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IMPACTO DE LA ACTIVIDAD Workdwide Flight Servicer

EN LA SOCIEDAD Y EN LAS
POBLACIONES LOCALES Y
EN EL TERRITORIO

 WFS desarrolla su actividad en el sector servicios, en el codigo CNAE 5223 de
“actividades anexas al transporte aéreo” y 5229 de “otras actividades anexas al
transporte”.

* Se muestran a continuacion el impacto de la actividad de la empresa en las
diferentes localidades de cada CCAA donde WFS presta servicios de asistencia en
tierra en aeropuertos.

* Se crea mas empleo en las localidades cercanas a los diferentes aeropuertos:
Santiago de Compostela

Avilés

Vitoria

Barcelona

Madrid (Aeropuerto de Barajas y Aeropuerto de Getafe)

Valencia

No g bk owbdE

Sevilla

» Para ello WFS, cuando precisa incorporar personal a su plantilla se pone en
contacto con los diferentes ayuntamientos y oficinas de empleo de los
alrededores de nuestras instalaciones




2.- DIMENSION ECONOMICA*

*La informacion fiscal se
realiza a través del modelo
232 en el se indica que la
matriz es francesay en el se
declaran las cifras anuales,
igualmente se realiza el pago
anual del impuesto IS. WFS

recibe todos los afios una

Generado 1T 2024

*\Valor Econdmico Directo *Valor Economico *\Valor Econédmico Retenido 1T
Distribuido 1T 2024 2024
Salarios, Seguridad Social, (VEDG-VED)

Ingresos

impuestos, compras

20.246.704,33 €

17.218.295,44 € 3.028.408,89 €

Datos extraidos de la Cuenta de Pérdidas y Ganancias 2024
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e ., 113. 172
bonificacion sobre la 3.535
formacién guiada por la ’
. ) 88.961.565 91.972.904
organizacion FUNDAE, a traves 82.378.133
de la misma se gestiona la 68.535. 10 68. 605 215
formacién de los empleados.
ENE-FEB2024 521 06.793 49.604.842
Valor Econémico Directo Generado ENE-FEB2024 INGRESOS 20.246.704,33
SALARIOS 6.730.741,11 36 21g.39.356.722 39.190.766
Valor Econémico Distribuido ENE-FEB2024 SEGIL;/TDIBAE?_?O%CIAL lgg;gg;?g 44 960 . 21.562.268
COMPRAS 7.562.672,20[17.218. 20 246 704 17.218.295 ;. 15.888.320 ‘P
Valor Econémico Retenido ENE-FEB2024 \EDG-\ED 3.028.408,89 . . -
3.028.408
VEDG VEDG

mANO 2019 mANO 2020 = ANO 2021 ANO 2022 mANO 2023 = 1T 2024

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024



2.- DIMENSION ECONOMICA.

CAPEX

TOTAL

e

TOTAL ACTIVO 31/12/2021

19.812.239,43

2022 TOTAL ACTIVO 31/12/2022 19.478.541,87
AMORTIZACION 31/12/ 2022 1.477.969,81
TOTAL ACTIVO 31/12/2022 19.478.541,87
2023

TOTAL ACTIVO 31/12/2023

29.358.773,90

AMORTIZACION 31/12/2023

1.091.909,40

ENE-FEB 2024

TOTAL ACTIVO 31/12/2023

29.358.773,90

TOTAL ACTIVO 28/02/2024

30.384.209,09

AMORTIZACION 28/02/2024

157.344,30

“—_ WFS
OPEX
ENE-FEB 2024 2023 2022 2021

Salarios -6.730.741,11] -37.110.648,76] -30.140.969,27] -23.344.426,97
Seguridad Social -1.937.042,36| -10.886.621,99 -9.142.651,16 -5.610.312,95
Mantenimiento -543.305,69 -3.064.043,65 -2.599.297,25 -2.102.286,68
Limpieza de aviones -218.131,32 -1.390.898,34 -1.050.967,22 -566.640,67
Alquiler Locales -2.694.307,400 -12.390.310,39 -7.350.818,49 -7.041.879,86
Alquiler Equipos -888.822,48 -4.826.202,15 -4.244.976,92 -3.208.552,72
Alquiler Equipos Oficina -15.106,95 -101.722,59 -122.604,66 -183.032,88,
Comunicaciones -83.606,70 -612.220,87 -639.705,61 -510.966,39
Gastos de Personal

(T&I,Unif. Pens) -154.737,37 -838.266,21 -849.398,59 -554.096,36
Gastos Pasajeros -122.107,18 -483.621,77| -225.944,73 -44.,921,04
Otros Aprovisionamientos -93.577,07 -424.122,38 -608.373,82 -443.110,28|
Suministro de Oficinas -32.082,51 -153.561,03 -152.829,38 -92.088,71
Portes Debidos y G4 -57.552,04 -706.307,02 -213.464,03 -191.147,42
Subcontratacion Camion -413.622,74 -3.019.291,48 -2.898.091,38 -2.440.280,59
Subcontratacion Handling -67.053,36 -283.667,54 -109.829,04 -122.462,32
Gastos de Profesionales -130.959,95 -810.202,50 -962.986,84 -768.136,46
Gastos Generales

(Utilities) -278.937,82 -1.714.947,42 -1.945.582,87 -1.086.024,64
Otros G Explotacion

(seguridad, CN) -933.117,36 -5.132.692,96 -3.909.076,24 -3.232.444,07
Seguros y Tasas -174.716,51 -1.291.234,30 -875.112,12 -990.503,65

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024



INFORME DE SOSTENIBILIDAD REPORTE DE ARO 2024
I N FO R MAC I O N N O Correspondiente a el Ejercicio 2023

FINANCIERA_SOCIEDAD_CLIENTES Contiene lementos de comparaci
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SATISFACCION CLIENTE.
Calidad Percibida Ground Handlind 2023

Objeto del informe

Evaluar la calidad percibida por nuestros

clientes en el desarrollo de nuestra

actividad durante el afno 2023. En el

presente informe se evaluaran los

siguientes aspectos:

Valoracion Global

* Puntuacién por cada aspecto

* Puntuacién por cada area

* Puntuacién por Compaifia

» Puntuacioén general de la encuesta

» Comentarios de las Compaiiias

* Valoracioén por Aeropuertos

* Analisis, acciones de mejora y/o
correctivas.

Una copia de este informe se remitira a

AENA en el informe anual de actividad.

Grado de participacion

Se ha remitido la encuesta a nuestros
principales clientes, en total 28 y se
reciben 12 respuestas o que supone un
43% de participacion, esto representa un
30% menos de respuestas respecto al afio
2022. Este porcentaje se considera
representativo no siendo necesaria la
realizacion de estudios complementarios
adicionales.

VALORACION GLOBAL

N e
< WFS

Worldwide Flight Services

Check in and boarding staff attitude and knowledge 3,50 3,77 3,44 4,31
Lost and found staff attitude and knowledge 4,00 4,00 3,89 4,46
Dispatcher staff attitude and knowledge 3,10 3,81 3,56 4,11
Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge 4,46 4,00 3,92 4,19
Ramp Staff attitude and knowledge 3,83 3,80 3,58 4,28
Passenger Services Pack 3,60 3,69 3,56 4,23
Check and boarding in staff image and friendliness 3,60 3,77 3,56 431
Decision making skills at check-in and boarding areas 3,40 3,77 3,40 4,23
Lost & Found service Pack 4,10 4,00 3,78 4,23
Flight Operations services Pack 3,50 3,73 3,60 4,17
Load control service 3,67 3,77 3,43 4,08
Communications service 3,92 3,76 3,45 4,21
Ramp Services Pack 3,54 3,33 2,92 4,18
The overall baggage service your company receive is 3,75 3,69 2,82 4,13
Safety procedures 3,77 3,67 3,58 4,50
Security procedures 3,85 3,70 3,58 4,40
Cargo and Mail pick-up and delivery from/to aircraft side 4,00 3,18 3,00 3,85
De-/ Anti- icing Service N/V 3,00 N/V 4,00
Cleaning 2,13 3,29 2,78 3,50
Water/Toilet Service 2,17 3,45 2,78 3,60
Quantity 3,23 3,29 3,00 3,56
Maintenance condition 3,23 3,30 3,09 3,56
The overall handling services your company receives is 3,31 3,57 3,25 4,05

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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INFORME DE CALIDAD PERCIBIDA 2023 VALORACION GLOBAL = T
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Evolucion de aspectos 2020 - 2023

Aspectos Global

5

2020 4

H2021
3
W2022

2023
2
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SATISFACCION CLIENTE.

