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Carta de la Presidenta

Un afio mas tengo la satisfaccion de escribir estas
lineas para presentarles el Informe anual de la EMT
enfocado a dar respuesta al interés publico por
nuestro desempefio econémico, social y ambiental,
y compartir con todos nuestros grupos de interés
las principales lineas de actuacion y retos de futuro.
En nuestro compromiso con la informacién y la
transparencia, hemos querido dar un paso mas,
elaborando el Informe de este afio siguiendo las
directrices del Global Reporting Iniciative (GRI),
organizacion internacional que define los pardmetros
e indicadores mas importantes sobre los que se
recomienda aportar informacion.

2011 ha sido un afio de grandes cambios y avances,
motivados en gran parte por la dificil situacion
economica actual de la sociedad espafiola. Prueba

de ello es la readaptacion del Plan Estratégico
2008-2015, con la construccion de un nuevo Mapa
Estratégico que, desde las diferentes perspectivas de
negocio, enfatiza en el valor aportado a la sociedad,
el posicionamiento ante clientes y ciudadanos, los
procesos internos estratégicos para los proximos
afios y los recursos necesarios para alcanzar |0s
objetivos.

Las modificaciones realizadas dan una gran
relevancia a la consolidacion de la responsabilidad
medioambiental de laEmpresa, afianzando un modelo
sostenible en el largo plazo que, rentabilizando la
oferta de servicio, asegure su cumplimiento desde la
proximidad al cliente, apoyandose, para ello, en una
operacion eficiente que garantice la sostenibilidad
financiera y de costes.

En la EMT entendemos la Responsabilidad Social como el deber de
apoyar y participar en la mejora de la sociedad, “No s6lo se debe
prestar un servicio de transporte de calidad, sino que también puede
ser utilizado para apoyar causas sociales”.

Este compromiso se ha afianzado durante este ejercicio potenciando
las acciones encaminadas a aumentar la Accesibilidad Universal del
servicio de transporte, facilitando el uso del sistema de transporte
a cualquier persona de forma segura y autonoma. Todos los
autobuses de la flota disponen, no s6lo de los elementos basicos de
accesibilidad, sino que, desde hace varios afios, se han incorporado
en todas las nuevas adquisiciones, elementos de accesibilidad que van
mas alla del estricto cumplimiento de la normativa, hasta completar, a
finales de 2011, un total de 510 unidades. Ademas, ha continuado la
incorporacion de las nuevas tecnologias accesibles en los sistemas de
informacion al cliente, tales como los Paneles de Mensajeria Variable
(PMV) o el Sistema Embarcado de Informacién Acustica (SIENA).

[“No soélo se debe
prestar un servicio de
transporte de calidad,
sino que tambiéen
puede ser utilizado
para apoyar causas
sociales” ]



Otra de las acciones destacadas que afianzan
nuestra vocacion social ha sido la participacion en
elproyecto de Responsabilidad Social Corporativa,
impulsado por el Ayuntamiento de Madrid, y en
el que participan diversas Empresas Municipales,
con el objetivo principal de desarrollar un
modelo y una guia de RSC.También cabe resefiar
la participacién en el proyecto realizado con el
Departamento de Cooperacion Internacional de
Cruz Roja Espafiola que ha puesto en marcha un
Programa de RSC dirigido a las empresas, con el
fin de impulsar el papel positivo de éstas entre la
poblacion més vulnerable y desfavorecida.

En el apartado Medioambiental se ha producido
una constante renovacion de la flota, sustituyendo
unidades mas antiguas por otras que permiten
la reduccion de las emisiones contaminantes, y
continuando con el interés por la incorporacion
de vehiculos propulsados por energias alternativas
se han realizado pruebas con vehiculos eléctricos
e hibridos. El total de vehiculos propulsados por
Gas Natural Comprimido,se elevayaa 651,lo que
representa un 31,97% del total considerandose
una de las mas importantes de Europa en este
tipo de combustible.

Por otro lado en diciembre, el Ayuntamiento de
Madrid ha presentado el “Plan de Calidad del
Aire de la ciudad de Madrid 2011-2015", en el
gue se contemplan hasta setenta medidas para la
reduccion de la contaminacién, de las que once
son responsabilidad de la EMT, entre las que
destacan la incorporacion de tecnologias limpias
a la totalidad de la flota que preste servicio en
la Zona de Bajas Emisiones o el fomento de la
conduccion eficiente entre los conductores.
Desde esta perspectiva medioambiental, la
consolidacion del funcionamiento del Centro
de Operaciones de Sanchinarro, inaugurado a
finales de 2010, se convierte en un referente, por
tratarse de un centro cuyo disefio esta basado
en un fuerte compromiso con la sostenibilidad
y el medio ambiente, como lo expresa el hecho

[Entre nuestros
objetivos prioritarios
se encuentra
reducir el impacto
medioambiental ]

de que disponga de una flota integramente de
vehiculos de gas natural.

En relacion a nuestros clientes, hemos trabajado
en mejorar la cercania, creando un Centro de
Gestion de la Informacion (CGlI), que centraliza
todas las competencias relacionadas con la
informacion al cliente, a través de los diferentes
canales de comunicacion (pagina WEB, avisos en
paradas y autobuses, mensajeria SMS/IPHONE,
Paneles interiores de los autobuses, PMV...).

Un afio més la EMT se situa como empresa
lider en tecnologia al servicio de los clientes,
con proyectos como la instalacion del Sistema
de Video-Vigilancia Embarcada en Autobuses
(VEA), que se pretende reforzar la seguridad
en el interior del autobus, potenciando, al mismo
tiempo, los servicios tecnoldgicos ofertados al
disponer de una red Wi-Fi, de acceso gratuito,
dentro del autobls o el desarrollo del mapa
interactivo para la pagina WEB, que proporciona
ayuda en las consultas relacionadas con las lineas
y la planificacion de trayectos, entre otros.

En 2012, se continuard con una adaptacion de
la estrategia a la situacion economica actual,
otorgando una mayor importancia al ahorro en
costes y al compromiso con el medio ambiente.
Nuestros objetivos prioritarios se centraran en
continuar, por un lado, reduciendo el impacto
medioambiental, mejorando la calidad del aire y
contribuyendo a frenar el cambio climatico y por
otro en garantizar una sostenibilidad financiera
y de costes, intentando mantener el equilibrio
econémico.

Pero hay mucho mas, que el equipo que
componemos la EMT, consideramos importante
destacar. Por ello, desde aqui os invito a repasar
con nosotros todas las acciones, que con ilusion
y esfuerzo, hemos llevado a cabo y los nuevos
logros que nos hemos marcado con el objetivo
de contribuir a una sociedad mejor.

Ana Botella Serrano
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1Perfil de la organizacion
1.1 Principales magnitudes: vision global de la EMT

El presente informe pone a disposicion de todos los Grupos de Interés la informacion econdmica, social y ambiental
de la EMT de forma transparente y accesible.

A continuacion se incluyen,a modo de resumen, las principales magnitudes y resultados de la Empresa, segmentadas
bajo los tres enfoques anteriormente mencionados:

£
DIMENSION ECONOMICA 2010 2011 -§
Balance E
Activo (Expresado en €) 519.819.166 563.534.157 :é
Pasivo (Expresado en €) 220.157.943 291.217.251 g
Resultado del ejercicio (Expresado en €) 710.571 -681.376 g
Servicio é
Ndmero de lineas 216 216 2
Longitud de la red (ida y vuelta) 3.833,38 3.835,09 £
Nidmero de paradas 10.456 10.473 é
Parque de autobuses 2.100 2.095
Antigliedad del parque 6,14 6,04
Media de autobuses en servicio en dia laborable (excluido agosto) 1.882 1.839
Kilémetros recorridos 100.017.242 95.454.060
Velocidad en linea 13,49 13,43
Longitud carril-bus 94 94
Longitud carril-bus con separador 39 39




DIMENSION SOCIAL 2010 2011
Clientes
Viajeros transportados 423.409.691 426.586.901
Media diaria de viajeros (en dia laborable de invierno) 1.539.652 1.566.037
Viajeros en dfa laborable-mdximo 1.651.569 1.672.368
Viajeros por vehiculo-kilémetro en linea 4,2334 4,4690
Empleados (a 31 de diciembre)
Plantilla total 8213 8.302
Plantilla adscrita al servicio de transporte urbano 7.940 8.033
Plantilla adscrita al SACE 273 269
Horas de formacion por empleado 7,74 12,79
Porcentaje hombres/mujeres en plantilla H: 95% 95%
M: 5% 5%
Accidentabilidad laboral
Indice de incidencia: 46,12 39,46
Indice de Frecuencia: 30,39 26,50
Indice de Gravedad: 0,75 0,05
Cumplimiento legal
Sanciones por incumplimientos legales 0 0|

