificado de Gestión de Residuos.

	– Registro de Pequeño Productor de Residuos.

	– Notificación o autorización de instalación donde 
se realicen APCAs (Actividades Potencialmente Con-
taminadoras de la Atmósfera).

	– Certificado Control de Emisiones.

Y una calibración de equipos conforme a la regulación 
vigente:

	– Certificado ISO 9001.

	– Certificado de Calibración de Equipos de Medición. 
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Compromiso social
Seguridad vial, 
una responsabilidad compartida 
ISO 39001: Seguridad Vial

Soluciones y servicios digitales 
para prevenir accidentes

Renovación del parque automovilístico 

Comunicación, sensibilización 
y formación sobre seguridad vial

Eventos responsables 
y comprometidos con la seguridad vial

Trabajo y relaciones laborales
Equipo comprometido

Plan de Igualdad

Selección y retención del talento

Igualdad de oportunidades

Diversidad Cultural

Condiciones de trabajo 
y protección social
Medidas de conciliación laboral

El tele-trabajo ha venido 
para quedarse

Salud y bienestar para el empleado

Formación en el lugar de trabajo

Premios y reconocimientos

Inversión social
Hospital Nacional de Parapléjicos

Plan “Cruz Roja Responde”

Participación activa 
de la comunidad
Foro de Movilidad

Empresas por la movilidad sostenible

Campaña “Arranca de nuevo”

Educación y cultura
Formación en colegios 
y universidades
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“En Alphabet tenemos muy arraigado nuestro compromiso con la sociedad. 
En este sentido, tenemos el compromiso de contribuir con entidades que 
luchan por mejorar la movilidad, la seguridad vial y, con ello, la calidad de vida 
de las personas. Además apoyamos diferentes proyectos, tanto sociales como 
educativos, para devolver en forma de ayuda parte del beneficio obtenido por 
nuestro negocio”
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En Alphabet somos conscientes del gran impacto que 
suponen los accidentes de tráfico en la vida de las per-
sonas y en la gestión de las empresas. Actualmente, se si-
túan como la octava causa de muerte en el mundo según 
la OMS. Por eso, nos implicamos a la hora de promover 
y aportar las soluciones necesarias para lograr una mo-
vilidad segura entre nuestros clientes y en la sociedad 
en general.

ISO 39001: Seguridad Vial
La norma ISO 39001: Seguridad Vial certifica a Alphabet 
como compañía que dispone de un Sistema de Gestión de 
la Seguridad Vial, RTS (Road Traffic Safety). Esta certificación, 
lograda en el año 2016, permite ayudar a la organización a 
reducir y, en última instancia, eliminar la incidencia y el riesgo 
de las muertes y heridas graves derivadas de los accidentes 
de tráfico.

Con esta certificación, reforzamos la aten-
ción y apoyo en seguridad vial al cliente 
durante su contrato de renting y la gestión 
de la seguridad vial de los desplazamientos 
de nuestros empleados.

Entre los indicadores que miden esta certifi-
cación destacan:

	– Culpabilidad de siniestros en empleados, en el que 
el nivel de conformidad exigido es <50% y Alphabet 
cuenta con un valor promedio en 2020 de 44,56%.

	– Siniestros que han requerido asistencia en carretera 
por clientes, en el que el nivel de conformidad exigido 
es <10% y Alphabet cuenta con un valor promedio de 
5,85% en 2020.

Seguridad vial, 
una responsabilidad compartida 

	– Frecuencia siniestros, en el que el nivel de conformidad 
exigido es <76% y Alphabet cuenta con un valor pro-
medio de 54,29%.

	– Cumplimiento Mantenimiento vehículo, en el que el ni-
vel de conformidad exigido es >75% y Alphabet cuenta 
con un valor promedio de 76%.

	– Sanciones de tráfico (renting flexible y empleados), en 
el que el nivel de conformidad exigido es <10% y Al-
phabet cuenta con un valor promedio de 9,5%.

	– Puntos del carnet de conducir de empleados con ve-
hículo de compañía, en el que el nivel de conformidad 
exigido es 13 y Alphabet cuenta con un valor promedio 
de 14.

En definitiva, con esta certificación se corrobora el objetivo de 
Alphabet de convertirse en la mejor empresa de gestión de 
movilidad corporativa.

Soluciones y servicios digitales para pre-
venir accidentes
En Alphabet desarrollamos soluciones digitales que ac-
túan en la prevención de accidentes, como es el caso de 
nuestra aplicación AlphaGuide. 

Durante el año 2020 se han introducido mejoras en 
esta app enfocadas a mejorar la experiencia del usua-
rio de renting, para hacer más eficiente la resolución 
de sus gestiones y promover aspectos relacionados con la  
seguridad vial.
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Entre las nuevas funcionalidades que han sido implementa-
das destacan:

	– Descarga de un documento de instrucciones en caso 
de accidente.

	– Envío de notificaciones con información de interés re-
lacionadas con movilidad y seguridad vial.

Renovación del parque 
automovilístico 
En Alphabet, la antigüedad media de nuestra flota de ren-
ting está en torno a los 2 años y la antigüedad media de 
nuestros vehículos de ocasión no supera los 4 años. Como 
empresa de renting, promovemos activamente la renova-
ción del parque automovilístico español incorporando 
vehículos más sostenibles, inteligentes y seguros, contri-
buyendo así a la seguridad vial, que se ve mermada por aque-
llos vehículos más antiguos que no disponen de tecnología 
suficiente para proteger vidas. En definitiva, una renovación 
de nuestro parque móvil tiene un efecto muy positivo en el 
número de siniestros y en sus consecuencias, así como en el 
cuidado del medio ambiente. 

Comunicación, sensibilización 
y formación sobre seguridad vial
Nos basamos en promover la educación vial a través de la 
divulgación como estrategia para evitar accidentes de tráfico 
y reducir así el número de víctimas en carretera a cero. Por ello, 
durante todo este año hemos publicado contenidos y con-
sejos sobre temas de seguridad vial, tanto en nuestra Web 
corporativa como en los diferentes canales de comunicación 
que disponemos, RRSS, Journal Alphabet, Blog Alphabet, etc. 
Todas estas publicaciones recogen noticias de actualidad, re-
comendaciones, estadísticas y datos con el objetivo de poder 
ayudar a reducir accidentes relacionados con la conducción.

Así mismo, a lo largo de los últimos años se han impartido for-
maciones teóricas y prácticas sobre seguridad vial a los 
empleados de Alphabet, con recomendaciones y consejos 
para realizar una buena conducción y evitar accidentes, por 
ejemplo, algunas de ellas son:

	– Formación de montaje de cadenas

	– Formación en cambio de neumáticos

	– Formación en primeros auxilios enfocados a interven-
ción tras accidentes en carretera

Los empleados de Alphabet también pudieron disfrutar de una 
competición digital entre ellos: “Mejores Conductores Alpha-
bet”, cuyo objetivo era sensibilizar sobre la seguridad vial, ade-
más de facilitar información sobre la conducción (ayudando a 
que sea mucho más eficiente e indicando puntos de mejora).  

Uno de nuestros empleados fue premiado como 1 de los 3 
mejores conductores de España, según DriveSmart.

Asimismo, los mejores conductores (empleados) ganaban 
puntos para su Escudería (Programa Cultura Fórmula E - 
detallado más adelante). 