Calidad Percibida
Ground Handlind 2023

5,00
4,27 4,21 4,30

4,00 3,74
2020

o

o

(=]

Services

m021 Services
2022
2023 2,0 Ramp Services 3,73 3,60 3,23 4,30
1,0 Other Services 2,76 3,23 2,85 3,74
000 Ground Services Equipment (GSE) 3,23 3,29 3,05 3,56

Operational staff Pax Servicesand  Ramp Services Other Services  Ground Services
(all departments) Operational Equipment (GSE)

Y
< WFS

Worldwide Flight Services

e Puntuacioén por cada Grupo de Servicios.

» Los grupos de Servicios se valoran todos como “buenos” incluido
el grupo “Other Services”, que engloba los servicios de : Tratamiento
de la cargay correo, limpieza de aviones, tratamiento de aguasy
De-icing, y que el pasado afio no llegd a un nivel aceptable. Este
afo ha mejorado fundamentalmente por la subida en la valoracion
de los servicios de limpieza.

2020 2023

Operational staff (all departments) 3,78 3,88 3,68 4,27

4,05

Pax Services and Operational 3,68 3,79 3,54 4,21

Overall

assessment Overall assessment 3,31 3,57 3,25 4,05

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024 9



SATISFACCION CLIENTE.

Calidad Percibida Ground Handlind 2023

C) Puntuacioén por Compaiia.

En este apartado presentamos el
resutado con el que cada
compafia valora nuestro servicio
global (valoracion global =
pregunta 23) frente al promedio de
la puntuacion que nos asignan para
cada servicio.

Todas las compaiias nos valoran
como “muy bueno” o “excelente”.
La Unica compafia que nos valora
como “Mal”, nos asignan una
puntuacion de 1, es la compaifia
Silkway, se debe considerar en esta
valoracion el incidente que se
produjo en el mes de septiembre,
con la caida deun pallet
resultando dafiada la mercancia.

v
< WFS

Worldwide Flight Serw’ccs.

2020 2023

compaRia  [MOMIN | Ulomaonor  [AOMION | Ulomaonor  [AOMION | GGacenoe  |OMION | o oe
SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS

Aegean 4 3,55 - Bueno 4 3,86 - Bueno
Air Canada 1 2,80 - Regular 3 3,41 - Bueno
Air China Cargo 3 3,30 - Bueno 4 4,36 - Muy bueno
AirBrigde Cargo 3 3 -Bueno
Airest 4 4 - Muy bueno
Air France 5 4,81 - Muy bueno 4 3,76 - Bueno 4 3,71 - Bueno
Almasria 3 2,95 -Regular
AMC Airlines 3 2,95 -Regular
ASL Belgium 4 3,71 - Bueno
ASL Ireland 4 3,43 - Bueno
British Airways 5 5 - Excelente 5 4,90 - Excelente 5 5 - Excelente
Cathay Pacific 4 4 - Muy bueno
Delta 4 4,00 - Muy bueno 4 3,44 - Bueno 4 3,75 - Bueno 4 3,83 - Bueno
DHL 4 4,27 - Muy bueno 4 4 - Muy bueno 3 3,57 - Bueno 4 3,60 - Bueno
FedEx 2 1,92 - Mal
ITA Airways 3 2,95 - Regular 5 4,55 - Muy bueno
Lufthansa 5 5 - Excelente 5 4,45 - Muy bueno
Nesma 3 3,40 - Bueno
Nile Air 3 2,95 -Regular
Pegasus 3 2,95 -Regular 3 3,05 - Bueno 3 3,09 - Bueno
Plus Ultra 1 2 - Mal
Royal Air Maroc 5 5 - Excelente
Silkway 1 1,44 - Mal
Swiftair 5 5 - Excelente
TAP 3 3,07 - Bueno 2,5 3-Bueno
Transavia 3 3,26 - Bueno 3 2,95 - Regular 4 3,58 - Bueno
Tunisair 4 4,14 - Muy bueno
United Aviation 5 5 - Excelente
Volotea 3 3,92 - Bueno 5 5 - Excelente 3 3,50 - Bueno
Vueling 4 4,45 - Muy bueno 4 4,05 - Muy bueno 5 5 - Excelente
WizzAir 4 4 - Muy bueno 4 4,26 - Muy bueno

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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El resultado general obtenido en la encuesta es de un 4,11 superando todos los anos

desde 2016
Reclamaciones:
RESULTADO GLOBAL En el 1 Trimestre 2024 es la siguiente:
« 12 reclamaciones
5,00 . 1GH
« 11 Cargo.
450 111 « 3 Barcelona
! « 9 Madrid
4,00
3,50
3,00

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024 11



INFORME DE CALIDAD PERCIBIDA 2023 VALORACION GLOBAL

E) Comentarios de las companias

Se adjunta en este punto extracto literal de los comentarios aportados por las compainias:

2023

Delta (MAD): Excellent service this 2023 by WFS in the ramp.

Air Canada (MAD): Overall very good staff, friendly, good knowledge and skills.

Silkway (MAD): The lack of timely communication has caused too many issues and therefore we have been forced to move
the cargo export to another handler in Madrid.

Lufthansa (SVQ): Really good communication with the station.

Royal Air Maroc (SVQ): JUST PERFECT.

ASL Belgium/Fedex (SVQ): WFS SVQ, siempre ha colaborado en nuestras operaciones de manera muy activa y profesional,
ayudandonos a conseguir buenos resultados.

Vueling (SVQ): PERSONAL EFICIENTE Y PROFESIONAL. HANDLING MUY SATISFACTORIO PARA VUELING EN SVQ.

British Airways (SVQ): Would like to take this opportunity to thank WFS for their performance and excellent service all
through the years that have been attending BA Mainline operations. Their commitment with our targets and their constant

observation of our procedures have been vital for the satisfactory performance of the station. Their safety performance levels
have been extraordinary, demonstrating that SAFETY culture is paramount. Thanks again all your support and performance to an
outstanding team.

DHL (SCQ): Necesidad de renovacion/adquisicion de equipos de handling.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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OUR WORLD WORKS FOR YOU

VALORACION AEROPUERTO: MAD
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SATISFACCION CLIENTE.
Calidad Percibida Ground Handlind 2023

El resultado general en la base de MAD ha sido de 3,70 se cumple el objetivo establecido para este afio de alcanzar el 3,12 tras los

dldavini

buenos resultados de anos anteriores.

v
< WFS

Worldwide Flight Services

GLOBAL 2016 | 2017 2019 | 2020 2023
MAD 3,21 2941 3,04 | 2,67 | 3,12 | 3,34 | 2,99 | 3,70
Por areas el resultado es:
5
AREAS MAD 2020 orin plopyll 2023
Operational staff (todas las areas) 3,34 | 3,73 3,38 3,96 4
Pax Services and Operational Services 3,20 | 3,52 3,15 3,79
Ramp Services 3,30 | 3,22 266 3,96 5
Other services 231 | 3,16 265| 2,89 2020
Ground Services Equipment (GSE) 281 | 2,96 274 3,17 maozt
Overall assessment 3,00 | 3,25 275| 3,50 w2022

Todos los grupos de servicios han recibido una valoracion superior a la

del pasado afo, solo uno de ellos no ha llegado al nivel aceptable (3),

el area de “Other services”.

2023

[y

0

AREAS MAD

Operational staff Pax Services and Ramp Services Other services Ground Services  Overall assessment
(todas las dreas) Operational Services Equipment (GSE)

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024 14



SATISFACCION CLIENTE.

Calidad Percibida Ground Handlind 2023

Se muestra en este apartado el resultado asignado por cada compafia a cada aspecto. Los aspectos mejor valorados han sido los
relativos a safety y security. El aspecto peor valorado ha sido el servicio de limpieza de aviones, con un resultado de 2,50. La compaiiia
Silkway nos valora con un “1- Mal”, tras el incidente ocurrido en septiembre.

dldavini

2023 PROMEDIO
MAD
OPERATIONALSTAFF
1 Checkin and boarding staff attitude and knowledge 4 5 4 4 4 3 4,00
2 Lost and found staff attitude and knowledge 4 5 4 5 4 4 4,33
3 Dispatcher staff attitude and knowledge 4 4 4 4 4 2 4 3 3,63
4 Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge 4 5 4 5 2 4 3 3,86
5 Ramp staff attitude and knowledge 4 4 5 4 5 2 4 4 4,00
SERVICE QUALITY-Pax services and Operational services
Pax Services and Operational services
6 Passenger services Pack 3 5 4 4 4 3 3,83
7 Check and boarding in staff image and friendliness 4 5 4 4 4 3 4,00
8 Decision making skills at check-in and boarding areas 3 5 4 4 4 3 3,83
9 Lost & Found services Pack 3 5 4 4 4 3 3,83
10 Flight Operations services Pack 3 4 4 4 4 3 3,67
11 Load control service 3 4 4 4 4 3 3,67
12 Communications service 3 4 4 4 4 3 3,67
Ramp services
13 Ramp services Pack 4 4 4 3 4 3 3,67
14 The overall baggage service your company receive is 4 3 4 4 4 3 3,67
15 Safety procedures 5 4 5 4 5 3 4,33
16 Security procedures 4 4 5 4 5 3 4,17
Other services
17 Cargo and Mail pick up and delivery from/to aircraft side 4 3 4 4 1 3 3,17
18 De-/ Anti- icing service
19 Cleaning service 4 3 2 1 2,50
20 Water/Toilet service 4 3 4 1 3,00
Ground services equipment (GSE)
21 Quantity 3 3 4 4 4 1 3,17
22 Maintenance condition 2 3 4 4 4 2 3,17
Quality Services
23 The overall handling services your company receive is 4 3 5 4 4 1 4 3 3,50
PROMEDIO 3,83| 3,41| 4,55| 3,86| 4,26| 1,44| 4,oo| 3,11 3,70

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024

e
“~— WFS

Worldwide Flight Services

15



e

SATISFACCION CLIENTE. — WFs
Calidad Percibida Ground Handlind 2023

Evolucion de cada aspecto 2020 - 2023: Se resaltan aspectos cuya puntuacion ha variado en mas de un 0,5 o se sitian en puntuaciones
destacables.