DIMENSION AMBIENTAL 2010 2011
Consumos vehiculos

Consumo de gas (Kg) 12.327.301 15.701.117
Consumo de biodiésel (L) 49.217.971 42.135.924
Consumo de electricidad (KWh) 251.370 233.043
Consumo de Bioetanol (L) 241.005 119.868
Consumo de agua (m®) (1) 89.487 90.695
Emisiones y residuos

Emisiones (%)

NOx 87,38 75,52
HC 69,39 57,47
CcO 107,29 121,55
Particulas 68,11 54,48
CcO 92,68 99,78
Residuos generados (kg)

Residuos peligrosos 712.191 707.423
Residuos biosanitarios 2,111 1.573
Residuos inertes 130.270 104.783
Inversion ambiental

Inversion econdmica (miles de €) (2) 26.564,531 45.075.440 |

(1) Se incluye en este apartado el consumo de todos los Centros de Operaciones.

(2) Durante 2011, los recursos econdmicos destinados al aspecto ambiental, han ascendido a 45.075.440 €.

Esta cantidad ha sido destinada, principalmente, a la correcta gestion de todos los residuos generados,

la descontaminacién de los suelos y la compra de nuevos vehiculos respetuosos con el medio

ambiente.



1 Perfil de la organizacion
1.2 Mision, vision y valores: calidad de servicio
y compromiso social

La Mision,Vision y Valores de la EMT responden a una integracion real de la calidad de servicio y el compromiso social en toda la
organizacion.

PLANESTRATEGICO20082015

Mision actual:

“Ofrecer un servicio de transporte publico de referencia de Madrid que satisfaga las necesidades y expectativas de los STIMIZACION
Ciudadanos y del conjunto de personas que transitan por nuestra Ciudad”. DE LA OFERTA LID
Visién futura: S —
“Ser el operador de transporte publico sobre superficie referente en el servicio ofertado y la atencion a nuestros g s lérge piaze mede mbene
Clientes; apoyandonos en nuestro liderazgo tecnoldgico, y basandonos en la sostenibilidad y en una organizacién mas g ° Clientes Ciudadanos
motivada y competitiva”. s > 0
5 28
Valores: principios de actuacion: z g § Frecuente Accesible Gomunicativo Innovadora e Limpia
“Nos comprometemos con la Fiabilidad, la Accesibilidad, la Seguridad, la Comunicacién, la Proximidad, la Innovacién y s o2 A Gonfortabiel Seguro Conpopetis HEIE
la Responsabilidad por el servicio que ofrecemos a nuestros Clientes y Ciudadanos” :§ ©
©
N
Tomando como base la mision, vision y valores, la EMT despliega el “Plan Estratégico 2008 — 2015”, que es revisado y actualizado é Ry EUDMRS—
anualmente con nuevas lineas de actuacién en funcién de las necesidades internas y externas. S g sensn i) | | e SR e umentar 3 efiencia e
é 9 - los Clientes b [Fieeress financiero
Este Plan Estratégico tiene como principal objetivo afrontar con garantias los grandes retos del sector del transporte pablico,y se = £ N ovos Seniciosy Garantiser Conocer alos _
centra en cuatro perspectivas: valor, clientes y ciudadanos, interna y recursos. & CT"°1‘°I'°"“’I Bl .. innovacion

En la revisién realizada en 2011, se ha construido un nuevo Mapa Estratégico, que enfatiza el valor aportado a la sociedad, el posi- ~ ORGANIZACION MOTIVADA Y COMPETITIVA o
cionamiento ante clientes y ciudadanos, los procesos internos estratégicos para los proximos afios y los recursos necesarios para oroanzaciony Personas foac niaesiees Jamineiaciones Tutelres
alcanzar los objetivos.

Mantener una flota

5 Influir en los aspectos
e infraestructuras

clave (definicién y
planificacién) de movilidad

Potenciar el Desarrollar y promover Fomentar la cultura de
cumplimiento y la una cultura de eficiencia comunicacion interna y la

innovadoras, seguras

coordinacion estratégica y orientada al Cliente colaboracion transversal o
y ecolégicas

Recursos

Las modificaciones realizadas tienen como objeto consolidar un modelo sostenible en el largo plazo que, rentabilizando la oferta
de servicio y asegurando su cumplimiento desde la proximidad al cliente, garantice la sostenibilidad financiera y ambiental.




1 Perfil de la organizacion
1.3 Estructura organizativa de la EMT

La EMT ha orientado su organizacion para dar respuesta a las necesidades de los clientes, aumentando sus niveles de satisfaccion

y priorizando la eficiencia y la sostenibilidad en todos los servicios.

La estructura organizativa esta formada por distintas areas soporte y de desarrollo que complementan a los Centros de

Operaciones, desde los que se presta el servicio de transporte.

DIRECCION GERENCIA )

AREA AREA
ADJUNTA SECRETARIA
A GERENCIA GENERAL

DIVISION DE
ADMINISTRACION GENERAL

DIVISION DE
ASESORIA JURIDICA Y SEGUROS

DIVISION DE COORDINACION Y
CONTROL DE CENTROS OPERACIONES

FUENCARRAL

CARABANCHEL LA ELIPA

DIRECCION CONSULTORIA
Y NUEVOS SERVICIOS

CENTROS DE OPERACIONES (RESPONSABLES)

ENTREVIAS SANCHINARRO

AREA ECONOMICO
FINANCIERO
Y PLANIFICACION

AREA DE
RELACIONES
LABORALES

AREA DE
COMUNICACION

Y CLIENTE

AREA
TECNICA

AREA DE

INGENIERIA

AREA DE
OPERACIONES

DIVISION
FINANCIERA

SUBDIRECCION

FINANCIERA

)

SUBDIRECCIO

TECNOLOGIA Y SIS
DE INFORMACI

CORPORATIVOS DE

DIVISION DE SISTEMAS
INFORMACION

DIVISION DE
ADMINISTRACION DE PERSONAL

DIVISION DE
FORMACION Y DESARROLLO

DIVISION DE DIVISION DE
CLIENTE SERVICIO DE PRENSA

DIVISION DE ESTUDIOS
ESTADISTICOS |
Y DOCUMENTACION

DIVISION DE
CONTRUCCIONES DE INFRAESTRUCTURAS

DIRECCION DE SEGURIDAD,
SALUD Y PREVENCION Y SACE

: DIVISION DE
INGENIERIA DE PROCESOS E INSTALACIONES

DIVISION DE PREVENCION
DE RIESGOS Y
SALUD LABORAL

S!éN DE APOYO A LA
ON ADMINISTRATIVA
L AYUNTAMIENTO

DIVISION DE .
PROYECTOS DE MATERIAL MOVIL

DIVISION DE
PLANIFICACION DE MANTENIMIENTO

DIVISION DE
GESTION DEL SERVICIO

DIVISION DE
PLANIFICACION Y PROGRAMACION



La sede social de la Empresa se encuentra en el
barrio de Pacifico y alberga las oficinas de los servicios
organizativos, administrativos y juridicos.

C/ Cerro de la Plata, 4.
28007 Madrid
TIl. 914 068 800
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Perfil de la orgal

Para garantizar el correcto funcionamiento de la organizacion y velar por las necesidades de todos los Grupos de Interés, la EMT
dispone de 6rganos complementarios, entre los que cabe destacar:

eConsejo de Administracion:tiene como funciones la direccion, gestion y administracion de la Empresa y esta
compuesto por nueve miembros, que son designados y cesados por la Junta General de la Sociedad, cuyas funciones son
asumidas por la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid.