También ofrecemos formación a nuestros clientes a tra-
vés de nuestra Escuela de Conducción con el objetivo de 
contribuir activamente a la reducción de la siniestralidad 
al volante, del consumo de combustible y de las emisiones 
de CO2 de nuestros usuarios. Los participantes en la Es-
cuela de Conducción de Alphabet se enfrentan a distintas 
situaciones de conducción, en las que conocen sus límites 
y capacidades, realizando también pruebas de eficiencia.

Eventos responsables 
y comprometidos con la seguridad vial
En Alphabet colaboramos en el proyecto “Autonomous 
Ready”, liderado por la DGT y el Ayuntamiento de Barcelona. 
Pretende implementar sistemas tecnológicos de ayuda a la 
conducción (ADAS) que incorporados en  vehículos a motor 
mitiguen errores humanos y, por tanto, reduzcan las cifras 
de accidentes y sus costes humanos, sociales y económicos, 
especialmente aquellos que inciden de manera directa e 
indirecta sobre los usuarios vulnerables. 

Asimismo, los datos generados por estos dispositivos ADAS 
serán utilizados para digitalizar las vías públicas de la ciudad 
y permitir la circulación segura de vehículos autónomos con 
un elevado grado de automatización.

Por otro lado, desde Alphabet estamos vinculados a la Carta 
Europea de Seguridad Vial. Una plataforma participativa 
europea integrada por empresas, asociaciones, centros de in-
vestigación y autoridades, desde la que nos comprometemos 
a llevar a cabo acciones concretas y compartir buenas prácti-
cas para resolver los problemas de seguridad vial en nuestros 
entornos cotidianos.

El objetivo de esta Carta es ayudar a reducir el número de 
víctimas mortales en las vías de circulación. En la actualidad 
cuenta con más de 2.000 empresas signatarias en Europa. 
Hemos demostrado nuestro compromiso con la seguridad 
vial en Europa a través de, por ejemplo, jornadas de forma-
ción en conducción con algunos de sus clientes.
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Contribuimos a uno de los objetivos aceptados de manera 
más amplia en la sociedad: principalmente la mejora del 
nivel de vida a través del empleo, de la estabilidad en el 
empleo y del trabajo bien hecho.

Equipo comprometido

Ante la estrategia de reforzar nuestro mayor enfoque 
en la excelencia en el servicio a nuestros clientes, en 2015 
lanzamos el Programa Cultura Fórmula E. Con este Pro-
grama conseguimos realizar una escucha activa de nuestros 
clientes, gracias a la participación de todos los empleados 
de la compañía. A través del Programa Cultura Fórmula 
E, buscamos consolidar la cultura de excelencia en nuestro 
servicio, proporcionando una ventaja competitiva en la que 
las personas son quienes marcan la diferencia y con el claro 
objetivo de liderar un servicio diferenciador por la calidad en 
materia de movilidad.

Este Programa está basado en 3 pilares fundamentales:

	– Equipo: Trabajo en equipo con objetivo común de 
competir por el cliente más satisfecho.

	– Proximidad: Más cerca de nuestros clientes.

	– Mejora continua: Con velocidad y calidad.

Trabajo 
y relaciones laborales

A través de este Programa, los empleados trabajamos en 
un entorno abierto en el que todas nuestras propuestas son 
valoradas, haciéndonos sentir más partícipes de los logros 
conseguidos. Gracias a ello, se genera un orgullo de perte-
nencia que repercute directamente en la implicación a la 
hora de realizar el trabajo diario. Hemos sido galardonados 
con el premio “Innovación en RRHH” del diario Expansión, 
obteniendo el reconocimiento al Programa Cultura Fórmula 
E en base a su creatividad y orientación a resultados.

EQUIPO PROXIMIDAD MEJORA
CONTINUA

Programa Fómula E
Cultura de Equipo, Cercanía al cliente y Mejora Continua
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Plan de Igualdad

La igualdad entre géneros es un principio jurídico universal 
reconocido como tal en diversos textos nacionales, europeos 
y a nivel mundial. Pero el Plan de Igualdad entre mujeres y 
hombres de Alphabet no nace con la finalidad de dar cum-
plimiento a una obligación normativa, sino del compromiso 
de la compañía con su plantilla y con la propia sociedad. En 
definitiva, la igualdad de trato y oportunidades entre muje-
res y hombres debe ser una prioridad y una constante en la 
estrategia empresarial, considerándose como un principio 
fundamental de las relaciones laborales y de la gestión de 
los recursos humanos de la compañía.

Fomentamos un entorno de trabajo en el que se promueve 
la igualdad y el respeto a la diversidad entre todas aque-
llas personas que forman parte de la compañía, sin que la 
raza, sexo, edad, nacionalidad, orientación sexual, religión, 
o cualquier otra circunstancia personal determine un com-
portamiento diferenciado por parte de la empresa.

El desarrollo, implementación y evaluación de este 
Plan de Igualdad cuenta con la supervisión activa 
e imprescindible de la Comisión de Igualdad, formada 
por varios trabajadores que representan a distintas áreas de 
la compañía, así como representantes de la empresa.

Es un conjunto ordenado de medidas, tendentes a alcanzar 
en la empresa la igualdad de trato y oportunidades, y a 
eliminar posibles discriminaciones.

El dato del equilibrio global en la organización ofrece una 
presencia general equilibrada respecto a ambos sexos. En 
cuanto a la distribución de la plantilla por puestos de trabajo 
de no responsabilidad, está compuesta por 97 mujeres y 
105 hombres, lo que supone un 48% de mujeres y un 52% 
de hombres: de nuevo equilibrio general.

La mayor parte de la plantilla se concentra en el grupo 
de Especialistas, donde la presencia de mujeres (63%) 
es mayoritaria frente a la presencia de hombres (37%). 
En el grupo de mandos, Gerentes, Supervisores y Jefes 
Comerciales, presentan mayoría masculina (63%, 59% 
y 92% respectivamente).

La organización funcional de la empresa está dividida en 
5 Direcciones.

Se observa un equilibrio general de la distribución de la plan-
tilla por departamentos, y se encuentra presencia igualitaria 
de ambos sexos en todos los departamentos, respetándose 
una composición equilibrada al no superar las personas de 
cada sexo el máximo del 60% y el mínimo del 40%.

La plantilla en los puestos de alta responsabilidad está 
compuesta por 2 mujeres y 3 hombres, lo que supone un 
equilibrio de presencia y paridad de cada sexo.

Otro dato significativo es la tasa relativa de éxito mujeres/
hombres comparando cargos de responsabilidad con el res-
to de la plantilla, que arroja un valor de 1,17. La lectura del 
indicador de referencia se podría interpretar como la posibi-
lidad de que, al cruzarnos a una trabajadora de la empresa 
por un pasillo esta tenga un cargo de responsabilidad, es 
1,17 veces la que tendríamos si nos cruzamos a un hombre. 
Es decir, que independientemente del número de mujeres 
y hombres que haya en la empresa, la posibilidad de que 
una u otro elegido al azar tenga un cargo directivo es muy 
equilibrado (Los valores menores que 1 y hasta 0 indican 
que las mujeres con cargo de responsabilidad han tenido 
menos éxito que la de los hombres. Valores mayores de 1, 
lo contrario).

En todas las bandas de edad, el porcentaje de mujeres y 
hombres es bastante equilibrado, con excepción del grupo 
de 30 a 34 años, en el que la presencia de hombres es muy 
superior.