Y MAD 2020 2021 2022 2023
Check in and boarding staff attitude and knowledge 3,00 3,60 3,14 4,00
Lost and found staff attitude and knowledge 3,83 4,00 3,71 4,33
Dispatcher staff attitude and knowledge 2,33 3,63 3,29 3,63
Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge 4,25 3,90 3,63 3,86
Ramp Staff attitude and knowledge 3,29 3,55 3,13 4,00
Passenger Services Pack 3,00 3,40 3,29 3,83
Check and boarding in staff image and friendliness 3,17 3,60 3,29 4,00
Decision making skills at check-in and boarding areas 2,83 3,60 3,00 3,83
Lost & Found service Pack 3,83 4,00 3,57 3,83
z Flight Operations services Pack 2,83 3,43 3,29 3,67
> Load control service 3,00 3,14 2,75 3,67
O Communications service 3,75 3,44 2,86 3,67
Z Ramp Services Pack 3,00 2,92 2,13 3,67
O The overall baggage service your company receive is 3,57 3,29 2,25 3,67
Safety procedures 3,25 3,33 3,13 4,33
Security procedures 3,38 3,36 3,13 4,17
Cargo and Mail pick-up and delivery from/to aircraft side 3,67 3,00 2,80 3,17

De-/ Anti- icing Service
Cleaning 1,67 3,10 2,57 2,50
Water/Toilet Service 1,60 3,38 2,57 3,00
Quantity 2,75 2,92 2,63 3,17
Maintenance condition 2,88 3,00 2,86 3,17
The overall handling services your company receives is 3,00 3,25 2,75 3,50

—

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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OUR WORLD WORKS FOR YOU

VALORACION AEROPUERTO: SVQ
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SATISFACCION CLIENTE.
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Calidad Percibida Ground Handlind 2023

El resultado general en la base de SVQ ha sido de 4,45 es el indice mas alto desde el inicio de actividad y supera el objetivo establecido
para el 2023 que era mantener el rango de 4.

VTIAIS

Por areas el resultado es:

AREAS SVQ 2020 mrispxmmavIizZ 2023
Operational staff (todas las areas) 427 | 3,88 | 450 | 4,51 ‘
Pax Services and Operational Services 429 | 3,84 | 450 | 4,50
Ramp Services 433 | 3,85 | 450 | 4,52
Other services 450 ( 3,13 | 3,50 | 4,17
Ground Services Equipment (GSE) 3,67 | 3,60 | 4,00 | 4,17
Overall assessment 4,00 | 3,80 | 4,50 | 4,57

Todos los grupos de servicios obtienen una valoracion

en el rango “4 - Muy buena”, siendo

valorado el area de servicios rampa.

el mejor

2020
m2021
m2022

2023

[S8]

M

—_

AREAS SVQ

Operational staff ~ Pax Services and Ramp Services Other services Ground Services  Overall assessment
(todas las dreas) Operational Services Equipment (GSE)

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024 18



SATISFACCION CLIENTE.
Calidad Percibida Ground Handlind 2023

VTIAIS

Desglose de la valoracion de
aspectos por Compaiiia:

Cuatro compaifias nos asignan
la maxima valoracion (pregunta
23)

2023

PROMEDIO

svQ
OPERATIONAL STAFF
1 Check in and boarding staff attitude and knowledge 5 4 5 5 4 4 4,50
2 Lost and found staff attitude and knowledge 5 4 5 5 4 4 4,50
3 Dispatcher staff attitude and knowledge 5 4 5 5 5 4 4 4,57
4 Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge 5 4 4 5 5 4 4 4,43
5 Ramp staff attitude and knowledge 5 4 5 5 5 4 4 4,57
Pax Services and Operational services
6 Passenger services Pack 5 4 5 5 4 4 4,50
7 Check and boarding in staff image and friendliness 5 4 5 5 4 4 4,50
8 Decision making skills at check-in and boarding areas 5 4 5 5 4 4 4,50
9 Lost & Found services Pack 5 4 5 5 4 4 4,50
10 Flight Operations services Pack 5 5 5 4 4 4,60
11 Load control service 5 3 5 5 4 4 4,33
12 Communications service 5 5 5 4 4 4,60
Ramp services
13 Ramp services Pack 5 4 5 5 5 3 4 4,43
14 The overall baggage service your company receive is 5 4 5 5 5 3 4 4,43
15 Safety procedures 5 4 5 5 5 4 4 4,57
16 Security procedures 5 5 5 5 4 4 4,67
Other services
17 Cargo and Mail pick up and delivery from/to aircraft side 5 4 5 4 4,50
18 De-/ Anti- icing service
19 Cleaning service 5 4 5 3 4,25
20 Water/Toilet service 5 2 5 3 3,75
Ground services equipment (GSE)
21 Quantity 5 4 3 5 5 3 4,17
22 Maintenance condition 5 4 3 5 5 3 4,17
Quiality Services
23 The overall handling services your company receive is 5 4 4 5 5 4 5 4,57
PROMEDIO 5,oo| 4,oo| 4,05| 5,oo| 5,oo| 3,71| 4,06 4,45
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SATISFACCION CLIENTE. — WFs
Calidad Percibida Ground Handlind 2023

Evolucion de cada aspecto 2020 — 2023: Se resaltan aspectos cuya puntuacion ha variado en mas de un 0,5 o se sitian en puntuaciones
destacables.

/ﬁ Q 2020 0 0 2023
Check in and boarding staff attitude and knowledge 4,00 3,60 4,50 4,50
Lost and found staff attitude and knowledge 4,33 4,00 4,50 4,50
Dispatcher staff attitude and knowledge 4,00 3,80 4,50 4,57
Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge 4,67 4,00 4,50 4,43
Ramp Staff attitude and knowledge 4,33 4,00 4,50 4,57
Passenger Services Pack 4,33 3,60 4,50 4,50
Check and boarding in staff image and friendliness 4,00 3,60 4,50 4,50
Decision making skills at check-in and boarding areas 4,00 3,60 4,50 4,50
Lost & Found service Pack 4,33 4,00 4,50 4,50
17, Flight Operations services Pack 4,33 3,80 4,50 4,60
Load control service 5,00 4,25 4,50 4,33
g Communications service 4,00 4,00 4,50 4,60
r Ramp Services Pack 4,00 3,60 4,50 4,43
; The overall baggage service your company receive is 4,00 3,80 4,50 4,43
Safety procedures 4,67 4,00 4,50 4,57
Security procedures 4,67 4,00 4,50 4,67
Cargo and Mail pick-up and delivery from/to aircraft side 5,00 4,50
De-/ Anti- icing Service
Cleaning 3,50 3,25 3,50 4,25
Water/Toilet Service 5,00 3,00 3,50 3,75
Quantity 3,67 3,60 4,00 4,17
Maintenance condition 3,67 3,60 4,00 4,17
The overall handling services your company receives is 4,00 3,80 4,50 4,57

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024 20
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SATISFACCION CLIENTE.
Calidad Percibida Ground Handlind 2023

El resultado general en la base de SCQ ha sido de 4,45 se mantienen en un resultado muy bueno. Y se alcanza el objetivo establecido

O )

OBVIINVS

para 2023 de mantener la valoracion global en el rango del 4.