Los miembros del Consejo de Administracion, a 31 de diciembre de 2011, son:

* Presidenta
D?® Ana Marfa Botella Serrano

* Vicepresidente
D. Antonio de Guindos Jurado

* Vocales
D. Francisco Javier Rubio de Urquia
D® Marfa Fuster Cavestany
D. Luis Martinez-Sicluna Sepulveda
D. Carlos Izquierdo Torres
D? Ruth Porta Cantoni
D?® Raquel Lépez Contreras
D. Fernando Canals Handler

- Secretario
D. Paulino Martin Hernandez

* Vicesecretario
D. Francisco Ferran Viada

- Delegado del Consorcio Regional de Transportes
D. Luis Miguel Martinez Palencia

* Representantes de los Trabajadores
D. Jaime Garcia Merinero
D. Enrique Pascual Acebes



«Comision Delegada: de acuerdo con los articulos 27 y 28 de los Estatutos de la Sociedad, el Consejo de Adminis- Los miembros del Comité de Direccion, a 31 de diciembre de 2011, son:
tracion ha delegado parte de sus competencias en una Comision Ejecutiva, denominada Comisién Delegada, compuesta
por el Vicepresidente del Consejo y dos Consejeros.

«José Angel Rivero Menéndez
Director Gerente

eFrancisco Félix Gonzéalez Garcia

«Comité de Direccién: es un érgano consultivo, coordinado y liderado por la figura del Director Gerente, entre cuyas Director Adjunto a la Direccion Gerencia

funciones se encuentran: . , .
eFrancisco Ferran Viada

Definir estrategias dentro del marco operativo de la Empresa para el cumplimiento de objetivos. Secretario General

Evaluar periédicamente el grado de cumplimiento de estos objetivos.

Realizar propuestas de mejora e inversiones al Consejo de Administracion.

Evaluar y analizar los proyectos que, por su alcance y dimension estratégica, requieran de su supervision.
Alinear las estrategias y acciones especificas con las estrategias generales.

*Félix Cabezon Lopez
Director Técnico

eJuan José Navarro Blas
Director de Relaciones Laborales

sArturo Martinez Ginestal
Director de Consultoria y Nuevos Servicios

«José Luis Molinero Calvo
Director de Comunicacion y Cliente

1Perfil de la organizacion Estructura organizativa

=Luis Maria Alvarez Vazquez
Director de Operaciones

«Juan Angel Terron Alonso
Director de Ingenieria

«José Luis Morcillo Pérez
Director del Departamento de Seguridad, Salud y Prevencion y SACE

eDavid Pérez Moncada
Subdirector Financiero

.4
N *Enrique Diego Bernardo
. . . l . . Subdirector deTecnologia y Sistemas de Informacion




EMT Centro de Operaciones
EH Fuencarral

Centros de Operaciones ]I « C/ Mauricio Legendre, 42 - 28046 Madrid
» Dotacion: 599 autobuses
La EMT cuenta con una Sede Social y seis Centros de Opera- ” « Superficie: 133.000 m?

ciones, estratégicamente situados en diferentes zonas de Madrid

para dar una correcta cobertura de transporte a todos los dis-

tritos de la capital. En los Centros de Operaciones se pone en

marcha la operativa de oferta de servicio y se llevan a cabo las |||
tareas de mantenimiento y reparacion de la flota de autobuses.

o Areas de servicio:
Distritos de Fuencarral, Ciudad Lineal, Moncloa-Aravaca,
Chamartin, Tetuan, Chamberi, Salamanca y Centro

1Perfil de la organizacion Estructura organizativa




EMT Centro de Operaciones
Carabanchel

¢ C/Ventura Diaz Bernardo s/n - 28054 Madrid
(Esq.Av. de los Poblados 118)

e Dotacion: 443 autobuses

« Superficie: 65.000 m?

* Areas de servicio:
Distritos de Villaverde, Usera, Carabanchel, Latina, Arganzuela,
Centro y Moncloa
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EMT Centro de Operaciones

La Elipa

¢ Av. de las Trece Rosas, 3 - 28017 Madrid
e Dotacion: 324 autobuses

« Superficie: 40.000 m?

o Areas de servicio:
Distritos de Puente de Vallecas, Vicélvaro, Retiro, Centro,
Moncloa, Tetudn, Moratalaz, Salamanca, San Blas, Ciudad
Lineal y Barajas




EMT Centro de Operaciones
28 Entrevias

e Av. de Santa Catalina, | | - 28014 Madrid

e Dotacion: 397 autobuses
« Superficie: 52.000 m?

e Areas de servicio:
Distritos de Villaverde, Usera, Villa de Vallecas, Puente de
Vallecas, Vicdlvaro, Retiro y Moratalaz

1Perfil de la organizacion Estructura organizativa

EMT Centro de Operaciones
28 Sanchinarro

e C/ Niceto Alcala Zamora,4 - 28050 Madrid
e Dotacion: 322 autobuses
« Superficie: 59.000 m?

o Areas de servicio:
Distritos de Barajas, Hortaleza, Fuencarral, Chamartin,
Centro, Salamanca, Ciudad Lineal y San Blas

Tras su primer afio de actividad, el nuevo Centro de Operaciones
de Sanchinarro se ha consolidado como una de las instalacio-
nes mas modernas y mas respetuosas con el medio ambiente
en el &mbito del transporte. En linea con este compromiso, en
colaboracién con GAS NATURAL SERVICIOS, se ha puesto en
funcionamiento, en septiembre de 2011, la primera estacion de
repostado de gas natural para terceros, situada en este Centro
de Operaciones.

En paralelo, se han implantado nuevos sistemas de repostado de
gas natural en los Centros de Operaciones de Entrevias y Cara-
banchel.

Por otra parte, se ha completado el plan de modernizacion de
las instalaciones del Centro de Operaciones de Entrevias, iniciado
en 2010, con objeto de adecuarlo tanto a la normativa vigente,
como a los nuevos patrones de funcionamiento marcados por los
Centros de Operaciones de nueva apertura.




1 Perfil de la organizacion
1.4 Responsabilidad Social

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) es un elemento estratégico que se incorpora a la gestion cotidiana de la EMT en
todas las actividades que desarrolla la organizacion asegurando el cumplimiento de sus objetivos, tanto desde el punto de vista de
la rentabilidad, como de respuesta a la demanda creciente de sus Grupos de Interés. .. .- . ./ .

Comité de Responsabilidad Social y dialogo con Grupos de Interés.
Este compromiso se materializa en la Estrategia Corporativa a través de la Mision, Vision y Valores de la Empresa y con la formali-

zacion de la Politica de RSC que determina las lineas generales de actuacion en &mbitos como: » 3 . o o . N
El Comité de Responsabilidad Social de la EMT es el encargado de la puesta en practica de los principios recogidos en la Politica

de Responsabilidad Social y esta integrado por representantes de las principales areas de la organizacion, lo que permite trabajar
de forma efectiva, con una vision global de la organizacion.

En el seno del Comité, se realiza el seguimiento y evaluacién de la informacion procedente de los distintos Grupos de Interés de
cara a identificar nuevas necesidades y definir las acciones correspondientes.

Imagen de Marca b Calidad de vida
reconocible y comunicacion
con empleados . . . o . o

Los Grupos de Interés son todas aquellas personas o colectivos que influyen o son influidos por las decisiones de una organizacion,

y su identificacion es el primer paso de una gestion socialmente responsable.

1Perfil de la organizacion Responsabilidad Social

La EMT ha identificado a los suyos en funcion de su estrategia y de las politicas internas definidas, estableciendo canales de co-

i Comunicacién municacién especificos con cada uno de ellos que mejoran el didlogo y permiten dar respuesta a sus necesidades y expectativas.
responsable con el cliente

Relacion con Accesibilidad
la comunidad Universal




Grupos de Interés prioritarios:

Empleados Proveedores

Comunidad Ayuntamiento
de Madrid de Madrid

Consorcio
Regional de
Transportes

Otros
Operadores de
Transportes

Medios de
Comunicacion

Sociedad

Como resultado del didlogo con cada uno de ellos, se ha puesto en marcha, a
lo largo de 2011, numerosas acciones de caréacter social y medioambiental que
contribuyen a la mejora de la calidad del servicio. Entre ellas, cabe sefialar:

e Continuacion del proyecto, iniciado en 2010 a propuesta de
la Inspeccion General de Servicios (IGS) del Area de Gobierno de Hacienda y
Administracion Publica del Ayuntamiento de Madrid, en el que se solicita la incor-
poracion de la EMT a un nuevo proyecto de Responsabilidad Social Corporativa
junto con otras empresas municipales.