Destaca el equilibrio general de mujeres y hombres al res-
pecto de su formación: 62% hombres con estudios univer-
sitarios frente a un 59% de mujeres; 30% de hombres con 
estudios secundarios frente a un 37% de mujeres y un 8% y 
un 4% de hombres y mujeres con estudios primarios, respec-
tivamente. En este aspecto, las tasas relativas de presencia 
nos muestran igualmente paridad.

El 90% de la plantilla son mujeres con contrato indefinido, y 
el 10% con contratos temporales, frente al 87% de hombres 
con contrato indefinido y el 13% con contrato temporal, lo 
que nos demuestra una gran fijeza laboral con un total del 
88,5% de la plantilla con contratación indefinida y paridad en 
el tipo de contratación. Además, casi el 100% de la plantilla 
de Alphabet trabaja a tiempo completo.

Empleados por género

Hombres Mujeres

55% 45%
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La comisión de igualdad se reúne un mínimo de dos veces 
al año para planificar y programar las acciones que se van 
a llevar a cabo, realizar el seguimiento de ellas y sus indica-
dores, y evaluar el impacto.

Selección y retención del talento

En Alphabet también estamos comprometidos en lo 
relativo a la selección del personal y retención del 
talento. La selección de personal debe basarse en una 
selección por competencias y en ningún caso excluir a 
candidatos por razones de sexo, edad, religión o cualquier 
tipo de dimensión que pueda resultar discriminatoria. 
Para cada puesto se definen  los conocimientos, experiencia 
y competencias.

Se proporciona transparencia, objetividad y accesibilidad a 
los procesos de selección, de cara a fomentar el desarrollo 
profesional de nuestros empleados.

Los pasos a seguir en el proceso de selección son los si-
guientes: detección de necesidades y descripción del pues-
to; comunicación del proceso y recepción de candidaturas; 
preselección y proceso de evaluación de candidaturas; pre-
sentación de candidatos finalistas; selección del candidato 
final; y preparación de la incorporación.

Además, la compañía apoya fuertemente el desarrollo de 
futuros líderes potenciales a través del programa de De-
sarrollo de Talento “Plan Your Future”, que combina el 
aprendizaje laboral con didácticas como el Mentorning y 
Mentoring inverso, Coaching individual y de grupos, sesio-
nes estructuradas de evaluación y reflexión… y todo ello con 
el soporte y la experiencia de la alta Dirección. 

También de forma anual se ofrece el Programa de Desa-
rrollo Directivo (PDD) a través del IESE, y que está subven-
cionado al 50% por Alphabet.

Desde 2019 y muy ligado con el siguiente punto, cabe des-
tacar el programa Progresa para mujeres líderes emer-
gentes y el programa Promociona, destinado a ayudar a 
mujeres a alcanzar puestos de alta dirección. Ambos pro-
gramas en colaboración con la Confederación Española de 
Organizaciones Empresariales (CEOE).

Igualdad de oportunidades

En Alphabet nos distinguimos por ser una empresa com-
prometida con la discapacidad, por ello, contamos con la 
certificación y sello Bequal.

Disponemos de este sello desde 2016, año en el que conse-
guimos el primer nivel: Bequal. Tres años más tarde, en 2019, 
logramos el siguiente nivel: Bequal Plus.

El certificado Bequal es otorgado a em-
presas que además de cumplir con la Ley 
General de Derechos de las personas con 
discapacidad, velan por su inclusión social 
como trabajadores, consumidores o como 
usuarios de servicios.

Entre las medidas adoptadas por la compañía se encuentra 
el acondicionamiento de sus vehículos para personas con 
discapacidad o la formación continuada a sus empleados y 
directivos en materia de igualdad. Asimismo, Alphabet tiene 
muy presente a este colectivo en sus procesos de selección 
de personal.

Además, en las oficinas centrales de Alphabet disponen de 
bucles magnéticos, dispositivos para personas con proble-
mas auditivos, en las zonas de uso común como la recepción 
y sala de reuniones.
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Diversidad Cultural

Las empresas compiten cada día en mercados más globales, 
y la movilidad de personas con diferentes culturas y razas es 
una realidad que es fundamental integrar en las compañías. 
Queremos concienciar a la sociedad sobre la oportunidad de 
gestionar la diversidad cultural de forma responsable. 
Por eso, es necesario contar con estrategias de diversidad 
que atiendan a las necesidades de diferentes grupos y per-
files presentes tanto en nuestra empresa, como en nuestros 
clientes, proveedores y la sociedad en general.

En Alphabet demostramos nuestro firme compromiso para 
contar con una plantilla verdaderamente diversa e inclusiva. 
Actualmente gozamos de una representación de 7 naciona-
lidades diferentes y, celebramos la semana de la diversidad, 
una jornada en la que participan todos los países integran-
tes de Alphabet y durante la que se promueve, a través de 
diversas acciones, la concienciación en materia de no discri-
minación e igualdad en situaciones cotidianas.

Además, en el proceso de selección y contratación 
de personal, la política laboral de Alphabet garantiza 
la igualdad de trato de oportunidades sin discriminación, 
desde el mismo momento en que una persona es entrevis-
tada para una posible incorporación a Alphabet, hasta que 
se incorpora en la plantilla.
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Medidas de conciliación laboral

Uno de los principales objetivos de Alphabet es facilitar 
la conciliación de la vida personal, familiar y laboral 
de las personas que integran la plantilla, fomentando la 
corresponsabilidad mediante la aplicación de medidas 
y políticas de conciliación laboral.

Creamos condiciones que permiten a los empleados poder 
cumplir de forma óptima tanto con sus responsabilidades 
laborales como familiares. Compatibilizamos y equilibramos 
los horarios de trabajo y los horarios dedicados a la vida 
familiar. 

A ello se une una voluntad decidida de mantener un buen 
clima laboral, proporcionar un empleo estable y de calidad, 
flexibilidad horaria, la habilitación de espacios adecuados 
y equipados con todo lo necesario para realizar paradas de 
descanso, así como numerosas acciones que mejoran los 
derechos legalmente establecidos.

Una de estas medidas es la estabilidad en el empleo, por lo 
que ha primado el empleo indefinido frente al temporal y 
las contrataciones a tiempo completo.

La flexibilidad horaria se estableció hace casi 20 años para 
atender tanto necesidades relacionadas con el cuidado de 
menores dependientes como para el cuidado de mayores 
y, en general, para atender las necesidades personales de 
quienes trabajamos en Alphabet.

Condiciones de trabajo 
y protección social

Ya se encuentran implantadas medidas tales como: días con 
horario especial, ayudas de guardería, ayudas para emplea-
dos con hijos con discapacidad y otros beneficios sociales. 
Así como las políticas de tele-trabajo y desconexión digital.

El tele-trabajo ha venido 
para quedarse

Alphabet apuesta  por la flexibilidad y dar acceso a sus em-
pleados a este modelo de trabajo y, debido a las circunstan-
cias ocasionadas por la crisis del coronavirus, lo hemos adop-
tado plenamente en nuestra rutina diaria actual y futura. 

Por todo lo anterior y con el objetivo de cumplir lo estable-
cido por la nueva normativa que entró en vigor el pasado 
13 de octubre relativa al trabajo a distancia, desde Recursos 
Humanos se ha estado trabajando en el proceso de cara a 
formalizar todo lo necesario para implementar debidamen-
te esta figura.