GLOBAL

2016

SCQ

2017 2019
4,00|4,55

2020
4,59 4,25(4,13| 4,45

v
< WFS
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2023

Por areas el resultado es:

AREAS SCQ 2020 Relozimilory 2023

Operational staff (todas las areas) 4,801 4,23 | 4,50 | 4,80
Pax Services and Operational 4921 4,38 | 4,13 | 5,00
Services

Ramp Services 450] 4,25 4,38 | 4,63
Other services 5,00| 4,251 4,00 | 3,67
Ground Services Equipment (GSE) 4,251 4,00 | 3,25 | 3,25
Overall assessment 3,501 4,25 | 4,00 | 4,50

Todas las areas se han puntuado en el rango del 4 -
*muy bueno, excepto las areas de GSE y Other
Services, que se situan por debajo de 4.
Destacar que las areas de pasajeros y operaciones
son valoradas con un “5- excelente”.

2020
m2021
2022

2023

S

w

i8]

[y

0

AREAS 5CQ

Operational staff Pax Services and Ramp Services Other services Ground Services  Overall assessment
(todas las dreas) Operational Services Equipment (GSE)

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024 22
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Worldwide Flight Services

2023 PROMEDIO
SCQ
OPERATIONAL STAFF
1 Check in and boarding staff attitude and knowledge 5 5,00
2 Lost and found staff attitude and knowledge 5 5,00
., 3 Dispatcher staff attitude and knowledge 5 4 4,50
Desglosia, de la valoracion de aspectos por 4 Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge 5 5,00
( \ Companla: 5 Ramp staff attitude and knowledge 5 4 4,50
Todos los aspectos se han valorado como Pax Services and Operational services
muy buenos o excelentes a excepcion de 6 Passenger services Pack 5 5.00
la cantidad y estado de mantenimiento 7 Che.c!< and bc.>ardin-g in staff image and frieno_lliness 5 5,00
de los equipos GSE. Ver comentarios de la 8 Decision making skills at check-in and boarding areas 5 5,00
e Nq P ’ 9 Lost & Found services Pack 5 5,00
compania DHLen el apartado E. 10 Flight Operations services Pack 5 5,00
11 Load control service 5 5,00
12 Communications service 5 5,00
Ramp services
m 13 Ramp services Pack 5 4 4,50
> 14 The overall baggage service your company receive is 5 4 4,50
Z 15 Safety procedures 5 5 5,00
:l 16 Security procedures 5 4 4,50
> Other services
8 17 Cargo and Mail pick up and delivery from/to aircraft side 4 4,00
18 De-/ Anti- icing service
19 Cleaning service 3 3,00
20 Water/Toiletservice 4 4,00
. Ground services equipment (GSE)
21 Quantity 5 1 3,00
22 Maintenance condition 5 2 3,50
Quality Services
23 The overall handling services your company receive is 5 4 4,50
PROMEDIO 4,86 3,60 4,45
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SATISFACCION CLIENTE. Calidad Percibida Ground Handlind 2023

Evolucion de cada aspecto 2020 — 2023: Se resaltan aspectos cuya puntuacion ha variado en mas de un 0,5 o se
sitian en puntuaciones destacables.

2020 2023

OBVIINVS

Check in and boarding staff attitude and knowledge 5,00 4,33 5,00
Lost and found staff attitude and knowledge 4,00 4,00 5,00
Dispatcher staff attitude and knowledge 5,00 4,33 4,50
Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge 5,00 4,25 5,00
Ramp Staff attitude and knowledge 5,00 4,25 4,50 4,50
Passenger Services Pack 5,00 4,33 5,00
Check and boarding in staff image and friendliness 5,00 4,33 5,00
Decision making skills at check-in and boarding areas 5,00 4,33 4,00 5,00
Lost & Found service Pack 5,00 4,00 5,00
Flight Operations services Pack 5,00 4,33 4,00 5,00
Load control service 5,00 4,00 5,00
Communications service 4,50 4,33 4,50 5,00
Ramp Services Pack 5,00 4,25 4,50 4,50
The overall baggage service your company receive is 4,00 4,25 4,00 4,50
Safety procedures 4,50 4,25 4,50 5,00
Security procedures 4,50 4,25 4,50 4,50
Cargo and Mail pick-up and delivery from/to aircraft side 5,00 5,00 4,00 4,00
De-/ Anti- icing Service 3,00

Cleaning 4,00 3,00
Water/Toilet Service 5,00 4,00
Quantity 4,50 4,00 3,50
Maintenance condition 4,00 4,00 3,00 3,50
The overall handling services your company receives is 3,50 4,25 4,00 4,50
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v
< WFS

Wo rldwide Flight Servic es.

24



/\
— WFS

Worldwide Flight Services

OUR WORLD WORKS FOR YOU

VALORACION AEROPUERTO: OV D

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024



SATISFACCION CLIENTE. Calidad Percibida Ground Handlind 2023

Od3INO

e
“~— WFS

Worldwide Flight Services

No se ha recibido respuestas de las Compafias que han operado en OVD en el 2022, siendo 2019 el Unico afo evaluado (datos que se

aportan). No se considera relevante por la casi nula operacion de la base desde la pandemia (22 vuelos operados en 2022)

Por areas el resultado es:

AREAS OVD

2017 [ZAekES

Operational staff (todas las areas) 4,20
Pax Services and Operational Services 4,00
Ramp Services 4,00
Other services 3,00
Ground Services Equipment (GSE) 4,00
Overall assessment 4,00

w2016

2017
2018
|2019

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
150
1,00
0,50

0,00

Operational staff Pax Services and Ramp Services  Other services

(todas las dreas)  Operational
Services

AREAS OVD

Ground Services Orverall
Equipment (GSE)  assessment

20195

[9)Y/5 3| PROMEDIO

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024

OPERATIONAL STAFF AEA ovDb
1 Check in and boarding staff attitude and knowledge 5 5,00
2 Lost and found staff attitude and knowledge 4 4,00
3 Dispatcher staff attitude and knowledge 4 4,00
4 Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge 4 4,00
5 Ramp staff attitude and knowledge 4 4,00
Pax Services and Operational services
6 Passenger services pack 4 4,00
7 Check and boarding in staff image and friendliness 4 4,00
8 Decision making skills at check-in and boarding areas 4 4,00
9 Lost & found services pack 4 4,00
10 Flight Operations services Pack 4 4,00
11 Load control service 4 4,00
12 Communications service 4 4,00
Ramp services
13 Ramp services pack 4 4,00
14 The overall baggage service your company receive is 4 4,00
15 Safety procedures
16 Security procedures
Other services
17 Cargo and Mail pick up and delivery from/to aircraft side 3 3,00
18 De-/ Anti- icing service
19 Cleaning service 3 3,00
20 Water/Toilet service 3 3,00
Ground services equipment (GSE)
21 Quantity 4 4,00
22 Maintenance condition 4 4,00
Quality Services
23 The overall handling services your company receive is 4 4,00
PROMEDIO | 3,99 3,90
26
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SATISFACCION CLIENTE.
Calidad Percibida Ground Handlind 2023

El resultado general en la base de VIT ha sido de 4,10 se mantienen en un resultado muy bueno. Supera el objetivo establecido para 2023

de mantener la valoracion global por encima del 3,75.

GLOBAL 2016(2017 20192020
VIT 3,00( 3,55

O )

VIHOLIA

2023

4,10

Por areas el resultado es:

AREAS VIT p0p0] 2021 | 2022 [pArE]
Operational staff (todas las areas) 4,00
Pax Services and Operational 4,50
Services

Ramp Services 4,17
Other services 4,25
Ground Services Equipment (GSE) 3,25
Overall assessment 4,00

2020
m2021
2022

2023

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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SATISFACCION CLIENTE.Calidad Percibida Ground Handlind 2023

Desglose de la valoracidon de aspectos por

TN Compafia:
Todos los aspectos se han valorado
como muy buenos a excepcioén de la
cantidad y estado de mantenimiento
de los equipos GSE.
<
-
@)
=,
>
—

2023

OPERATIONAL STAFF
1 Check in and boarding staff attitude and knowledge

2 Lost and found staff attitude and knowledge

3 Dispatcher staff attitude and knowledge

4 Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge
5 Ramp staff attitude and knowledge

Pax Services and Operational services
6 Passenger services Pack
7 Check and boarding in staff image and friendliness
8 Decision making skills at check-in and boarding areas
9 Lost & Found services Pack
10 Flight Operations services Pack
11 Load control service
12 Communications service
Ramp services
13 Ramp services Pack
14 The overall baggage service your company receive is
15 Safety procedures
16 Security procedures
Other services
17 Cargo and Mail pick up and delivery from/to aircraft side
18 De-/ Anti- icing service
19 Cleaning service
20 Water/Toilet service
Ground services equipment (GSE)
21 Quantity
22 Maintenance condition

Quality Services
23 The overall handling services your company receive is

4
4
4

I

2
1

3

Worldwide Flight Services

PROMEDIO
VIT

4,00

4,00

SERVICE QUALITY-Pax services and Operational services

4,00

OVERALL ASSESMENT-Quality services

5 4,50
5 4,50

4,00

4,00
5 4,50
5 4,00
5 3,50
5 3,00

5

4,00

PROMEDIO

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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SATISFACCION CLIENTE.Calidad Percibida Ground Handlind 2023

Evolucion de cada aspecto 2020 — 2023: Se resaltan aspectos cuya puntuacion ha variado en mas de un 0,5 o se sitian en

puntuaciones destacables.