1Perfil de la organizacion Responsabilidad Social

[LaEMT participa,
junto otras empresas
municipales, en un
proyecto orientado
a la mejora de la
Responsabilidad
Social ]

A lo largo de esta memoria, se detallan otras acciones resefiables con los distintos

En este sentido, se han creado tres grupos de trabajo, Buen Gobierno,
Social y Medio Ambiente, este Gltimo coordinado por la EMT.

El objetivo principal de estos grupos es desarrollar un Modelo de
Responsabilidad Social Corporativa para las empresas municipales del
Ayuntamiento de Madrid, que incorpore las politicas, actuaciones y sis-
temas de control que definen una actuacion de Gobierno Corporativo
Socialmente Responsable.

La Junta de Gobierno de la ciudad de Madrid ha aprobado impulsar
esta iniciativa como via especifica para el cumplimiento del Codigo de
Buenas Practicas Administrativas, cuya finalidad es definir los principios,
criterios e instrumentos que permitan incrementar los niveles de trans-
parencia en la gestion publica.

e Participacion de la EMT en el Proyecto realiza-
do con el departamento de Cooperacién Internacional
de Cruz Roja Espanola en el ambito de la Educacion para el
Desarrollo y Sensibilizacion Social, que ha puesto en marcha un Pro-
grama de Responsabilidad Social Corporativa dirigido a las empresas,
en colaboracién con el Ayuntamiento de Madrid, con el fin de impulsar
el papel positivo de la empresa entre la poblacion mas vulnerable y
desfavorecida. Entre las actividades realizadas por la EMT dentro del
proyecto, destaca la organizacion de dos talleres participativos para la
identificacion de posibles acciones a desarrollar en el marco de la Res-
ponsabilidad Corporativa por parte de los trabajadores.

Grupos de Interés.



1 Perfil de la organizacion
1.5 Contratacion publica responsable

Los proveedores son un Grupo de Interés prioritario, razon por la que la EMT ha asumido un compromiso de contratacion publica
transparente que respete estrictamente la legislacion y normativa de aplicacion.

En este ejercicio, se ha realizado un profundo proceso de mejora de los procedimientos, modelos de documentacion y formacion
del personal del area de contratacion, con objeto de adaptarse a las multiples novedades legislativas, y velar por el cumplimiento
de los objetivos de transparencia y austeridad en materia de contratacion publica.

[En la EMT, la contratacion
publica se rige por los principios de
transparencia, libre concurrencia,
igualdad de trato y proporcionalidad. ]

1Perfil de la organizacion Contratacion publica responsable

Otras mejoras que se han abordado recientemente han sido, por un lado la revisién de los contenidos del apartado de la web
“Perfil de Contratante”, para facilitar la operativa de contratacion a los proveedores y, por otro, la remision telematica de anuncios
del BOE y la puesta en marcha de la descarga de los pliegos de condiciones a través de la pagina Web, limitando la entrega fisica
de estos documentos al minimo indispensable.

La Comision de Adquisiciones y Enajenaciones (Comision de Contratacién-CAE) supervisa el correcto desarrollo del proceso de
contratacion. Esta Comision es un érgano colegiado compuesto por personal de la Direccion Adjunta a la Gerencia y por la Sub-
direccion Financiera, al que se trasladan las propuestas de nueva contratacion o de adjudicacion.

La contratacion se articula como flexible, seleccionando siempre el procedimiento mas adecuado. Durante 2011, el procedimiento
abierto se ha utilizado en mayor ndmero de ocasiones (71%), adjudicandose compras totales de material a terceros por valor de
64,6 millones de euros, que han generado un impacto positivo en el balance econdmico de los proveedores.

Como objetivo de futuro, la EMT ha planificado la implantacién de la contratacién electrénica completa, junto con otras acciones
gue fomenten la transparencia y la igualdad de trato.
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1.6 Servicio de apoyo al control de estacionamiento (SACE)

La correcta gestion de los carriles reservados para el transporte publico es un elemento estratégico, al mantener libres de interrup-
ciones las vias de circulacion del autobus, contribuyendo de este modo, a un transporte eficaz y sostenible.

Por este motivo, el Servicio de Apoyo al Control de Estacionamiento (SACE), en estrecha colaboracion y coordinacion con la
Direccion General de Movilidad del Ayuntamiento de Madrid, realiza la vigilancia de los carriles reservados para el transporte
colectivo, utilizando para ello un sistema de captacién de matriculas a través de camaras fotograficas situadas en el techo de los
vehiculos destinados a este servicio.

La inversion tecnoldgica, junto con la optimizacion en la utilizacién de los recursos humanos asignados a esta actividad, ha permitido
la obtencion de unos buenos resultados para la circulacion del autobus, al despejar de obstaculos los carriles reservados. Como
ejemplo de esta mejora, citar la reduccién en este ejercicio del 5% en el nimero de sanciones por “Parar 0 estacionar en carril re-
servado para uso exclusivo del transporte publico urbano”, directamente relacionada con la baja ocupacion de este carril (0,27%).

Ademas de la vigilancia del carril-bus, el SACE realiza otras actividades complementarias que contribuyen a la mejora de la circu-
lacion:

Apoyo a la gestién municipal en la tramitacion de expedientes sancionadores y en la gestion de los departamentos de
Auto-Taxi y de Transporte Regulado.

Apoyo en las tareas del Departamento de Regulacion en Vias Publicas en el control de Parquimetros.

1Perfil de la organizacion Servicio de apoyo al control de estacionamiento
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2 Cliente
2.1 Vocacion de servicio

El principal compromiso de la EMT es prestar un servicio publico de transporte eficaz y eficiente con los més altos estandares de
calidad y con una especial atencion a los siguientes criterios:

Respuesta a las necesidades de los clientes y, especialmente, a aquellos con movilidad reducida, de la tercera edad o con
discapacidad.

Modernizacion e innovacion constante en proyectos tecnoldgicos que mejoran la informacion y atencion a los clientes.
Proteccion del medio ambiente y eficiencia energética.

La EMT se ha consolidado, afio tras afio, como una de las empresas europeas de transporte urbano de superficie mayor y mas
moderna.

Los principales datos que lo avalan son, entre otros:

2 Cliente Vocacion de servicio

426.586.901
viajeros 2.095 10:473

aradas
transportados autobuses D

365
3.835 dias al afio y
kms. de longitud 24 horas al dia
de lineas de servicio

95.454.060
kms. recorridos




2 Cliente
2.2 Oferta de servicio. Datos globales

Kildmetros recorridos . -
Viajes y Autobuses en servicio

Los kilémetros totales recorridos en 2011 han sido 95.454.060, o que supone un 4,56% menos respecto al afio 2010, como con-
secuencia de la diferente composicidn del calendario y de las adaptaciones del servicio realizadas en algunas lineas con el fin de

adecuarlas a la demanda real optimizando la prestacién del servicio. El nimero de viajes realizados en 2011 ha experimentado un descenso del 5,90% con respecto al afio anterior.

Km recorridos en linea Viajes realizados en linea

100.409.9 12018.67
00.409.955 018.678 19.002.735

100.017.242

[1.294.428

95.454.060

2 Cliente Oferta de servicio

2009 2010 2011 2009 2010 2011




Por otro lado, la evolucion de los autobuses en servicio (suma del
nimero de autobuses en cada linea durante todos los dias del afio),
se ha reducido un 3,33% en 2011. En ambos casos el descenso ha
sido ocasionado por los mismos motivos expuestos anteriormente,
de mejora de la eficiencia.

Autobuses en servicio

- 67383 567098

548.226

Velocidad en linea

La velocidad media de la red se ha reducido en un 0,44% debido, por un lado, a
la influencia de alguna de las lineas desviadas por obras y, por otro, a la adaptacion
realizada en los cuadros de servicio para mejorar su adecuacion a las condicio-
nes del trafico diario, dotandolos de un mayor tiempo para la realizacion de sus
recorridos.

Velocidad en Linea (km/h)

13,49

360@ o ® 4

A pesar de ello, varias lineas han experimentado una mejora en su velocidad. Del
total de lineas que circulan por tramos con separador fisico en el carril-bus, 26
de ellas han permanecido estables o han tenido incremento, y 45 han presentado
unos valores de pérdida inferiores a la media. Del resto de la red, 62 lineas han
permanecido estables o han ganado velocidad y 58 han presentado un descenso
por debajo de la media.



