GRI 2-29: ENFOQUE PARA LA PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

El Grupo RCCelta tiene implantadas medidas que permiten identificar situaciones de vulneracién de derechos de las
personas usuarias, asi como asegurar que las actividades y procesos que se desarrollan se realizan de manera adecuada
y por tanto se puede medir su nivel de satisfaccién.

Tal y como se ha mencionado en otros puntos de esta memoria, el Grupo ha implementado diferentes sistemas de Calidad:

* En el Area Corporativa de Finanzas, Administracién y RRHH se dispone de un sistema de gestién de calidad
conforme con la Norma ISO 9001:2015 para las actividades de direccién corporativa de finanzas, administracién y
RRHH. La prestacién de servicios de gestién econémica, administrativa y financiera de las sociedades del Grupo, asi
como de sus Recursos Humano. Control Interno y diferentes auditorias de las sociedades del Grupo junto con el resto
de informes financieros para diferentes grupos de interés y stakeholders en general. La auditoria de certificacién se ha
realizado en mayo de 2023.

* En el Area de Seguridad e Instalaciones se dispone de un sistema de gestién de calidad conforme con la Norma
ISO 9001:2015 para la gestién de la seguridad y la gestidn, conservacién y mantenimiento de las instalaciones depor-
tivas y sede social del Grupo. La auditoria de certificacién se ha realizado en junio de 2023.

De manera paralela a los Sistemas de Calidad con los que cuenta el Grupo, se utilizan herramientas especificas para
medir el grado de satisfaccidn de los principales grupos de interés, como son:

ENCUESTAS DE SATISFACCION PARA AFICIONADOS

Al final de cada temporada, se habilita un canal “on line” a través del cual, se pueden valorar diferentes aspectos en
relacién a los servicios en las instalaciones.

Desde el drea de Seguridad e Instalaciones del Grupo RCCelta se lleva a cabo una encuesta de satisfaccién entre
los abonados, correspondiente a la temporada 2022/23, con la finalidad de mejorar aquellos aspectos relaciona-
dos con el departamento en donde se pueden encontrar mds carencias o quejas, asi como reforzar aquello donde
se reciben buenas criticas.

En esta dltima encuesta se aumenta la participacién de los abonados con respecto a campafias anteriores, siendo el nime-
ro de encuestas contestadas de 1657, lo que sitia el aumento respecto a la temporada anterior en 112 participantes més.

La encuesta ha sido enviada el 26 de mayo de 2023 a un total de 8.620 mails (hay abonados que comparten un mismo
correo electrénico), de los cuales se han abierto 7.319, contestdndose un total de 1.661 formularios. Los resultados fueron
los siguientes:

* Los abonados de Rio Alto son los mds participativos con un 30,2% del total (en la temporada anterior un 31% del
total), seguidos de los abonados de la grada de Gol con un 26,4% del total.

* Sobre la atencién y el trato recibido por parte del personal de asistencia la puntuacién medida es superior al
5 sobre 7.

* Con respeto a la accesibilidad en la llegada al Estadio, localidad, aseos, .... La puntuacién media es de un 3,5
sobre 7 (en la temporada anterior fue de 3,4 sobre 7). Desde el Grupo RCCelta se seguird trabajando en la temporada
2023/2024 para mejorar este aspecto en la medida de lo posible.

* Con respecto a la limpieza de las instalaciones la puntuacién media es de 4,4 sobre 7 (la temporada anterior era
de 4,2 sobre 7) mientras que la comodidad e iluminacién es de 4 sobre 7 (en la temporada anterior era de 3,7 sobre
7), mejorando en ambos casos los resultados de la temporada anterior.

* Aspectos mds valorados por los asistentes respecto al drea de Seguridad e Instalaciones por este orden son confor-
tabilidad, seguridad y limpieza (mismo orden que en la temporada anterior).
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* La pregunta con mejor valoracién es como la temporada anterior) la relativa al cuidado del césped del Estadio
Abanca Balaidos, algo que cada vez tiene més importancia en el mundo del fitbol para favorecer la seguridad de
los fdtbolistas y conseguir un mejor espectdculo deportivo para los propios aficionados. La puntuacién media de la
temporada es de 5.8 sobre 7 (en la temporada anterior fue de 6,1 sobre 7).

* El uso de los contenedores de reciclaje se sitda en un 48.1 %, (41.8 % en la temporada anterior). El porcentaje de
abonados que afirmaron no conocer el uso de los contenedores amarillos para la recogida de envases se sitda en un
51,9% (58,2% en la temporada anterior).

* En el continuo proceso de mejorq, tras la realizacién de dicha encuesta hemos estado insistiendo desde megafonia
y videomarcadores en la necesidad de hacer un buen uso de nuestros contenedores de reciclaje colocados en el
estadio a disposicién de todos nuestros aficionados.

ENCUESTAS REALIZADAS POR LAS ACTIVIDADES DE LA FUNDACION

En la temporada 2022/2023 se realizaron encuestas para las diferentes actividades realizadas desde la Fundacién,
siendo los resultados:

* En el Campus de verano, el 56,3% de los participantes han valorado con la méxima cualificacién (7) la calidad del
mismo y el 67,5% han valorado con la méxima puntuacién el trabajo de los monitores. Ademds, al 58,9% les gustaria
repetir en la préxima edicién.

* Enlos Clinics de Nadal, el 56% de los participantes han valorado con la méxima cualificacién (5) la calidad del mismo
y el 80% han valorado con la méxima puntuacién el trabajo de los monitores. Ademas, al 84% les gustaria repetir en la
préxima edicidn.

* Enlos Clinics de Semana Santa, el 63% de los participantes han valorado con la méaxima cualificacién (5) la calidad

del mismo y el 81% han valorado con la méxima puntuacién el trato de los monitores. Ademds, el 61% les gustaria repetir
en la préxima edicién.

* En las Escuelas de futbol, el 60% de los participantes han valorado con la maxima cualificacién (4) la calidad del
mismo y el 89% han valorado con la méxima puntuacidn el trato de los monitores.

En la temporada 2021/2022 se realizaron las mismas encuestas, siendo las valoraciones obtenidas muy positivas.

El Grupo RCCelta mantiene una fuerte conectividad con su comunidad digital y muestra de ello son las méltiples interac-
ciones que se producen a través de sus redes sociales.

En la temporada 2022/2023 podemos ver el gran incremento con respecto a la temporada 2021/2022 de seguidores
en la prdctica totalidad de las plataformas en las que estd presente el Grupo RCCelta:

Redes Sociales Tempotrada 22|23 Temporada 21|22
Facebook 2,09 millones 632.672
Instagram 410.492 368.797
X (Twitter) 541.225 521.674
Tik Tok 4,3 millones 134.500

Youtube 52.300 42,500