)

VIHOLIA

2020 2023

Check in and boarding staff attitude and knowledge

| ost and found staff attitude and knowledge

Dispatcher staff attitude and knowledge 4,00
Supervisors and Duty Managers attitude and knowledge 4,00
Ramp Staff attitude and knowledge 4,00
Passenger Services Pack

Check and boarding in staffimage and friendliness

Decision making skills at check-in and boarding areas

| ost & Found service Pack

Flight Operations services Pack

L oad control service

Communications service 4,50
Ramp Services Pack 4,50
The overall baggage service your company receive is

Safety procedures 4,00
Security procedures 4,00
Cargo and Mail pick-up and delivery from/to aircraft side 4,50
De-/ Anti- icing Service 4,00
Cleaning

Water/Toilet Service

Quantity 3,50
Maintenance condition 3,00
The overall handling services your company receives is 4,00

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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SATISFACCION CLIENTE.
Calidad Percibida Ground Handlind

-

o

ANALISIS, ACCIONES DE
MEJORA Y/O CORRECTIVAS

~

/

OBJETIVOS 2024

.Para |la base de VIT se establecen como objetivos:
Mantener el nivel general de servicio prestado en el rango 4
Promover la obtencion de respuestas en la encuesta ( >2)
Mejorar en la valoracion GSE (>3,25)

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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Correspondiente al Ejercicio 2023
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Calidad Percibida CARGO 2023.

Puntuacion por cada aspecto

Grado de
participacion

Aceptacion de la documentacion / Cargo document
acceptance

Manipulacién de la carga, no paletizada y confeccién de
ULDs / Cargo handling, loose and ULD built-
up

Manipulacién de mercancias especiales / Special cargo
commodity handling

Se ha remitido la
encuesta a nuestros
principales clientes, en
total 35 compaiiias. Se
reciben 11 respuestas lo
que supone un 31% de
participacion. 8
encuestas recibidas de
Madrid, 3 de Barcelona y
0 de Valencia.

Seguridad en el almacén / Warehouse security

Seguridad, tratamiento en la aceptaciéon de la
carga/ Cargo acceptance
security

Tiempo de descarga de camiones / Truck offloading timing

Este porcentaje se
considera representativo
no siendo necesaria la
realizacion de estudios
complementarios
adicionales.

Notificacion, transmisién de datos y entrega de la
documentacion / Notification, data transmission
and doc delivery
Manipulacién de la carga / Cargo handling

Entrega de la mercancia en muelles / Cargo delivery at
docks

Tiempo de cargade camiones/ Truck loading timing

Comunicacién, seguimiento y resolucién de
incidencias / Communication, follow-up and
solution of incidents

Reservas / Booking

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024

2021

4,00

3,88

3,84

3,86

4,08

3,73

3,88

3,81

3,78

3,95

2022

3,86

3,52

3,77

4,27

4,33

3,48

3,71

3,59

3,81

3,62

3,18

4,00

2023

4,00

3,55

3,82

4,64

4,55

3,20

4,27

3,82

3,91

3,82

3,30

4,43

Puntuacidn por cada aspecto

Tiempo de carga / Loading timing

Tratamiento de la carga / Cargo handling

Tratamiento del correo / Mail handling

Servicio de transferencias / Cargo transfers

Gestion de ULDs (Exportacion, Importacion y
Almacenamiento) / ULD management
(Exp, Imp and Stock)
Facturacion (facturas correctas sin errores, respuesta rapidaa
reclamaciones) / Billing ( correct invoices with no errors,
quick reply to queries)
Comercial (disponibilidad, atencién a las necesidades
del cliente,
respuesta rapida a reclamaciones) / Commercial
(availability, readdiness to meet Customer’s demands,
quick reply to claims)

Cumplimiento con los niveles de calidad de servicio
acordados / Achievement of agreed quality
service levels

Valoracion global del servicio recibido / Global rating of
service

3,80

3,86

4,05

3,58

3,22

4,00

4,07

3,81

3,89

e
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2022

3,76

3,83

4,00

3,25

3,15

3,48

4,05

3,59

3,64

2023

4,00

3,88

4,00

3,80

3,30

4,30

4,36

4,00

4,00
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Calidad Percibida CARGO 2023

Evolucion de aspectos 2021-2022-2023
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Calidad Percibida CARGO 2023

Puntuacion por cada

Grupo de Servicios
Los grupos de Servicios se valoran
todos por encima del 3 (Aceptable),
se aprecia un ligero ascenso con
relacion a afos anteriores. Destaca
que la Calidad del Servicio es un 4,00

‘(Muy
bueno”.
Puntuacion por cada Grupo de
5.00 Servicios
4,00
3,00
m 2021
m 2022 2.00
m 2023
1,00
0,00
Exportacio Importacio Incidenci Camion
n n as es

Puntuacién por cada Grupo de 2021

/\
‘—j’ WFS
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. i - 2023

Servicios
Exportacion 3,97 3,87 3,96
Importacion 3,87 3,66 3,95
Incidencias 3,78 3,18 3,30
Camiones 3,87 3,87 4,02
Otras Areas 3,78 3,58 3,95
Calidad del Servicio 3,85 3,61 4,00

Otras Calidad
Areas del
Servicio

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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Calidad Percibida MAD CARGO 2023

El resultado general en el aeropuerto de Madrid ha sido de

AREAS MAD
Exportacion
Importacion
Incidencias
Camiones
Otras Areas

Calidad del Servicio

Todos los grupos han recibido una valoracién similar a afios anteriores o
ligeramente superior y todos estan por encima de 3 que es el nivel aceptable.

Solo ha bajado el Area “Exportacion” - 0,02, bajada insignificante

GLOBAL

MAD

2023
3,89

4,04

3,97

3,79

3,98

3,79

3,87

3,88

3,71

3,06

3,92

3,53

3,68

2023

3,85

3,88

3,38

4,08

4,00

4,00

Con relacién a las cuestiones relacionadas con la “calidad del servicio”
estamos en el nivel 4 (muy bueno)

/\
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Puntuacion por cada Grupo de Servicios MAD

5,00
4,00
3,00
m 2021
m 2022 2.00
m 2023
1,00
0,00
Exportacio Importacio Incidenci Camion
n n as es
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Otras Calidad
Areas del
Servicio
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Calidad Percibida MAD CARGO 2023

Evolucién de cada aspecto: en
general todos los aspectos suben o
se mantienen. 4 aspectos
retroceden ligeramente.

MAD 2021

Aceptacion de ladocumentacion / Cargo document
acceptance
Manipulacién de la carga, no paletizada y confeccién de
ULDs / Cargo handling, loose and ULD built-up
Manipulacién de mercancias especiales / Special cargo
commodity handling
Seguridad en el almacén / Warehouse security
Seguridad, tratamiento en la aceptacién de la carga /
Cargo acceptance security
Tiempo de descarga de camiones / Truck offloading
timing
Notificaciéon, transmisién de datos y entrega de la
documentacién / Notification, data transmission and doc
delivery
Manipulacién de la carga / Cargo handling
Entrega de la mercancia en muelles / Cargo delivery at
docks

Tiempo de carga de camiones / Truck loading timing

Comunicacién, seguimiento y resolucién de incidencias
/ Communication, follow-up and solution of incidents

Reservas / Booking
Tiempo de carga / Loading timing
Tratamiento de la carga / Cargo handling
Tratamiento del correo / Mail handling

Servicio de transferencias / Cargo transfers

Gestion de ULDs (Exportacidén, Importacién y
Almacenamiento) / ULD management (Exp, Imp and Stock)

Facturacion (facturas correctas sin errores, respuesta
rapida a reclamaciones) / Billing ( correct invoices with no errors,
quick reply to queries)
Comercial (disponibilidad, atencién a las necesidades
del cliente, respuesta rapida a reclamaciones) /
Commercial (availability, readdiness to meet Customer’s
demands, quick reply to claims)
Cumplimiento con los niveles de calidad de servicio
acordados / Achievement of agreed quality service levels