Parque de Material Movil

En 2011, como en afios anteriores, la EMT ha continuado con
la renovacion y modernizacion del parque de autobuses, dando
de baja 138 unidades del modelo IVECO Cityclass Piso Bajo,
51 RENAULT City Line Piso Bajo, 3 IVECO Cityclass GNC Piso
Bajo, 3 MAN NL/233-F GNC Piso Bajo y 5 MERCEDES O/530
Citaro Piso Bajo, y eliminando definitivamente del parque las 6
unidades del modelo MAN NL/313-F Aeropuerto Piso Bajo, y
las 3 ultimas unidades del modelo MERCEDES O/520 Cito Piso
Bajo.

Al mismo tiempo, se han dado de alta 204 vehiculos nuevos, de
los que 12 son del modelo IVECO Citelis Piso Bajo, 80 del mo-
delo IVECO Citelis GNC Piso Bajo, 58 MAN NL/313-F GNC
Piso Bajo, todos ellos de 12 metros de longitud. Se han incor-
porado, por primera vez, vehiculos BREDAMENARINIBUS, con
39 unidades estandar de 12 metros del modelo Avancity GNC
Piso Bajo y con 15 unidades de midibuses de 8 metros del mo-
delo Vivacity GNC Piso Bajo.

El siguiente cuadro recoge la variacion del Parque de Material
Movil de la EMT durante el afio 2011.

PARQUE DE MATERIAL MOVIL 0l1/01/2011 31/12/2011

IVECO

CityClass GNC Piso Bajo 290 287 -3
CityClass Piso Bajo 635 497 -138
Citelis Piso Bajo 24 36 12
Citelis GNC Piso Bajo 22 102 80
Citelis Aeropuerto GNC Piso Bajo 12 12 --
MAN

NL/313-F Aeropuerto Piso Bajo 6 - -6
NL/263-F Piso Bajo 182 182 --
NL/273-F Piso Bajo 77 77 -
NL/233-F GNC Piso Bajo 20 |7 -3
NL/313-F GNC Piso Bajo 86 |44 58
NG/313-F Articulado Piso Bajo 80 80 -
NG Lion Articulado Piso Bajo 4 4 --
NL/283-F Piso Bajo 24 24 -
MERCEDES

O/530 Citaro Piso Bajo |77 |72 -5
0O/520 Cito Piso Bajo 3 -- -3
O/530 Citaro GNC Piso Bajo 35 35 --
RENAULT

City Line Piso Bajo 103 52 -51
SCANIA

N-94/UB Omnicity Piso Bajo 185 185 --
N-270 Omnicity Piso Bajo 110 10 --
L-094/UB Etanol Piso Bajo 5 5 --
TECNOBUS

Gulliver Piso Bajo 20 20 -
BREDAMENARINIBUS

Avancity GNC Piso Bajo - 39 39
Vivacity GNC Piso Bajo - 15 I5

Total de vehiculos en parque
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La antigliedad media del Parque de Material Mévil de Explotacion, ha des-
cendido ligeramente en el afio 2011 hasta situarse en 6,04 afios, indicativo de
una flota joven y moderna.

Antigiiedad media del Parque (aios)

o1 6,04
5,74 :




Viajeros transportados

El nimero de viajeros transportados en 2011 ha sido de 426.586.901, lo que significa un incremento del 0,75%, a
pesar de la pérdida generalizada de clientes del transporte urbano como consecuencia de la crisis econdmica y del
descenso de la movilidad obligada derivada de la menor actividad econdmica. La puesta en marcha de la linea Exprés
al Aeropuerto y el crecimiento de los clientes de Abono Transportes han sido las dos razones fundamentales.

Como consecuencia de ello, la ocupacién media se ha visto incrementada ligeramente, sin afectar a los niveles de
comodidad y confort de los clientes.

2 Cliente Oferta de servicio

VIAJEROS TRANSPORTADOS

Viajeros Promedio Promedio diario Promedio por

transportados diario por vehiculo vehiculo-km en linea

201 | 426.586.90 I.168.731 778 4,4690
2010 423.409.69 | 1.160.027 747 42334
A 3.177210 8.704 31 0,2356
% 0,75 0,75 4,15 557

Distribucion de la demanda

El siguiente cuadro refleja la distribucion de viajeros en funcién del titulo de transporte utilizado:

DISTRIBUCION DE LA DEMANDA

Titulo Viajeros registrados
Sencillo 42.385.139
Metrobus 63.632.576
Bonotet 231.216
Aeropuerto |.282.867
Pases Familiares 2.795.657
Titulos EMT y Metrobus 110.327.455
Mensual Normal 166.398.225
Mensual Tarjeta Joven 37.225.538
Anual Normal | 1.444.197
Tercera Edad 86.411.283
Turfstico 1.048.540
Tarjeta Azul 12.697.810
Abono Transportes 315.225.593
Otros 1.007.441
Viajeros Totales 426.560.489
Servicios Especiales 26412

426.586.901

Viajeros Registrados

Tras el aumento de tarifa el 8 de agosto, el Billete Sencillo ha experimentado un descenso del 7,63%, parcialmente compensado con
el crecimiento del Metrobus. El Bonotet, en el tercer afio consecutivo de funcionamiento de laTarjeta Azul (titulo que lo sustituye),

presenta una utilizacion residual.

En lo referente a los Abonos Transportes, ha habido un notable aumento de la utilizacion del Abono Joven (casi un 20% respecto al
afio 2010), consecuencia de la ampliacion de la edad de validez hasta el 30 de junio del afio en que se cumplen los 23 afios, desde

el mes de julio de 2010.




Asimismo, los Abonos Anual Tercera Edad, Tarjeta Azul y Turistico también incrementan su uso. El aumento de los dos primeros
(Tercera Edad un 6,28% y Tarjeta Azul un 17,92%) se debe, por un lado, a la absorcion de la demanda del titulo Bonotet y, por otro,
al crecimiento de la poblacion mayor de 65 afios, y el del Abono Turistico responde a la consolidacién de su uso y a la “Jornada
Mundial de la Juventud” celebrada en Madrid del 16 al 21 de agosto de 2011, para la que se puso en circulacion un Abono Turistico
especial.

Al igual que en afios anteriores, la demanda de viajeros con Abono Transportes es mayor que la correspondiente a los titulos EMT
y Metrobds.

El siguiente grafico representa la distribucion de los titulos utilizados por los viajeros en el afio 2011

Distribucion porcentual de titulos

Abono Transportes

o
25,86%’ Titulos EMT y Metrobus

0,24%

Otros

0,01%

Servicios Especiales

2 Cliente Oferta de servicio

Tarifas

En 2011 se han revisado las tarifas, que han sido aprobadas por el Pleno de la Comisién de Precios del Consejo de Consumo de
la Comunidad de Madrid, a propuesta del Consorcio Regional de Transportes, e implantadas el 1 de enero y el 8 de agosto. La
revision del 8 de agosto solo afecta al precio del Billete Sencillo, cuya tarifa permanecia estable desde 2005.

Titulo Euros (IVA incluido)
Billete Sencillo (hasta el 7 de agosto de 201 1) 1,00
Billete Sencillo (desde el 8 de agosto de 201 1) 1,50
Billete Sencillo Exprés Aeropuerto 2,00
Metrobus (10 Viajes) 9,30
Bonotet (10 Viajes) 0,30




Las tarifas de los Abonos Transportes también han sido modificadas:

TARIFAS DE ABONOS TRANSPORTES (1)

Tipo de Abono Zona de utilizacion
Mensual A
Tarjeta Azul (2) 5,50
Mensual (3) A Bl B2 | BI-B2 B3 B2-B3 | B3-Cl Cl |[Cl-C2| C2 El E2
Normal 47,60 | 5550 | 62,70 | 41,80 | 71,40 | 41,80 | 41,80 | 7790 | 41,80 | 8640 | 96,20 | 114,80
Tarjeta Joven (4) | 30,50 | 34,60 | 39,30 | 2650 | 4490 | 26,50 | 26,50 | 49,00 | 26,50 | 5390 [ 68,20 | 84,90
Tercera Edad 10,90
Anual (5) A Bl B2 B3 Cl C2
Normal 523,60 | 610,50 | 689,70 | 78540 | 856,90 | 950,40
Tercera Edad 119,90
_— A T |
uristico 5 5 5 7 7 B B 7 B 5
I dia | 2dias | 3dias | 5dias | 7dias [ | dia | 2 dias | 3 dias | 5dias | 7 dias I
Turistico 600 | 1000 | 1300 | 1900 | 2500 | 12,00 | 2000 | 2500 | 36,00 | 50,00 I
%resos 420 | 7,00 9,10 | 1330 | 1750 | 840 14,00 | 17,50 | 2520 | 35,00 I

(1) Expresadas en euros, VA incluido

(2) Envigor desde el | de enero de 201 |

(3) Desde el | de noviembre de 2009, las familias numerosas pueden obtener un 20% de descuento (categorfas general)
o un 50% de descuento (categorias especial) y las personas con discapacidad igual o superior a un 65% un descuento
de un 20%, en todas las modalidades de abono existentes.