Se ha desarrollado una nueva herramienta de Portal de Nó-
mina, con la que hemos avanzado hacia la digitalización 
de la gestión de Recursos Humanos 

Además, teniendo en cuenta las preferencias y principales 
conclusiones extraídas de la encuesta sobre tele-trabajo 
realizada en 2020 a los empleados, donde los empleados 
confirmaron la preferencia a tele-trabajar parcialmente, en 
Alphabet dentro de la política de recursos humanos del 
Grupo BMW en España, se ha considerado establecer esa 
preferencia, priorizando siempre mantener cubiertas las ne-
cesidades de clientes.
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Salud y bienestar para el empleado

En Alphabet nos comprometemos por el bienestar de 
nuestros empleados, es por ello por lo que se desarrollan 
diferentes iniciativas, desde hábitos de higiene postural, 
hasta actividades deportivas o propuestas de alimentación 
con las que fomentar hábitos saludables que mejoren su 
salud tanto física como psicológica.

El objetivo fundamental de Alphabet es promover hábitos 
de vida saludables, ofrecer formación, sensibilización y re-
comendaciones a través de información, diversos cursos y 
consejos a disposición de los empleados para una vida sa-
ludable, e incluso más específicos durante el confinamiento. 

Formación en el lugar de trabajo

En Alphabet somos conscientes de la importancia del proce-
so de formación continua de los empleados. Es por eso por 
lo que cada año se planifican una serie de cursos.

Las formaciones comienzan en el plan de acogida in-
dividualizado para cada persona que es contratada 
y se mantiene a lo largo de la vida laboral, considerando sus 
expectativas y necesidades.

Premios y reconocimientos

A comienzos de 2020, Alphabet fue reconocida por el medio 
de comunicación iberoamericano de referencia en Respon-
sabilidad Social y Sostenibilidad, Corresponsables, en mate-
ria de RSC gracias a la firma voluntaria del Plan de Igualdad 
de las empresas, realizada a principios del 2019.

Además, por tercer año consecutivo, hemos sido re-
conocidos como una de las 100 Mejores Empre-
sas para Trabajar y la única en el sector del ren-
ting, de acuerdo con el ranking elaborado por 
Actualidad Económica, ocupando el puesto número 
34 del mismo y mejorando tres puestos respecto a 2019. 
Este reconocimiento agrupa cada año a las 100 mejores 
compañías españolas que lideran la gestión de Recursos 
Humanos. Dentro de los criterios que condicionan la elabo-
ración del ranking la “retribución y la compensación”, “el am-
biente” y la “formación” fueron los atributos mejor valorados, 
aunque otras categorías como el “talento” o las “acciones 
de RSC” han sido otros de los aspectos más destacados de 
la política de Alphabet.

Formación - Alphabet Tipo

Curso Actualización en Contabilidad Externa

Ser Excelentes en la venta a distancia Externa

Programa de especialización en M&A 
y private equity

Externa

Enterprise Guide® 2: Tareas y Queries Externa

Programación SAS 1: Introducción Externa

Certificación en SAP 4 - HANA FI Externa

Controlling un enfoque moderno Externa

Curso Especialización en Protección 
de Datos

Externa

Curso Actualización en Contabilidad Externa

Formación Alphacity, Alphaelectric 
y Alpharent 

Interna

Formación proceso de quejas Interna

PREVENCIÓN DEL BLANQUEO 
DE CAPITALES Y DEL FRAUDE

Interna

SAFE HANDLING OF CUSTOMER DATA Interna

COMPLIANCE ESSENTIALS Interna

BMW GROUP ONLINE TRAINING 
ANTITRUST COMPLIANCE

Interna

BMW GROUP PRIVACY CORPORATE 
RULES 

Interna

INFORMATION PROTECTION BASIC 
TRAINING 

Interna

INFORMATION PROTECTION 
FOR MANAGER [DE/EN]

Interna

OPRisk Management Training Course Interna

Durante este año se han realizado los siguientes 
cursos de formación:
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Invertimos parte de nuestros recursos en iniciativas 
y programas orientados a mejorar aspectos sociales 
de la vida de la comunidad. 

Hospital Nacional de Parapléjicos

En Alphabet colaboramos con el Hospital Nacional de Para-
pléjicos de Toledo desde hace 7 años, habiendo contribuido 
a la financiación de Becas para investigadores contratados 
por su Fundación.

Plan “Cruz Roja Responde”

Desarrollamos una serie de acciones uniéndonos 
con nuestro Grupo para maximizar su impacto en un mo-
mento tan necesario.

Así, bajo el lema #MoviendoEsperanza en Alphabet pusimos 
en marcha esta iniciativa suscrita con Cruz Roja Española, 
dentro del Plan Cruz Roja Responde y desde la que los em-
pleados voluntarios prestaron su apoyo a personas de más 

de 75 años, residentes en Madrid y que 
tuvieron dificultades económicas o de 
movilidad que les impedían acceder a 
los servicios básicos y esenciales duran-
te las fase de recuperación de la crisis 
provocada por la COVID -19.

Donamos hasta el 12% de la jornada laboral diaria para 
ayudar y asistir telefónicamente a personas en situación de vul-
nerabilidad frente al coronavirus. Los empleados de Alphabet 
que apoyaron este voluntariado dedicaron hasta una hora dia-
ria dentro de su horario laboral para prestar ayuda telefónica. 
Para la realización de dicho voluntariado, los empleados re-
cibieron previamente formaciones online.

Inversión Social

Además, cedimos vehículos comerciales ligeros duran-
te dos meses a Cruz Roja Española, para ayudar en el 
reparto de kits de emergencia alimentaria y de productos 
higiénicos a personas sin recursos o de colectivos de ries-
go que no podían salir a comprar, así como para el traslado 
de grupos de voluntarios que llevaron a cabo la realización de 
las pruebas COVID al personal de emergencias (bomberos, 
policías…).

Por otro lado, también pusimos en marcha una plataforma 
de crowdfunding junto con Cruz Roja para que empleados, 
colaboradores y clientes, pudieran donar la cantidad que de-
searan. Alphabet se unió en esta colaboración donando una 
cantidad a esta plataforma. Los cerca de 4.000€ recaudados 
fueron destinados a garantizar la movilidad de los volunta-
rios que prestaron sus servicios en favor de los colectivos más 
vulnerables, acompañándoles para la realización de trámites 
esenciales.

Para completar  todo el espectro de necesidades derivadas 
del momento, donamos material EPI e infraestructuras 
efímeras para asistencia sanitaria, con un total de 12.000 
mascarillas destinadas a los Bomberos de Madrid, 19.000 
pares de guantes, 6.500 protectores de volante y 29.000 
fundas de asientos a Merca-Madrid, así como carpas para el 
servicio de protección civil y en el Ayuntamiento de Torrejón.
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Participación activa 
de la comunidad 

Foro de Movilidad
El Foro de Movilidad promovido por Alphabet tiene 
como objetivo investigar, analizar y difundir los hábitos, 
inquietudes y necesidades de desplazamientos de los ciu-
dadanos españoles. Conocer estos hábitos, inquietudes 
y necesidades permite a la industria, a las empresas del sector 
y a la Administración Pública ofrecer nuevas soluciones que 
optimicen la movilidad de los ciudadanos.

Se articula a través de estudios de mercado, encuentros temá-
ticos y sectoriales con los diferentes actores del sector. 