Valoraciéon global del servicio recibido / Global rating of
service

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024

4,11

3,94

3,83
4,21

4,11

4,06

4,17

3,84
4,00

3,87

3,79

4,08
3,93
3,93
4,00
3,64

3,13

4,06

3,84

3,89

2022

3,94

3,50

3,82
4,24

4,31

3,50

3,75

3,65
3,88

3,56

3,06

4,09
3,83
3,85
4,00
3,23

3,07

3,38

4,00

3,65

3,71

2023

3,75
4,63

4,50

3,13

4,40
3,83
4,00
4,17
3,75

4,29

4,50

v
< WFS

Worldwide Flight Services

38



/\
< WES

Worldwide Flight Services

Calidad Percibida MAD CARGO 2023

Evolucion de cada aspecto:
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OUR WORLD WORKS FOR YOU

VALORACION : BARCELONA
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El resultado general en el aeropuerto de Barcelona ha sido de

Puntuacién

GLOBAL

BCN

3,73 3,70 4,01

Puntuacion por cada Grupo de Servicios BCN

por
cada Grupo
de

Servicios
Exportacién 3,80 3,88 4,28
Importaciéon 3,61 3,56 4,17
Incidencias 3,75 3,50 3,00
Camiones 3,61 3,83 3,83
Otras Areas 3,77 3,73 3,87
Callda}d.del 3.81 3.25 4.00

Servicio

|
m 2022
m 2023

Los aspectos son valorados de forma muy positiva, por
encima de 3 todos. Disminuye “Incidencias 0,5”. Calidad del
Servicio “Muy buena”

Exportaci Importaci Incidenci Camion Otras Calidad
on on as es Areas del
Servicio
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Notificacion,
o Manipulaciénde  Manipulacion Seguridad, transmision de
Aceptacion ’ . . . . - Entrega de la .
de la la carga, no de mercancias Seguridaden el tratamientoenla Tiempo de datos yentrega Manipulacion mercanciaen Tiempo de
documentaci paletizaday especiales/ almacén/ aceptacionde la descarga de de la dela carga/ muelles cargade
G et confeccion de Special cargo Warehouse carga camiones / documentacién/ Cargo handling camiones/
. ULDs / Cargo commodity security / Cargo Truck offloading Notification, data /(l:argo Truck loading
document . . o i delivery at -
handling, loose handling acceptance timing transmission and timing
NAME AND POSITION WAREHOUSE aceeptance g yip built-up security doc _delivery e —
Juan Carlos De La Vega Cargo 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4
Air Canada  Services Manager Air Canada 10/31/202 BARCELONA
Espafia 3
4 4 3 5 5 3 5 4 4 3
QR VICTOR TORRES CARGO OPERATIONS 11/10/202 BARCELONA
MANAGER 3
Not applicable 4 4 4 4 Not applicable 4 4 4 4

royal jordanian lecuona. stn mngr bcn

11/10/202 BARCELONA

3
PROMEDIO

Comunicacioén,
seguimiento y
resolucién de
incidencias /
Communication,
follow-up and
solution of
incidents

Tratamiento de
la carga /
Cargo
handling

Tiempo de
carga/
Loading timing

Reservas / Booking
Mail

Tratamiento
del correo /
handling

Servicio de
transferencias /
Cargo transfers

Gestion de ULDs
(Exportacion,
Importacién y

Almacenamiento)

/ ULD
management
(Exp, Imp and

Stock)

Facturacioén
(facturas
correctassin
errores, respuesta
rapida a
reclamaciones) /
Billing ( correct
invoices with no
errors, quick reply
to queries)

Comercial
(disponibilidad,
atencién a las
necesidades

del cliente,

respuesta

rapida a
reclamaciones)
/ Commercial

Cumplimiento con
los niveles de
calidad de servicio
acordados /
Achievement of
agreed quality
service levels

Valoracién global
del servicio
recibido / Global
rating of service

3 4 4 4 4 3 5 4 5 5
3 5 3 3 4 4 5 5 4 4
Not applicable Not applicable Not applicable Not applicable Not applicable 3 3 3 3 3

3,00
INCIDENCIAS |

3,83
CAMIONES |

3,87
OTRAS AREAS

4,00
CALIDAD SERVICIO

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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Calidad Percibida CARGO 2023

Evoluciéon de cada aspecto: algunos
aspectos retroceden ligeramente , si bien
la mayoria se mantienen o suben. La
mayoria de los aspectos estan por encima
de valoracion 4 (Buena)

Puntuacién por cada aspecto 2021
Aceptacionde ladocumentaciéon/ Cargo document
acceptance
Manipulaciéon de la carga, no paletizaday
confecciéonde ULDs / Cargo handling, loose and ULD
built-up
Manipulacién de mercancias especiales / Special
cargo commodity handling
Seguridad en el almacén / Warehouse security
Seguridad, tratamiento en la aceptacién de la carga
/ Cargo acceptance security
Tiempo de descargade camiones / Truck offloading
timing

Notificacién, transmisién de datos y entrega de la
documentacion / Notification, data transmission and doc
delivery

Manipulacién de la carga/ Cargo handling

Entrega de la mercanciaen muelles / Cargo
delivery at docks
Tiempo de cargade camiones / Truck loading
timing

Comunicacién, seguimiento y resolucién de
incidencias / Communication, follow-up and solution
of incidents

Reservas/ Booking
Tiempo de carga/ Loading timing
Tratamiento de la carga / Cargo handling
Tratamiento del correo / Mail handling

Servicio de transferencias / Cargo transfers
Gestion de ULDs (Exportacion, Importacion y
Almacenamiento) / ULD management (Exp, Imp and
Stock)

Facturacion (facturas correctas sin errores, respuesta
rapida a reclamaciones) / Billing ( correct invoices with no
errors, quick reply to queries)

Comercial (disponibilidad, atencién a las
necesidades del cliente, respuesta rapida a
reclamaciones) / Commercial (availability, readdiness
to meet Customer’s demands, quick reply to claims)

Cumplimiento con los niveles de calidad de
servicio acordados / Achievement of agreed quality
service levels
Valoracién global del servicio recibido /7 Global
rating of service

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024

3,86
4,13

4,00

3,33

3,86

3,43
3,50

3,67

3,75

3,67
3,50
3,67
4,17
3,40

3,43

3,83

3,75

3,88

2022

3,50

3,75
4,50

4,50

3,50

3,50

3,50

3,75

3,50

3,50

4,00
3,75
3,75
4,00
3,33

3,25

3,75

2023

4,50

4,33

4,00
4,67

4,67

3,50

3,00

4,50
3,50
3,50
3,67
4,00

4,33

4,00

4,00

4,00

v
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OUR WORLD WORKS FOR YOU

VALORACION : VALENCIA

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024



Calidad Percibida CARGO 2023

El resultado general en el aeropuerto de VALENCIA ha sido de... En 2023 no hemos recibido

cuestionarios

GLOBAL

VLC

3,71

2023

Por areas el resultado es:

AREASVLC

Exportacion
Importacion
Incidencias
Camiones

Otras Areas

Calidad del Servicio

3,67

3,25

4,00

3,33

4,00

4,00

m 2021
m 2022

w

N

=

ExportaC|o

/‘\
%’ WFS

Worldwide Flight Services

Puntuacion por cada Grupo de Servicios VLC

ImportaC|o

InC|denC|

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024

Camlone

Otras Calidad
Areas del
Servicio
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OBJETIVOS

Por Compaiiias

 Se debera prestar especial atencion a aquellas compaiiias cuya valoracion se encuentra por debajo del 3 (Medio). Solo
una Compaiia ha contestado de forma negativa, si bien dejé de operar con nosotros este mismo afio 2023. Aun asi, se han
tenido en consideracion sus respuestas.

* Los comentarios aportados por todas las Compafias deben considerarse puntos fuertes/débiles en nuestro servicio y
deberan ser revisados por los Station Manager.

 En aquellos casos en los que las valoraciones de las Compaifiias han sido buenos o muy buenos deberemos, al menos,
mantener los niveles de calidad de servicio durante el 2024.

* Hay que intentar programar las encuestas en otra fecha y que el Departamento Comercial intente contactar con los clientes
para obtener mas respuestas y poner tener una vision mas amplia del servicio prestado.