(4) Desde el | de julio de 2010 se amplfa la edad de validez hasta los 23 afios.

(5) Los adquiridos durante el primer trimestre del afio tendran el siguiente precio:
Precio = (N° meses restantes -1) x precio del abono mensual




2 Cliente
2.3 Gestion de la calidad orientada al cliente

calidad como respuesta
a necesidades y

expectativas de clientes

La EMT continGa trabajando en el aumento de la calidad del servicio, desarrollando actividades y proyectos cuyo fin es conocer
y aumentar la satisfaccion de los clientes, unificando y dinamizando la gestion de la calidad, asi como promoviendo una cultura de
mejora continua dentro de la Empresa.

Los modelos de gestion de calidad con un mayor reconocimiento internacional son los basados en el cumplimiento de las normas
UNE-EN ISO 9001:2008 e UNE-EN 13816:2003, ésta Ultima, especifica para el transporte de pasajeros. Por su parte, la norma
UNE-EN ISO 14001: 2004 y el registro EMAS incluyen requisitos de control y mejora medioambiental en los modelos de gestion.

Es por ello que la EMT ha incluido los criterios de estas normas en su modelo de gestién, obteniéndose las siguientes certificaciones
en 2011

2 Cliente Gestion de la calidad orientada al cliente

Centros:

Centro de Operaciones de Carabanchel:

ha obtenido la renovacion del certificado del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma UNE-EN ISO 9001:2008.
También han sido renovadas las certificaciones de calidad en transporte segln la norma UNE-EN ISO 13816:2003 de las lineas
22y 75.

Ademas, en el mes de junio, este mismo centro ha sido inscrito en el registro EMAS de la Consejeria de Medio Ambiente y Orde-
nacion del Territorio de la Comunidad de Madrid.

Centro de Operaciones de Entrevias:
ha obtenido la certificacion del “Sistema Integrado de Calidad y Medio Ambiente”, tras la auditoria basada en las normas UNE-EN

ISO 9001:2008 y UNE-EN ISO 14001:2004, respectivamente.

Centro de Operaciones de La Elipa: ha renovado la certificacion del Sistema de Gestion Ambiental basado en la Norma
UNE-EN ISO 14001:2004.

Sede Central de la EMT:
ha recibido en junio de 2011 la certificacion de gestion ambiental EMAS.

Oficina de Atencioén al Cliente (OAC):
ha superado, un afio mas, la auditoria de renovacién del Sistema de Gestion de Calidad UNE-EN ISO 9001:2008.



Por tercer afio consecutivo, las lineas 22 y 75 de la EMT

0 la auditoria anual realizada por
AENOR para la verificacion del Sistema de Calidad basado
en la norma UNE-EN 13816: 2003, especifica para el Trans-
porte Publico de Pasajeros, con la respectiva renovacion de
sus certificaciones.

Un Sistema de Calidad de transporte basado en esta nor-
ma tiene como objetivo fundamental dar respuesta a las
necesidades y expectativas de los clientes a través de la
mejora de los procesos operativos y del aumento de los
niveles de satisfaccion.
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La auditoria asegura el cumplimiento de los compromisos asumidos por la EMT en 2009 en cada uno de los criterios que impone
la norma:

Servicio
ofertado

Impacto
ambiental

Accesibilidad

Seguridad Informacion

Atencidn
al cliente

Reingenieria de procesos

La EMT ha continuado, por un lado, con la mejora de procesos especificos y, por otro, ha puesto en marcha nuevos proyectos.
En concreto, los siguientes procesos prosiguen con los trabajos de mejora:

Planificacion y definicién de la oferta de servicio.
Regulacion y control del servicio (SAE).

Seleccion y promocion del personal.

Reingenieria de los procesos del taller de Fuencarral B.
Supervisién y Control de la Contratacion Publica.



Entre los nuevos proyectos cabe destacar los siguientes:

Reingenieria del proceso de mantenimiento de instalaciones internas. En este proyecto se han planificado once ini-
ciativas de mejora.

Reingenieria de los procesos del taller de Carabanchel. Se han identificado diecinueve iniciativas de mejora que pre-
tenden impulsar la calidad del funcionamiento del taller.

Reingenieria de los procesos del taller de La Elipa. La reingenieria del proceso esta prevista que finalice en mayo de
2012.

Estudios de satisfaccion de clientes/ Mystery Shopping

Durante 2011, se han seguido desarrollando los estudios de campo centrados en Encuestas de Satisfaccion y Auditorias de Cliente
Misterioso en las lineas certificadas 22 y 75, y,complementariamente, se han realizado también estudios en las lineas 41,121 y 139.

Dichos datos, permiten obtener los niveles de satisfaccion de las diferentes dimensiones del servicio prestado para los clientes, y
controlar la evolucion y las tendencias de los niveles de cumplimiento de los objetivos de calidad. Con este método, se identifican
los puntos criticos y las areas de mejora.

2 Cliente Gestion de la calidad orientada al cliente

Panel de usuarios

Con el objetivo de ampliar y mejorar la informacion sobre la satisfaccion de los clientes de la EMT, se ha realizado, por cuarta vez,
una encuesta en la que han participado mas de 2.000 personas contestando preguntas estructuradas conforme a los aspectos
basicos del servicio:

1. Servicio de transporte.

2. Comportamiento de los conductores.
3.Vehiculos.

4, Informacion en el interior del autobs.
5. Servicio de atencién al cliente.

En esta encuesta, la puntuacion media ha sido de 7,2 puntos, dos décimas por encima de la del afio 2010, destacando el apartado
de trato al cliente que ha obtenido una valoracion de 8 puntos.

Etica publicitaria

La ética es uno de los principios recogidos en la Politica de Responsabilidad Social de la EMT y que se despliega en todas las acti-
vidades de la organizacion.

Por ello, cada afio la EMT refuerza su compromiso de ética y lealtad publicitaria a favor de los consumidores y del propio mercado.

De nuevo, la Asociacion de la Comunicacién Comercial (Autocontrol*) ha concedido a la EMT el “Certificado de Responsabilidad
Social Corporativa” que pone de manifiesto dicho compromiso.

Nota*; Autocontrol es una asociacion sin animo de lucro que tiene como misidn contribuir a que la publicidad constituya un instrumento Util en los pro-
cesos econdmicos, asi como velar por el respeto a la ética publicitaria y a los derechos de los consumidores (excluyendo, por tanto, la defensa de intereses
personales).



2 Cliente

2.4 Atencion al cliente

La proximidad al cliente es un aspecto clave para prestar
un servicio de calidad, por ello la EMT pone a disposi-
cién de los clientes los canales de comunicacion necesa-
rios, para mantener una relacion fluida y eficiente.

En este sentido, se ha creado un Centro de Gestién de
la Informacién (CGl), cuya responsabilidad inicial es cen-
tralizar todas las competencias relacionadas con la infor-
macion al cliente, recopilando, filtrando, editando y publi-
cando, de forma coordinada, toda la informacion relativa
a incidencias, novedades y modificaciones del servicio, a
través de los siguientes canales de comunicacion:

Web.

Avisos en autobuses.
Avisos en paradas.
Anuncios en paneles TFT.
Paneles de Mensajeria
Variable (PMV) en paradas.
Mensajes SMS.

Mensaje “Push” (iPhone).
Correos electronicos.

Atencion al
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Asimismo, también se ofrece a los clientes la posibili-
dad de obtener y compartir informacion a través de
diversos canales como Facebook, Youtube, mensajes
SMS o las diferentes microsites.