Este foro existe desde el año 2014 y, entre las acciones 
que enmarca, destaca un estudio que realiza todos los 
años llamado “Radiografía de los hábitos de movilidad 
de los españoles”, el cual nos permite conocer los hábitos 
de movilidad de los ciudadanos, profundizando 
en cuestiones como el uso del vehículo frente al transporte 
público; preferencias en cuanto al modo de desplazamiento; 
percepción y uso del coche compartido; vehículo eléctrico y 
demás inquietudes que puedan surgir sobre el modo de mo-
verse de los españoles.

Dentro del Foro de Movilidad se organizan también encuen-
tros con profesionales de diferentes Administraciones Públi-
cas, Universidades y compañías vinculadas con los servicios 
de movilidad.

En estos encuentros se genera un interesante intercambio 
de información entre los diferentes actores del mercado con 
el objetivo de conseguir entre todos el diseño de los nuevos 
productos y servicios de movilidad para los ciudadanos.

Empresas por la movilidad sostenible
La movilidad sostenible es uno de nuestros compromisos más 
fuertes y, por ello, formamos parte de la Plataforma Nacional 
de “Empresas por la Movilidad Sostenible”. 

Un foro que agrupa a numerosas orga-
nizaciones que apuestan por impulsar 
una movilidad sostenible, contribuyen-
do a la Agenda 2030 y a un crecimien-
to sostenible desde el punto de vista 
económico, social y medioambiental. 
Cuenta con el apoyo del Ministerio de 
Transición Ecológica y del IDAE (Insti-
tuto para la Diversificación y Ahorro de 
la Energía).

Campaña “Arranca de nuevo”
Esta iniciativa, aglutinó diversas ofertas comerciales para 
la reactivación de la movilidad de pymes y autónomos, 
ante el parón de la actividad vivida en los meses más afecta-
dos por la crisis del coronavirus. 

Se ofreció un amplio abanico de ofertas de soluciones de mo-
vilidad adaptadas a cada una de sus necesidades, lanzadas 
de forma periódica, y diseñadas tras un análisis concreto del 
avance de la situación en cada momento.

Con esta campaña se brindaron acciones con condiciones 
especiales adaptadas a cada uno de los clientes que las con-
tratase flexibilizando el plazo de los contratos a la verdadera 
necesidad del cliente.
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Educación y cultura

Formación en colegios 
y universidades

Desde Alphabet colaboramos con la comunidad educativa 
a través de diferentes colegios para dar a conocer el mundo 
de la empresa entre los estudiantes.

Además, buscamos trasmitir 
todos los conocimientos como 
compañía líder en servicios de 
renting y movilidad corporati-
va, por lo que fomentamos la 
investigación y la formación 
de profesionales a través de un 

acuerdo con el IESE Buisness School, de la que somos em-
presa patrono. Durante este último año hemos aportado una 
cantidad superior a 13.000€ para colaborar en la docencia 
e investigación para mejorar el desarrollo social.

Además, tenemos acuerdos con varias universidades 
con el objetivo de conocer el impacto de la movilidad 
eléctrica en el entorno universitario. El proyecto consiste 
en el estudio sobre los hábitos de movilidad 
y el impacto de la movilidad eléctrica en el ámbito univer-
sitario, para conocer cómo cambian las necesidades de movi-
lidad en los trayectos diarios. De esta manera, contribuimos 
con la sostenibilidad urbana con energía limpia y soluciones 
de movilidad innovadoras.

Actualmente tenemos un acuerdo con la Universidad de 
Navarra, y hemos colaborado con las Universidades de 
Málaga, de Granada, de Oviedo, la Politécnica de Madrid 
y la Autónoma de Barcelona.
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Compromiso 
económico

Gobierno transparente 
y responsable
Modelo de cumplimiento normativo

Código de conducta y principios de negocio

Promover la responsabilidad social 
en la cadena de valor
Procesos de Compliance 
y Business Relations Compliance (BRC)

Consumo sostenible
Servicios de calidad y coherentes 
con el desarrollo sostenible

Servicios de atención al cliente, 
apoyo y resolución de quejas
Gestión de calidad y certificaciones

Indicadores de calidad

Excelencia en la atención al cliente
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“Nuestro compromiso se enfoca en la mejora continua para prestar un 
servicio de excelencia, asegurando la transparencia y fomentando la ética 
empresarial y el respeto a la legalidad. Apostamos por un crecimiento 
sostenible, por la innovación y el desarrollo al servicio de nuestros clientes, que 
garantice el desempeño económico y que suponga también un valor añadido 
a la sociedad”

41



Informe de Responsabilidad Social Corporativa 2020

Modelo de cumplimiento normativo

Nuestra cultura empresarial se caracteriza por una cla-
ra responsabilidad, respeto mutuo y confianza. La con-
ducta legal y el comportamiento ético son parte 
integral de nuestras actividades de negocio y una 
condición importante para asegurar el éxito a largo plazo. 
Nuestro objetivo principal es evitar riesgos que puedan 
poner en peligro la confianza que nuestros clientes, so-
cios comerciales y el público en general, y por ello, se ha 
establecido un Sistema de Gestión de Cumplimien-
to equipado con instrumentos y medidas para ayudar 
a los empleados a manejar los riesgos de cumplimiento.

Este Sistema de Gestión de Cumplimiento incluye una 
gran cantidad de medidas preventivas, de monitorización, 
control y respuesta para respaldar el cumplimiento de los 
requisitos legales y éticos. Cuando existen requisitos de 
cumplimiento adicionales en países o unidades de nego-
cio individuales, estos se cumplen mediante la aplicación 
de reglamentos e instrumentos de cumplimiento locales 
o específicos de la empresa.

En definitiva, en la cultura de nuestra empresa, la transpa-
rencia, la apertura y el cumplimiento tienen una prioridad 
alta. Creemos firmemente que la mejor innovación solo 
puede darse en estas condiciones. 

La conducta responsable y legal es integral para nuestras 
políticas corporativas y constituyen la base para el éxito  
a largo plazo de nuestra empresa.

Gobierno transparente 
y responsable

Todos nuestros empleados deben seguir normas éticas 
del más alto grado en su conducta personal, además 
de establecer relaciones de negocio efectivas, sustentadas 
en la honradez, la integridad y la imparcialidad.

El Grupo BMW, al que pertenece Alphabet, se toma muy 
en serio sus responsabilidades ecológicas y sociales: reco-
noce los diez principios del Pacto Mundial de las Nacio-
nes Unidas y ha firmado una declaración conjunta sobre 

derechos humanos y condiciones 
de trabajo con los representan-
tes nacionales e internacionales 
de los empleados. Sobre la base 
de sus valores y principios bási-
cos, el Grupo BMW ha creado 
una cultura empresarial basada 
en la confianza, el aprecio mutuo 
y la tolerancia.

El Grupo BMW toma las medidas necesarias para garantizar 
que sus órganos de dirección, directivos y personal actúen 
de forma legal siendo extensibles y aplicables globalmen-
te en todas las sedes y para todas las divisiones del Grupo 
BMW.
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Código de conducta y principios 
de negocio

Alphabet dispone de un Código de Conducta de obligado 
cumplimiento que define las normas de conducta que de-
ben regir la actuación de todas las personas que trabajan 
en la compañía en el ejercicio de su actividad profesional.

Es imprescindible que todos los empleados conozcan y 
se comprometan firmemente con el cumplimiento de la 
normativa legal vigente, ya que se trata de un factor de-
terminante en nuestra responsabilidad con la comunidad 
y, que al al mismo tiempo, ayuda a crear confianza en los 
productos y servicios que Alphabet ofrece. Esta confianza es 
absolutamente esencial para el éxito general de la empresa.