Por aeropuertos Objetivos para 2024

 Madrid: mantener por lo menos el resultado obtenido en 2023 del 3,89

 Barcelona: mantener el resultado obtenido en 2023 del 4,01

 Valencia: obtener respuestas de los clientes .
Por areas/grupos de servicios
* Intentar subir los porcentajes obtenidos

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024 46
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INFORME DE SOSTENIBILIDADREPORTE DE ARO 1ER TRIMESTRE 2024
INFORMAC'ON NO Correspondiente al 1er trimestre 2024

FINANCIERA_SOCIEDAD_INCIDENTES DE SAFETY fele e o Tde comparacion
& SECURITY = -

o = ) el o
o5 - _.__’_-_.-;:"" == i\ .
= _| W 3
| . . Fl L . i
| Y IR
! \/
ETOPS )-Lll
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Incidentes imputables a WFS, Cargo Damage CGD x 200.000 hs trabajadas 1T 2024

JAN FEB

mmmm CGD 2024 mmmwm CGD 2023 ——M/H 2024 - ¢ - M/H 2023

—
< WFSs
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Incidentes imputables a WFS, acumulado Cargo Facilities Damage CFD x 200.000 hs trabajadas 1T
2024

e g 38,61

FEB

mmmm CFD 2024 2 wwm CFD 2023 ——M/H 2024 -~ ¢ - M/H 2023

—
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Incidentes imputables a WFS, Dangerous Good Incident DGI x 200.000 hs trabajadas 1T 2024

2,66 2,63

FEB

s DGI 2024 DGI2023 —@—M/H2024 --9-M/H 2023
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< WES

Worldwide Flight Services

50



Incidentes imputables a WFS, Security Incidents x 200.000 hs trabajadas 1T 2024

Incidentes imputables a WFS, Security Incidents SEC x 200.000 hs trabajadas

3,95

0,00

JAN FEB

s SEC 2024 i SEC 2023 2 —@— M/H 2024 ¢ - M/H 2023

/‘\
‘—j’ WFS
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Incidentes imputables a WFS, Safety Incidents x 200.000 hs trabajadas 1T 2024

Incidentes imputables a WFS, Safety Incidents SFR x 200.000 hs trabajadas

6,59

0,00
0,00

JAN FEB

s SFR 2024w SFR 2023 2 —@— M/H 2024 ¢ - M/H 2023
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Incidentes imputables a WFS, Offload Incidents OFL x 200.000 hs trabajadas 1T 2024

Incidentes imputables a WFS, Offload Incidents OFL x 200.000 hs trabajadas

1,32

0,00
0,00 |

JAN FEB

sw OFL 2024 e OFL 2023 —@— M/H 2024 ¢ - M/H 2023

/‘\
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Incidentes imputables a WFS, Weight & Balance Incidents WBI x 200.000 hs trabajadas 1T 2024

Incidentes imputables a WFS, Weight & Balance Incidents WBI x 200.000 hs trabajadas

3,95

JAN FEB

mmmw WBI 2024 2w WBI 2023 —@—M/H 2024 ¢  M/H 2023

/\
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Acumulado de incidentes imputables a WFS por CLASIFICACION

Winrlduiida Elinht Carvicas

Acumulado de incidentes imputables a WFS por CLASIFICACION, FEBRERO 2024 vs 2023

TIPO INCIDENTES FEBRERO 2024

OPR; 2.

MID; 1

GSE DMG; 2

DGH; 1 u

EVENTOS: 46

CFD: Cargo Facilities Damage DGH : Dangerous Good HIDDEN

CGD: Cargo Damage DGI: Dangerous Good Incident

CTH: Cargo Theft ENV: Enviroment

PIL CEX: Pharma Excursion in Camera GSE DMG: Ground Service Equipment
BUW: Wrong Build up ULD: ULD Damges

TIPO INCIDENTES FEBRERO 2023

PEX CLAIM; 1 |

MID; 2 |

DGI; 1

EVENTOS: 54

GD : Groun Damaged Detected
NSC: Not Segregated Correctly
LCI: Lost cargo incidents

OPR: Operational

PEX CLAIM: Pharma Excursion

ULD; 1
SFR; 1

v

SFR: Safety Incident

SEC: Security Incident

WBI: Weight and Balance Incident

TPD: Third Party Damage

ORG: Management and control - Management Commitmen



Incidentes imputables a WFS de todas las BASES por TIPO DE INCIDENTE ‘%JWFS

Worldwide Flight Services

Incidentes imputables a WFS de todas las BASES por TIPO DE INCIDENTE acumulado

ALL STATION INCIDENTS 2024 INCIDENTS 2023 INC vs 200K M/H 2024 INC VS 200K M/H 2023

HOURS/MONTH (FEBRERO) 151.843,00 119.131,00
1 1,68
3 8 3,95 13,43
6 23 7,90 38,61
16 14 21,07 23,50
1 2,63 1,68

WRUV\VIWIN|R| R | NR(N

ALL STATION TOTAL

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024 56



Incidentes imputables a WFS en MADRID por TIPO DE INCIDENTES

Incidentes imputables a WFS en MADRID por TIPO DE INCIDENTE

AD

HOURS/MONTH

acumulado

98.756 82.337
1 2,43
2 5 4,05 12,15
2 12 4,05 29,15
15 14 30,38 34,01
2 1 4,05 2,43
1 2,03
2 4,05
2 4,86
1 1 2,03 2,43
1 2,43
1 2,03
1 2,03
1 2,43
2 4,05

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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Incidentes imputables a WFS en BCN por TIPO DE INCIDENTE acumulado 2023 vs acumulado 2022 ‘%JWFS

" Flight Services

Incidentes imputables a WFS en BCN por TIPO DE INCIDENTE acumulado

BCN INCIDENTS 2024 INCIDENTS 2023 INC vs 200K M/H 2024 INC VS 200K M/H 2023
HOURS/MONTH 49,718 33.750
5,93

4,02 5,93

16,09 5,93
5,93
5,93
5,93
5,93
5,93
5,93
5,93

R RrRrR|I R IRIRIRIR,| R, R

4,02 5,93

5,93
4,02 593
4,02 593
5,93
5,93
5,93
8,05 5,93
16,09 5,93
5,93

4,02 5,93
5,93
4,02 5,93
5,93
BCN TOTAL 16 24 64,36 142

N
Rlr|lkrR R, |(RRIRIRIR[RR| R
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Incidentes imputables a WFS en VLC por TIPO DE INCIDENTE acumulado 2023 vs acumulado 2022 < C"’"WFS

Worldwide Flight Services

Incidentes imputables a WFS en VLC por TIPO DE INCIDENTE acumulado

INCIDENTS 2024 INCIDENTS 2023 INC vs 200K M/H INC VS 200K M/H 2023
2024
HOURS/MONTH 3.369 3.044
Cargo Facilities Damage 1 65,70
Cargo damage 1 59,36
VLC TOTAL 1 1 59,36 66
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Incidencias imputables a WFS por Compaiia. ACUMULADO 2024.

Incidentes by Airlines FEB Acumulado de incidentes por

st compania en FEBRERO 2024.
E3 .
I @ am

Ux CM QR TK UA

Acumulado de Incidencias imputables a WFS desglosadas por
Compania y severidad X 1.000 AWB

2
N o
1
I 1 1 1 - -
CX CM LY EK QR TK UA

0,58 1.26 0.00 1.92 0.54 0.39 0.57 1,83
mE - Minor D - Low H C - Moderate HB - Severe H A - Catastroohic
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CULTURA DE REPORTE

1 TPV LAUdo pwI

VVI WA LUV JUUY 11O L CJUGJCJUCJO-

ES Cargo

01. EMEAA E1 REPORTING CULTURE (REGION) (1)
Near Miss / Good Action Reports - Target 25 per 200k *
ES Cargo
120
107.00
100 98.00
80

WWIV 1T aAl

01. EMEAA E1 Reporting
Culture (Region) (1)

Incidencias reportadas por WFS x 200.000 hrs trabajadas. Sélo Near miss/ Good actions.

T_ . 2024 - Number of events

1 B 202 Rate per 200k

/‘\
“6/ WFS

Worldwide Flight Services

1HITOY! WWWVUW AwlivViio.

2023 - Number of events

2023 - Rate per 200k

600
101.00
500
455.71
-~ a
~. 87.00 e
. ~406.73 - >
- bl 28,00 S 400
- - o -
O - o 71.00_‘—" \\
-~ » - ~ - - ~
= <2400 " 63.00 61.00
2
60 272,77 267.09 300
L —— -o
40 200
20 100
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0 e a e ® ° ® ® @ ® 0
4 5 6 7 8 9 10 i1 12
Month Number
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CULTURA DE REPORTE
Incidencias reportadas por WFS x 200.000 hrs trabajadas. Sélo Near miss/ Good actions.

MAD Cargo

/"\
<—WFS

Worldwide Flight Services

01, EMEAA E1 Reporting
Culture (Region)

t W 2024 - Number of events

1 B 2024-Rote per 200

I 2023 - Number of events

W 2023 - Rate per 200k

MAD Cargo
120 700
534 06
592:42 -
565. 45..— e
e 26.00 >~ R i 537.43_ -~ " 93,00
J . -
-7 N 82. oo il 500
~ ‘
80 =8 3'-9“ u =% 449 28- < 76.00 \“\
64.00 65.00 Y A N 400
60 ©54.00- — — — - _56.00
300
40
200
=0 100
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0 0
9 10 1
Month Number
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CULTURA DE REPORTE
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Incidencias reportadas por WFS x 200.000 hrs trabajadas. S6lo Near miss/ Good actions.