Se han realizado 8528.916 visitas a la pagina web,
con un incremento del 34,47% sobre el afio 2010
y se han contabilizado 856.571 mensajes SMS, con
un importante descenso debido, principalmente, a la
puesta en servicio de los nuevos paneles de informa-
cién en las paradas, al incremento de las visitas a la
pagina web y a las nuevas aplicaciones gratuitas para
terminales moviles.



CANALES DE INFORMACION

Visualizacién de Publicaciones 620.333

Facebook : —
Comentarios a las Publicaciones 4954
Canal Youtube Reproducciones de video en el canal Youtube 19.003
Microsite Aeropuerto Visitas 233734
Microsite Movilidad 2.0 | Visitas 35.823
Microsite Bus Turistico | Visitas 36.107
. Red Diurna 844.385
Mensajes SMS Red Nocturna 12.186
Plano Turistico Descargas 95.141
Pagina Web Visitas 8.528916

La gestién de sugerencias, quejas, reclamaciones y cualquier solicitud de informacion, se puede realizar a través de canales especifi-
€0s, puestos a disposicion de todos los clientes:

« Teléfono: 902 50 78 50. Atencion telefénica: 7 a 21 h. (todos los dias de la semana).

e Correo electrénico: atencioncliente@emtmadrid.es

= Atencion personal: C/ Cerro de la Plata 4, en horario de 8 a 14 h. (lunes a viernes).

« Correo postal: Escrito dirigido a la Empresa Municipal de Transportes de Madrid, S.A., con domicilio en la Calle de Cerro de la
Plata n® 4, 28007 Madrid, Oficina de Atencion al Cliente, indicando el objeto del mismo, datos personales, direccién y teléfono de
contacto.

e Fax: 91 406 88 79, incluyendo el objeto del mismo, datos personales y teléfono de contacto o direccion postal.

e Apartado de correos 1612 FD 28080 — MADRID.

= A bordo del autobus. Hoja de reclamaciones que puede solicitarse al conductor en los autobuses, presentando el titulo de trans-
porte validado. Una vez cumplimentada la hoja de reclamaciones (documento con original y copia para el cliente), la original debera
ser remitida, via postal, a la direccién que figura impresa en la misma, depositandola en un buzén de correos. No necesita franqueo.
e A bordo de la Oficina Mavil. Autobus reconvertido en una oficina movil que recorre los distritos de Madrid periddicamente,
dando atencion presencial a los clientes.

A través de la pagina web www.emtmadrid.es.
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Oficina de Atencion al Cliente (OAC)

La funcién de la Oficina de Atencion al Cliente es atender a los clientes que quieran realizar sus gestiones de forma personal en
la sede de la Empresa, o bien a través de otros medios como teléfono, correo electronico, correo ordinario, fax o via web. Las
gestiones que se pueden realizar de forma sencilla en la OAC, son las siguientes:

Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias.
Gestién de objetos perdidos.
Servicio de atencion telefdnica.

En 2011, se han atendido un total de 4.817 personas en la oficina, dato que resalta la importancia de dicho servicio.

Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias.

El aumento en el uso de las nuevas tecnologias y su gran accesibilidad han facilitado la comunicacion de la EMT y los clientes, tra-
duciéndose en un incremento del nimero de sugerencias, quejas y reclamaciones.

El correo electronico ha sido el canal que mayor incremento ha experimentado en su utilizacion, seguido de la pagina web de la

EMT.

GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

Tipo de envio 2011 2010 A %
|. Hojas de Reclamaciones Oficiales [.356 [.279 77 6,02
2. Carta o escrito 408 416 -8 -192
3. Correo electrénico (atencioncliente@emtmadrid.es) 2.143 1.685 458 27,18
4. Reclamacion telefénica o presencial 687 616 71 [1,53
5. Reclamacién por Fax (91 406 88 79) 138 [71 -33 -19,30
6. Pdgina web (www.emtmadrid.es) 5.726 5.189 537 10,35
Total 10.458 9.356 [.102 11,78




En el siguiente cuadro se especifica la evolucion de las quejas, reclamaciones y sugerencias en funcion de su tipologia: Gestion de objetos perdidos

Los objetos perdidos y encontrados en los autobuses o dependencias de la EMT son entregados en los diferentes Centros de
Operaciones para ser remitidos por valija a la Oficina de Atencion al Cliente de la Sede Central de la EMT.

El nimero de objetos encontrados ha sido de 8.659 (402 mas que en 2010), de los que 2.752 se han devuelto a sus propietarios
Tipologia 2011 2010 A % y los restantes se han remitido a la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de Madrid.
A. Actuaciones de personal 2.843 2415 428 17,72
B. Dafios y perjuicios econdmicos a los usuarios 884 851 33 3,88 Servicio de atencion telefénica
C. Alteraciones del servicio l.616 |.485 [31 8,82
D. Sugerencias de los usuarios y otras 4.153 3.792 361 9,52
E. Reclamaciones por causa de material 342 255 87 34,12 Uno de los servicios mas utilizados por los clientes de la EMT es el de atencion telefénica, que permite simplificar las gestiones y
F._Imposiciones SACE 3 2 | 50,00 garantiza una rapida respuesta, a través de un nimero nico:
G. Objetos encontrados 249 222 27 12,16
H. Descargo sobre Recargo Extraordinario 247 210 37 17,62 e : S
l. Anomalfas cancelacion y canje de titulos 75 87 -12 -13,79 g
BUS Peticiones, sugerencias y/o reclamaciones referentes al camil bus -- 2 -2 - S
SMS ' Peticiones, sugerencias y/o reclamaciones referentes a los mensajes SMS 46 35 Il 31,43 % ’
Total 10.458 9.356 1.102 11,78 %; 902 507 850
5
N

Como objetivo de calidad, la EMT se ha comprometido a tramitar las reclamaciones en un plazo maximo de 20 dias naturales, de A L
acuerdo al Sistema de Calidad UNE-EN ISO 9001: 2008 implantado.

Tanto en la linea mencionada anteriormente, como a través de la centralita, la OAC ha gestionado un total de 113.291 llamadas, de
las cuales, 86.803 corresponden al teléfono de Atencidn al Cliente. Este dato duplica las cifras del afio anterior.




En el siguiente cuadro se puede observar la gran evolucion en el nimero de llamadas, tanto recibidas como emitidas, a través del
teléfono 902 507 850.

LLAMADAS LiNEA OFICINA DE ATENCION AL CLIENTE

Tipologia Entrantes Salientes
2011 68.979 17.824
2010 38.925 1.713
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Servicio de Atencion Movil en calle
El Servicio de Atencion Movil al cliente (SAM) tiene como principal funcién prestar un servicio directo a los clientes en calle, en
los alrededores de las paradas y en el interior de los autobuses, resolviendo dudas y proporcionando informacion de forma directa.

El personal del SAM, uniformado en color verde, en el afio 2011 ha realizado 32.818 actuaciones, atendiendo a un total de
2.171.303 clientes, lo que representa un incremento de actividad del 16% respecto al ejercicio anterior.

Principales actuaciones realizadas:

Nuevo punto de informacion en Legazpi en el que se ofrece informacion detallada sobre la red de la EMT y las conexiones con
otros modos de transporte, ademas de resolver dudas y agilizar tramites como la blsqueda de objetos perdidos.

Atencion a mas de 350.000 clientes en los servicios especiales con motivo de la Jornada Mundial de la Juventud.

Realizacion de 4.849 actuaciones en el interior de los autobuses y 5.594 en paradas e intercambiadores por desvios y otras inci-
dencias.

Visitas regulares de la Oficina Mévil del SAM a 10 distritos de la capital, con un total de 610 actuaciones y 20.934 clientes atendidos
de forma presencial.

Apoyo en los desplazamientos en los autobuses de la EMT, a un total de 92.343 escolares de mas de 500 centros, lo que supone
un aumento del 12,27% respecto al afio 2010.

El total de actuaciones se ha incrementado un 58,63% con respecto a 2010, o que en relacion al nimero de clientes atendidos
supone un crecimiento del 63,35%.



Complementariamente, el SAM realiza los siguientes servicios:

Charlas informativas, adaptadas a cada colectivo, sobre el servicio de transporte publico en superficie y sobre la EMT, en colegios,
centros de dia de mayores y centros de personas con discapacidad.

Organizacion de visitas a las instalaciones de la EMT.

Seguimiento de la evolucién de los lesionados en autobuses.