Código de Conducta

Cumplir con la legislación 
y regulación aplicables.

Evitar que Alphabet se involucre 
en actividades y prácticas ilegales 

o socialmente inaceptables.

Evitar contactos que puedan  
conducir a, o que se puedan percibir 

como, un conflicto entre los intereses 
de Alphabet y los suyos propios.

Declinar cualquier tipo de beneficio 
si conlleva (o da la apariencia de) 

dejar de defender los intereses 
de Alphabet en beneficio propio.
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Para Alphabet, integrar la responsabilidad social en la ca-
dena de valor significa permear la voluntad de las preocu-
paciones económicas, sociales y medioambientales en sus 
actividades de negocio. Nos preocupamos también por los 
impactos que pueda generar nuestra cadena de valor. 

Procesos de Compliance y Business 
Relations Compliance (BRC)

Alphabet está firmemente comprometido con una conducta 
responsable y legal. También esperamos esto de nuestros 
proveedores. 

Proporcionamos compromiso, motivación y supervisión en 
la implementación de políticas anticorrupción. Por este mo-
tivo, los proveedores y clientes se analizan desde un punto 
de vista de cumplimiento para determinar su integridad y 
riesgo de corrupción ya que son parte fundamental en nues-
tra cadena de valor. 

Promover la responsabilidad 
social en la cadena de valor

El objetivo de la herramienta BRC es la exención de la 
responsabilidad penal de la compañía y prevención de la 
corrupción, detección de las conductas delictivas y reacción 
frente a éstas. Apostamos por una conducta legal para con-
seguir un cumplimiento de las leyes y las normas, lo que nos 
permite además obtener prestigio entre nuestros clientes y 
socios, y poder garantizar el éxito empresarial a largo plazo. 
Además, la compañía está plenamente decidida a combatir 
la corrupción y promover la competencia leal, a través de 
instrumentos y medidas para prevenir violaciones de la ley.

Para operar con éxito, debemos confiar en la integridad de 
nuestros socios y en la fiabilidad de nuestras relaciones, me-
diante el cumplimiento como responsabilidad conjunta, la 
transparencia comercial y la competencia leal.

La formación online sobre temas de cumplimiento normati-
vo es obligatoria. Es periódica y realizada por los empleados 
sobre distintos temas: protección de datos personales, pre-
vención de blanqueo de capitales y de fraude, antitrust, etc.
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Servicios de calidad y coherentes con el desarrollo sostenible

El papel de Alphabet en el consumo sostenible surge de los productos y servicios que ofrece. Por ello, hemos desarrollado 
productos innovadores para ofrecer a los consumidores, beneficiosos desde el punto de vista social y responsables con el 
medioambiente.

Consumo sostenible

Una alternativa de movilidad sostenible es la que ofrece 
nuestro producto AlphaCity, que consiste en el servicio de 
coche compartido para empresas, complementario al ren-
ting tradicional. A través de esta modalidad de carsharing 
corporativo, se puede contratar por renting una flota adi-
cional en la que cada vehículo está a disposición de distin-
tos usuarios según sus necesidades de movilidad en cada 
momento, tanto personal como profesional, y a través de 
una plataforma de reservas online. 

También podemos encontrar AlphaElectric, un servicio in-
tegral que cubre todos los pasos necesarios para electrificar 
la flota. El uso de vehículos eléctricos en flotas corporati-
vas es bueno no solo para su negocio, sino también para el 
medio ambiente, ya que aumenta la eficiencia de los cos-
tes a la vez que proporciona una imagen corporativa más 
responsable con el entorno, contribuyendo a una notable 
reducción de la huella de carbono.

45



Informe de Responsabilidad Social Corporativa 2020

En Alphabet también ofrecemos soluciones de alquiler flexi-
ble a través de AlphaRent. Un servicio que ofrece solucio-
nes personalizadas para la movilidad de nuestros clientes a 
corto y medio plazo. Proporcionando una amplia gama de 
turismos, todoterrenos y furgonetas, tanto eléctricos como 
de combustión, desde compactos a coches de alta gama. 
Eligiendo el tipo de vehículo que desee el cliente, podrá re-
correr todos los kilómetros que necesite por una cuota de 
alquiler fija.

En este año hemos lanzado un nuevo servicio de movili-
dad flexible por suscripción, llamado Mobility Flex, que 
permite contratar, de manera online y muy fácil, desde un 
mes, el uso de vehículos BMW y MINI casi nuevos tanto 
de combustión como híbridos enchufables y eléctricos. Este 
servicio nace para ofrecer soluciones adaptadas a las cir-
cunstancias actuales, con posibilidad de contratar distintos 
plazos acordes a las necesidades de movilidad que surgen 
hoy en día a particulares y autónomos, pudiendo además 
cambiar de modelo según el plazo contratado y a unos pre-
cios muy competitivos.
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Además, para ampliar esos servicios, ofrecemos dos 
paquetes adicionales: Confort y Plus.

Adicionalmente, con Alphabet Easy proponemos otro tipo 
de servicio enfocado a todos nuestros clientes.  Un producto 
de renting muy completo que cubrirá las principales gestio-
nes relacionadas con el vehículo.

Alquiler del vehículo

Atención al conductor 
Teléfono gratuito

Pago de impuestos 
Gestión de los impuestos de matriculación 
y de circulación.

Inspección técnica del vehículo (ITV)

Seguro de Responsabilidad Civil 
obligatoria

Asistencia en carretera 
Asistencia en carretera desde km 0, 
24h, 365 días.

Sustitución de neumáticos	  
Sustitución de neumáticos según desgaste, 
con primeras marcas. Pinchazos y reventones 
incluidos.

Mantenimiento, reparaciones mecánicas y 
de daños de carrocería incluidos en la cuota

Gracias a nuestro servicio de consultoría, ofrecemos a nues-
tros clientes Corporate la posibilidad de personalizar nues-
tros productos de renting, adaptando los servicios ofrecidos 
en función de las necesidades específicas de cada cliente en 
cada momento.

En Alphabet hemos detectado que las necesidades de los 
clientes cambian y con ellas el tipo de movilidad que requie-
ren. Por ello, ofrecemos también renting de motos, ayudan-
do a nuestros clientes a gestionar su movilidad sobre dos 
ruedas de un modo eficiente, fácil y sostenible.

Paquete Plus

Vehículo de sustitución	  
Vehículo de sustitución ilimitado si, como con-
secuencia de un accidente o avería, el vehículo 
quedará inmovilizado en un taller más de 48 
horas.

Paquete Confort

Gestión de multas	 
Recursos ilimitados en vía administrativa 
de todas las infracciones.

Recogida y entrega*	  
Servicio de recogida y entrega del vehículo 
para mantenimientos, cambio de neumáti-
cos, ITV y reparaciones de chapa y pintura. 

* Servicio no disponible en Canarias, Cauta y Melilla.

Tarjeta de combustible	  
Medio de pago del combustible en estaciones 
de servicio de la red concertada, así como en 
autopistas para el coste de los peajes.
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Gestión de calidad y certificaciones

Estamos comprometidos con la calidad y por ello dispone-
mos de un sistema de Gestión de Calidad conforme a la 
normativa ISO 9001 desde el año 2007.

Esta norma detalla los requisitos para un Sistema de Ges-
tión de la Calidad que pueden utilizarse para su aplicación 
interna por las organizaciones, sin importar si el producto o 
servicio lo brinda una organización pública o empresa pri-
vada, cualquiera que sea su tamaño, para su certificación o 
con fines contractuales.