BCN Cargo

01, EMEAA E1 Reparting t B 2024 - Number of events

2023 - Number of events

Culture (Regi
uisure (Begion) 1 B 2024 - Rate per 200k B 2023 - Rate per 200k
BCN Cargo
14 250
13.00 13.00
12.00
12
198.41 oo
b
P e 10.00
10 7 ~ .167.60
9.00 i
148.71 ; \
; 9 8.00 8.00 150
8 131.49 =~ A - N 129.41 128.73
o \ ™ TR e - - -2
\ / N e ~
\ ! . ’ S
6 \ ’ A s ~
\ / % 5.00 ’ S 100
\ / _ - /’ ™
\ / \ 400 _-- N y «  4.00
4 \ ! - - ~ - 7 »
\ / i P
\ ’ % ~ oo 50
\ / ]
2 S 5 h
\ /
\
0'00 0.00, ,’0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0 ¢ ® o ° ® e o @ ° 0
1 2 3 4 S5 13 7 8 9 10 11 12

Month Number
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CULTURA DE REPORTE

Incidencias reportadas por WFS x 200.000 hrs trabajadas. Sélo Near miss/ Good actions.

VLC Cargo

01, EMEAA E1 Reporting
Culture (Region)

I_ . 2024 - Number of events

1 B 2022-Rate per 200k

2023 - Number of events

M 2023 - Rate per 200k
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VLC Cargo
2.5 600
" ©2.00 _ _  2.00 2.00 2.00 500
411.52
:‘\ 400
L
1.5 F y
/ N
7/ AY
3 N 300
’ M. 1.00 1.00 1.00 1.00 .®1.00
i | (4 by
7 201.21 o 3_02"_5_1_ _____ -a R -
; i . 178.09~ 200
’ N
s
] S ’
0.5 / / Vs
’ ~ , 100
’ N s
A Y s
,o! b s
0.00 0.00 ,0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00_ 0.00 0.00 0.90 0.00
0 = o o o w © - 0
1 2 3 4 5 & 7 ] 9 10 11

Month Number
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INSPECCIONES SAFETY, SECURITY & BRIEFINGS

Porcentaje de inspecciones briefings por mes y estacion 2024.

100%

80%

60%

40% ENE;85,7%

20%

0%
MAD

100%

BRIEFING MONTHS OF THE 2024

ENE;81,6% ENE;86,4%

BCN

[— ENE . FEB = @e=Target 95%

BRIEFING ENERO 2023-2024

100,0%

80%

MAD

BCN
B FEB 23 N FEB 24 e=@==Target90%
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AUDITORIAS EXTERNAS TOTALES: 2024

ACUMULADAS x MES

W BCN

HMAD

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024

~
<—WFS
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BCN WFS1 MAD

ACUMULADAS x ESTACION
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AUDITORIAS EXTERNAS TOTALES: 2024

Clasificacion

1 1 NC

Cathay Pacific

External Audit / Inspection - with findings

External Audit/inspection - no findings

Auditorias Externas por compaiias

1 2 NC

LATAM Airlines Group Other

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024

1 3NC

United Airlines

e
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Asociaciones sin animo de lucro

« Cooperacion y alianzas.

e La organizacion participa en organizaciones tales
como:

e Asociacion de Agentes de Handling.

e Asociacion AECI (Asociacion Espafola del Express y de
la Carga Aérea Internacional).

e ASEATA (Asociacion De Empresas de Servicios De
Asistencia en Tierra en Aeropuertos).

Subvenciones recibidas 2023

76.582.39

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ANO 1 TRIMESTRE 2024
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Proveedores Compras Sostenibles

 WFS en el marco de sus proyectos de RSC (conforme a
SGE21) y del Plan de Sostenibilidad tiene en la actualidad
en proceso el sub proyecto:

* PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE COMPRAS,
EVALUACION DE PROVEEDORES/SUBCONTRATISTAS, PAGO DE
LA CONTABILIDAD Y PAGO DE PROVEEDORES.

Realiza la evaluacién de sus proveedores a través del
cuestionario “CUESTIONARIO DE DILIGENCIA DEBIDA
EXTERNA PARA TERCEROS”

5.6 Compras Responsables

Se trabaja con criterios de compra responsable en funcién de las mejores practicas ambientales,
sociales y de buen gobierno que estén al alcance de la organizacion y que superen los requisitos
legales.

Aungue no sera requisito indispensable para la aceptacion de uno u otro proveedor se valorara
muy positivamente en la seleccidn de los proveedores gue cuenten con un plan deigualdad dentro
de su organizacion. Asi como gue sean respetuosos con el medioambiente, valorandose de igual
manera que cuenten con cualguier certificacion de normativa ISO, especialmente las 9001:2015,
14001:2015, 27001:2017 y 45001:2018.

Del mismo modo, debe ser un proveedor que cumpla legalmente con todos los aspectos que
atafien a los Derechos Humanos siendo especialmente sensibles a “derechos de la infancia y
juventud”, “derechos de asociacion” y “derechos de condiciones de empleo equitativas vy
satisfactorias”.
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Proveedores Compras Sostenibles

RESULTADO DE LAS AUDITORIAS A PROVEEDORES

Afo

2023

Estacion

Todas

Proveedor

Todas

Tipo

NC Auditorias

Goveedores: No Conformidades de Auditorias

5

4

3
v
v 2

1

0 0 0 (1] 0 0
0
Control de Limpieza Mantenimiento Mantenimiento  Seguridad Control de
plagas camaras carretillas plagas
frigorificas
2023

\\\h BCN

Limpieza

0

Mantenimiento Mantenimiento

camaras
frigorificas
2023

MAD

o

carretillas

Seguridad
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Diversidad 1 T 2024 “—— WFS

Worldwide Flight Services

Diversidad Creacidn de Red Divers@ Impulsar iniciativas que garanticen el equilibrio de género y la Funcional may-22 WFS Espafia Hecho 1 accion cada mes Red Diversa en Teams Finalizado
diversidad en todas sus vertientes (Género, generacional, LGTB,
cultura,discapacidad)

Dia internacional del orgullo gay Concienciar a los emplead@s de WFS sobre este tema Funcional jun-22 WFS Esparia Hecho Accién completada Red Diversa en Teams Finalizado
Semana de la Felicidad y respeto en el trabajo | Concienciar al personal de WFS sobre este tema Funcional sep-22 WFS Esparfia Hecho Accion completada Red Diversa en Teams Finalizado
Semana de la Salud Mental Concienciar a los emplead@s de WFS sobre este tema Funcional oct-22 Accion completada Red Diversa en Teams Finalizado
Campafia contra la violencia de Género Concienciar a los emplead@s de WFS sobre este tema, invitar a a Funcional 2022 WFS Esparia Hecho Accidon completada Red Diversa en Teams Finalizado
los empleados que declaren su incapacidad, explicandoles los
beneficios
Mes de la diversidad funcional Concienciar al personal de WFS sobre este tema Funcional dic-22 WFS Espafia Hecho Accion completada Red Diversa en Teams Finalizado
Reunion Mensual Red Divers@ Identificar acciones para el proximo mes, y evaluar el impacto de las | Funcional Enero-Dic 2023 |WFS Espaiia Hecho Accidén completada Red Diversa en Teams Finalizado

acciones del mes pasado

Voluntariado en recogida comida y juguetes Apoyar a los sectores mas desfavorecidos Funcional ene-23 WFS Espaiia Hecho Accién completada Red Diversa en Teams Finalizado
Visitar Fundacion Juan XXIil y Cruz Roja Evaluar las posibilidades de colaboracién Funcional feb-23 WEFS Esparia Hecho Accion completada Red Diversa en Teams Finalizado
Celebracicn dia de la mujer con curso de Apoyar la conciliacién entre vida profesional y privada Funcional mar-23 WFS Espafia Hecho Accion completada Red Diversa en Teams Finalizado

"gestion del tiempo para hombres y mujeres" y
comunicacion de las acciones de igualdad

Organizar la carrera de la Mujer contra el cancer|Dar a conocer esta iniciativa y recoger dinero para la investigacion |Funcienal may-23 WFS Esparfia Hecho Num personas (20) Red Diversa en Teams Finalizado
de mama, y recordatorio del nimero de contra el cancer de mama
teléfono de la violencia de género

Organizar un curso para inspirar a las personas |Concienciar al personal de WFS sobre este tema
con edades superiores a 50.

Cuadro de mando con objetivos de Diversidad (% |Para asegurar que todos los colectivos estan incluidos en la Funcional Trimestral WFS Esparia Hecho 20% mujeres y 10% mayores 55, 2% |Archivo SGE acceso HRD Hecho, al final de cada
mujeres, personas con discapacidad, edad, contratacién, promocién y desarrollo discapacitados trimestre para evaluar su
origen) cumplimiento
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