El objetivo es favorecer un mejor desempeño de la organi-
zación y mejorar la capacidad para cumplir con las necesi-
dades de los clientes.

El área de Calidad controla, evalúa y revisa toda la ope-
rativa de la compañía y los tiempos de respuesta a las 
solicitudes de nuestros clientes, mediante nuestro Siste-
ma de workflow interno. Anualmente se realizan las au-
ditorías de seguimiento realizadas tanto por la entidad 
certificadora, así como por una entidad independiente. 

Servicios de atención al cliente, 
apoyo y resolución de quejas

Además, cada tres años se realiza la audi-
toría de renovación de la certificación por 
la entidad acreditada AENOR. Este traba-
jo demuestra el compromiso de nuestra 
organización para ofrecer servicios que 
satisfacen las necesidades de movilidad 
de nuestros clientes, así como cumplir la 
legislación vigente en materia de calidad.

Indicadores de calidad

Cada dos años se lleva a cabo una encuesta de calidad 
realizada, tanto a clientes como a conductores, desde la 
Asociación Española de Renting (AER) para conocer su va-
loración y satisfacción sobre el servicio que ofrecemos.

A nivel general, la satisfacción global de los clientes ha 
mejorado un 2,5% desde 2018 y situándose por encima 
del sector. En el 2020 estaba previsto realizar de nue-
vo esta encuesta pero debido a la crisis sanitaria se tuvo 
que aplazar  su realización hasta 2021.

“El nivel de satisfacción de nuestros clientes y conductores son un compromiso 
prioritario para Alphabet, y todos nuestros esfuerzos están enfocados en prestar 
un servicio de calidad”
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Durante este año Alphabet ha continuado trabajando en 
mantener y mejorar la satisfacción de cliente en relación 
con los diferentes servicios demandados por los mismos. He-
mos cerrado el 2020 con un NPS (Net Promoter Score) de 
58 y con un total de 25.189 encuestas realizadas a clientes 
(Fleet Managers) y Conductores, de los cuales cerca del 70% 
fueron Promotores y sin llegar al 10% de Detractores. 

Todos los Detractores son monitorizados con precisión para 
revisar lo ocurrido e informar sobre las medidas tomadas o 
en marcha para que no vuelva a repetirse la insatisfacción 
del cliente. 

Evaluamos también el nivel de esfuerzo de un cliente para 
completar alguna interacción con la empresa o realizar 
cualquier gestión de los servicios que ofrecemos a través 
del indicador CES (Customer Effort Score), en el cual hemos 
obtenido una excelente valoración, situándonos mejor que 
la media del sector.

Por último, en referencia al ICV (Índice Clientes Vin-
culados) tenemos una valoración muy positiva situán-
donos también por encima de la media del sector 
y aumentado en 7,8 puntos porcentuales en los dos últimos 
años.

En 2020 también hemos realizado una encuesta a clientes 
Alphabet, Customer Feedback Research, en la que se han 
comparado los resultados con el resto de las entidades de 
Alphabet Europa y Australia. 

Alphabet España se sitúa en cuarta posición en satisfacción 
al cliente, en comparación con el resto de los mercados a 
nivel internacional. 

Excelencia en la atención al cliente

En Alphabet contamos desde enero de 2018 con la certifi-
cación ISO 10002: Gestión de Quejas y Reclamaciones. 

Es una norma internacional destinada a 
proporcionar la orientación necesaria para 
el diseño e implementación de un proceso 
de tratamiento de las quejas eficaz y eficien-
te, que engloba todo tipo de actividades co-
merciales o no comerciales, incluyendo las 
relacionadas a través del correo electrónico. 
Está destinada a la satisfacción del cliente.

Su objetivo es el desarrollo de una serie de acciones que 
permitan anticipar los problemas y así atajar los posibles 
motivos de las quejas.

Esta certificación hizo que Alphabet se convirtiera en la 
tercera compañía en obtenerla en España y en la primera 
dentro de su sector, lo que la posiciona como un referente 
en la atención al cliente a nivel nacional. 

También disponemos de una política de gestión de quejas 
para su tramitación y procesos establecidos a nivel local e 
internacional para la gestión más eficiente de las mismas. 
Los expertos han destacado el compromiso de Alphabet 
con con sus clientes, ofreciendo una propuesta de solución 
a cualquier queja en un tiempo máximo de 3 días labora-
bles, así como un teléfono gratuito de atención al cliente. La 
atención y solución de cualquier sugerencia, insatisfacción 
o queja permiten a Alphabet mejorar cada día y asegurarse 
de que adopta las medidas más adecuadas para garantizar 
la satisfacción de sus clientes. El nivel de conformidad es de 
un 96%, y el cumplimiento a cierre de 2020 es de un 88%.

En Alphabet disponemos de un proceso propio de segui-
miento de quejas. Este proceso comienza confirmando 
la recepción de la queja en un máximo de 24 horas que 
posteriormente la registramos y distribuimos para que el 
área responsable se responsabilice de su gestión. Una vez 
distribuidas, medimos la efectividad, simplicidad y eficacia 
de cada proceso. Para terminar verificamos las soluciones, su 
implantación y la satisfacción del cliente. Además de esto, 
semanalmente revisamos los indicadores de estas, y men-
sualmente nos reunimos en un Comité de quejas, denomi-
nado Customer Board, para analizar todo el proceso. Como 
se mencionó, con Programa Cultura Fórmula E, Alphabet 
trabaja de continuo en la excelencia en el servicio.

Monitorización diaria mediante informes semanales con la 
situación global de las quejas. Trabajamos en base a unos 
KPI’s de calidad que monitorizamos y reportamos. También 
formamos a todo nuestro equipo para que tengan los co-
nocimientos necesarios para una gestión óptima de quejas.
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Índice 
de contenidos GRI

GRI 101: FUNDAMENTOS

GRI 102: CONTENIDOS GENERALES

GRI 200: ESTÁNDARES ECONÓMICOS

GRI 300: ESTÁNDARES AMBIENTALES

GRI 400: ESTÁNDARES SOCIALES
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GRI 101: FUNDAMENTOS
GRI 102: CONTENIDOS GENERALES

Nota: El Global Reportive Initiative, GRI por sus siglas en inglés, es un acuerdo 
internacional que tiene como finalidad  elaborar y difundir una guía en donde 
se recogen los estándares globales para la elaboración de memorias 
de sostenibilidad, en las empresas que quieran comprobar sus resultados 
en materia ambiental, económica y social.

1.	 Perfil de la organización

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

102 - 1 Nombre de la organización
7 (Alphabet España Fleet 

Management, S.A.U.)

102 - 2 Actividades, marcas, productos y servicios 45 - 47

102 - 3 Ubicación actual de la sede*
Av. de Burgos, 118, 

28050 Madrid

102 - 4 Ubicación de las operaciones 8

102 - 5 Propiedad y forma jurídica 8

102 - 6 Mercados servidos 8 - 9

102 - 7 Tamaño de la organización 7, 9 -10, 32

102 - 8 Información sobre empleados y otros trabajadores 7, 9 -10, 32

102 - 9 Cadena de suministro 26, 44

102 - 10 Cambios significativos en la organización y su cadena de suministro 26, 44

102 - 11 Principio o enfoque de precaución 12, 16, 18, 42 - 43

102 - 12 Iniciativas externas 12, 16, 18, 29 - 30, 37 - 39

102 - 13 Afiliación a asociaciones 29 - 30, 33, 37 - 39

* En el año 2020 la sede estuvo ubicada en la calle José Echegaray 20, 28232, Las Rozas de Madrid. 51
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2.	 Estrategia

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

102 - 14
Declaración de altos ejecutivos responsables en la toma 
de decisiones

4 - 5, 7 - 18

102 - 15 Principales impactos, riesgos y oportunidades 7 - 18

3.	 Ética e integridad

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

102 - 16 Valores, principios, estándares y normas de conducta 11 - 12, 15 - 16, 18, 42 - 43

102 - 17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas 42 - 44

5.	 Participación de los grupos de interés

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

102 - 41 Acuerdos de negociación colectiva

El 98% (229) de los 
trabajadores de Alphabet 

España están cubiertos 
por el Convenio Colectivo 
de alquiler de vehículos 

con y sin conductor de la 
Comunidad de Madrid

El 2% (5) de los 
trabajadores de Alphabet 

España están cubiertos por 
el Convenio Colectivo para 
el comercio del metal de la 

Comunidad De Madrid

102 - 44 Temas y preocupaciones clave mencionados 12, 18

4.	 Gobernanza

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

102 - 18 Estructura de gobernanza 10
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6.	 Prácticas para la elaboración de informes

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

102 - 45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados
Alphabet España Fleet 
Management, S.A.U.

102 - 46
Definición de los contenidos de los informes y las coberturas 
del tema

18

102 - 47 Lista de temas materiales 18

102 - 49 Cambios en la elaboración de informes No se ha registrado ninguno

102 - 50 Periodo objeto del informe 2020

102 - 51 Fecha del último informe 2021

102 - 52 Ciclo de elaboración de informes Anual

102 - 53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe

Cristina Fragua,  
Supervisora Comunicación 

cristina.fragua@alphabet.es

Laura Lama, 
Corporate Governance 

Manager 
laura.lama@alphabet.es

Ana Leclere, 
Analista Senior de Corporate 

Governance 
ana.leclere@alphabet.es

102 - 54
Declaración de elaboración del informe de conformidad de 
Estándares GRI

18

102 - 55 Índice de contenidos GRI 51 - 57

102 - 56 Verificación externa

Este Informe de RSC 2020 
no ha sido verificado 

externamente, pero sí ha 
contado con la ayuda de una 

consultora externa para el 
desarrollo del mismo
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GRI 200: 
ESTÁNDARES ECONÓMICOS

GRI 103: Enfoque de gestión

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

103 - 1 Explicación del tema material y su cobertura 18

103 - 2 El enfoque de gestión y sus componentes 12, 18, 42 - 43

103 - 3 Evaluación del enfoque de gestión 22, 29, 33, 36, 42 - 44, 48 - 49

GRI 205: Anticorrupción

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

205 - 2
Comunicación y formación sobre políticas y procedimientos 
anticorrupción

42 - 44

205 - 3 Casos de corrupción confirmados y medidas tomadas
En Alphabet España no se 
ha producido ningún caso 

de corrupción

GRI 201: Desempeño económico

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

201 - 1 Valor económico directo generado y distribuido 10

GRI 300: 
ESTÁNDARES AMBIENTALES

GRI 103: Enfoque de gestión

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

103 - 1 Explicación del tema material y su cobertura 18

103 - 2 El enfoque de gestión y sus componentes 12, 18, 42 - 43

103 - 3 Evaluación del enfoque de gestión 22, 29, 33, 36, 42 - 44, 48 - 49

54



Informe de Responsabilidad Social Corporativa 2020

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

302-1 Consumo energético dentro de la organización 23, 25 - 26

302-3 Intensidad energética 23, 25 - 26

302-4 Reducción del consumo energético 23, 25 - 26

302-5
Reducción de los requerimientos energéticos de productos 
y servicios

23, 25 - 26

GRI 302: Energía

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

303 - 5 Consumo de agua 23 - 24

GRI 303: Agua

GRI 305: Emisiones

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

305 - 1 Emisiones directas GEI (alcance 1) 21 - 22, 25

305 - 2 Emisiones indirectas 2 de GEI al generar energía (alcance 2) 21 - 22, 25

305 - 3 Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3) 21 - 22, 25

305 - 4 Intensidad de las emisiones de GEI 21 - 22, 25

305 - 5 Reducción de las emisiones de GEI 21 - 22, 25

GRI 307: Cumplimiento ambiental

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

307 - 1 Incumplimiento de la legislación y normativa ambiental

Alphabet España no ha 
recibido ninguna multa 

por incumplimiento 
medioambiental

GRI 306: Efluentes y residuos

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

306 - 1 Vertido de aguas en función de su calidad y destino

Todo el vertido de agua en 
las oficinas de Alphabet 
España es sanitario y se 
vierte a los sistemas de 
saneamiento municipales.

306 - 2 Residuos por tipo y método de eliminación 21 - 22, 25
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GRI 400: 
ESTÁNDARES SOCIALES

GRI 103: Enfoque de gestión

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

103 - 1 Explicación del tema material y su cobertura 18

103 - 2 El enfoque de gestión y sus componentes 12, 18, 42 - 43

103 - 3 Evaluación del enfoque de gestión 22, 29, 33, 36, 42 - 44, 48 - 49

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

401 - 1 Nuevas contrataciones de empleados y rotación de personal 32 - 34

401 - 2
Beneficios para los empleados a tiempo completo que no se 
dan a los empleados a tiempo parcial o temporales

32 - 36

GRI 401: Empleo

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

403 - 3 Servicios de salud en el trabajo 36

403 - 5 Formación de los trabajadores sobre salud y seguridad laboral 36

403 - 6 Fomento de la salud de los trabajadores 36

GRI 403: Salud y seguridad en el trabajo

GRI 308: Evaluación ambiental de proveedores

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

308-1
Nuevos proveedores que han pasado filtros de evaluación y 
selección de acuerdo con los criterios ambientales

26

308-2
Impactos ambientales negativos en la cadena de suministro y 
medidas tomadas

26

GRI 404: Formación y enseñanza

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

404 - 2
Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y 
programas de ayuda a la transición

36
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GRI 406: No discriminación

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

406 - 1 Casos de discriminación y acciones correctivas
No se ha registrado ningún 

caso

GRI 412: Evaluación de derechos humanos

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

412 - 2
Formación de empleados en políticas o procedimientos sobre 
derechos humanos

42 - 44

GRI 405: Diversidad e igualdad de oportunidades

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

405 - 1 Diversidad en órganos de gobierno y empleados 32 - 34

GRI 413: Comunidades locales

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

413 - 1
Operaciones con participación de la comunidad local, 
evaluaciones del impacto y programas de desarrollo

29 - 30, 37 - 39

GRI 414: Evaluación social de los proveedores

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

414 - 1
Nuevos proveedores que han pasado filtros de selección 
de acuerdo con los criterios sociales

44

GRI 416: Salud y seguridad de los clientes

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

416 - 1
Evaluación de los impactos en la salud y seguridad 
de las categorías de productos o servicios

44, 48 - 49

GRI 418: Privacidad del cliente

ESTÁNDAR GRI CONTENIDO PÁGINA O APLICACIÓN

418 - 1
Reclamaciones fundamentales relativas a violaciones de la 
privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente

No se ha registrado ningún 
caso
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