Revisiones de equipos tecnoldgicos instalados en el interior de los vehiculos y en paradas.

2 Cliente Atencion al cliente

—

El SAM dispone de puntos de informacion en Plaza de Castilla, Cibeles y Legazpi, en los que se presta servicio continuo todos los
dias del afio,y en el caso de la oficina de Cibeles las 24 horas del dia. La proxima apertura de un nuevo punto en el Intercambiador
de Aluche tiene como obijetivo atender mas de 500.000 clientes en 2012,
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2.5 Accesibilidad Universal

La Accesibilidad Universal es un objetivo
prioritario de la EMT, de ahi que, durante
los dltimos afos, se ha trabajado de forma
constante para conseguir ser un servicio de
transporte urbano totalmente accesible no
so6lo en el material moévil, sino también que
incorpore las Ultimas tecnologias en accesi-
bilidad.

De hecho, fruto del compromiso de respon-
sabilidad de la EMT con la sociedad, se han
puesto en marcha acciones en las que se han
introducido los conceptos de Accesibilidad
Universal y Disefio para Todos, con el fin de
ofrecer un servicio acorde a la diversidad de
capacidades de las personas, que mejore la
calidad de vida de las mismas y facilite el uso
del autobis como medio de transporte de
Madrid. Estas acciones se han enfocado en
tres lineas distintas:
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nuevas
tecnologfas

Accesibilidad

: material maovil
Universal

Material movil

La EMT se asegura de que toda la flota dispone de los siguientes elementos necesarios para garantizar la accesibilidad universal;

Piso bajo.

Sistema de inclinacién y rampa de acceso.

Espacio reservado para personas con movilidad reducida (PMR) con los elementos correspondientes.
Trama continua de barras y asideros con contraste cromatico.

Sistema Braille en pictogramas y en pulsadores de aviso de parada.

Suelo antideslizante, tanto en seco como en mojado, que no produce reflejos.

Sistemas tecnoldgicos de informacion accesibles.

Desde hace varios afios, y en respuesta al compromiso de accesibilidad universal, se han incorporado nuevos elementos en las
adquisiciones de autobuses, que van mas alla del estricto cumplimiento de la normativa, hasta completar, a finales de ejercicio, un
total de 510 unidades. Entre estos nuevos elementos se encuentran:

Espacio ampliado en la plataforma central para compatibilizar el uso de cochecitos de nifios y sillas de ruedas (con los
elementos de accesibilidad necesarios).

Silla fija portabebés del grupo 1 (9 a 18 kg).

Espacio reservado para carros de la compra o maletas tipo “trolley”.

Nuevas caracteristicas de los asientos reservados para Personas de Movilidad Reducida.

Asideros, barras, bandas y pulsadores con alto contraste cromatico.

Posibilidad de acceder con bicicleta plegada.



Nuevas tecnologias que facilitan la accesibilidad

La comunicacion y la informacion son elementos esenciales en nuestra sociedad. En ocasiones, su ausencia supone una importante
barrera para las personas. Conscientes de esto, a través de las nuevas tecnologias, la EMT esta impulsando la “comunicacion para
todos”, con el fin de minimizar esta barrera y facilitar el acceso a la informacion a todos los clientes.

Son varios los proyectos en tecnologias accesibles en los que la EMT es pionera. Entre éstos podemos destacar:

a) Informacioén terminales moviles

A través de terminales maviles, los clientes pueden acceder al servicio SMS (nimero 217217), que permite consultar los tiempos
de espera en paradas. Este sistema esta disponible a través de reconocimiento de voz en el nimero de teléfono 91 209 38 22.

También se han desarrollado aplicaciones especificas que permiten tener acceso a la informacién del servicio en tiempo
real:
JAVA: se obtiene el tiempo de espera del autobds, introduciendo linea y parada, a través de cualquier tipo de teléfono con
acceso a internet.
WAP: aporta informacion en el movil de itinerario éptimo para ir de un punto a otro, recorrido de las lineas y tiempo de
espera.
[-PHONE: incluye toda la informacién de la oferta de la EMT en funcion de la localizacién geografica del cliente.
Portal Mévil: compuesto por aplicaciones compatibles con smarthphone que permiten acceder a funciones como ubicar
tanto la posicion del cliente, como la relacion de paradas disponibles pudiendo obtener el detalle de lineas, horarios,...

b) Sistema embarcado de informacién acustica (SIENA)

El Proyecto SIENA engloba todas las fuentes de informacion automatizadas mediante voz sintetizada que se proporcionan en el
interior y exterior del autobus, en las consultas de tiempos de espera telefonicas y en las paradas con Paneles de Mensajeria.

Este sistema facilita el acceso a la informacion util a todos los clientes y, en especial, a personas con discapacidad visual. El sistema
interior informa sobre la proxima parada, destino, hora, lineas coincidentes y posibles desvios, y el exterior indica el nimero de linea

del autobus y el sentido de la misma, ademas de facilitar la localizacion de la puerta.

En 2011, se ha completado la instalacion del sistema en el exterior de toda la flota, mientras que el interior esta instalado desde
2008.
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c) Paneles de mensajeria variable
(PMVs)

Otro de los proyectos tecnoldgicos con gran acep-
tacion entre los clientes ha sido la instalacion de
paneles de mensajeria variable ubicados en las
principales paradas, que informan sobre el proxi-
mo autobUls que llegara a la parada y tiempo de
espera, destino de la linea y otras informaciones
complementarias.

Todos los paneles proporcionan informacion acce-
sible a través de voz, mediante un pulsador incor-
porado en el poste del panel o a través de blue-
tooth.

En 2011, ha finalizado la instalacién y puesta en
marcha de los 352 paneles previstos, que prestan
servicio al 96% de las lineas diurnas y al 100% de
las nocturnas, de modo que, aproximadamente, el
40% de los clientes de la EMT dispone de un ter-
minal de estas caracteristicas en su parada habitual.

d) Web accesible

La actual Web corporativa cuenta con una ima-
gen atractiva que aporta una gran visibilidad a los
clientes y permite acceder a la informacion Util de
manera sencilla y en tiempo real.

Ademas, la pagina cumple el nivel de conformidad
doble A, que se ajusta a las directrices internacio-
nales de accesibilidad.
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Otras Acciones en materia de Accesibilidad

La EMT consolida y ratifica su compromiso con la accesibilidad puesto de manifiesto en la politica de Responsabilidad Social, a
través de distintas colaboraciones.

Continda la participacién en la Comision Técnica de Accesibilidad de Modos de Transportes del Consejo para la Promocién de la
Accesibilidad y Supresion de Barreras de la Comunidad de Madrid. En esta Comision, junto con otras areas del Ayuntamiento de
Madrid, el Consorcio de Transportes, empresas del sector y asociaciones como CERMI, ONCE o FAMMA, se realiza un estudio y
seguimiento de todas las medidas a adoptar en esta materia, con el fin de conseguir unos resultados acordes con las necesidades
reales.

Se ha renovado el Convenio de colaboracion entre EMT y CERMI, en el que se han incluido nuevas clausulas y proyectos, de forma
que se recoge de forma expresa la firme voluntad de continuar la colaboracion para alcanzar la accesibilidad universal.

También se ha firmado un acuerdo de colaboracion y apoyo mutuo en materia de “Accesibilidad Universal y Disefio para Todos
con el Parque de Innovacion de Servicios para las Personas de La Salle Campus Madrid. De esta manera, la EMT se incorpora como
miembro de Pleno Derecho al Comité Consultivo del “Observatorio de la Innovacion en el Disefio para Todos”, junto con otras
instituciones y organizaciones de caracter publico y privado.

Asimismo, ha comenzado la colaboracion de la EMT en la realizacion de practicas del alumnado de técnicas de guia para personas
sordociegas correspondientes al médulo de Guia-Interpretacion, del ciclo formativo de grado superior de interpretacion de Lengua
de Signos impartido en el Instituto de Educacion Secundaria Pio Baroja.

Por otro lado, en 2011 ha continuado, junto a empresas tecnoldgicas, universidades y organismos diversos, el proyecto
CONSIGNOS, que tiene como objetivo la creacion y puesta en funcionamiento de un avatar animado en 3D, reconocedor de voz
y traductor a lengua de signos espafiola, que pueda ser utilizado para facilitar el acceso de las personas sordas y con discapacidad
auditiva a servicios de transporte.
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Publicacion
“Accesibles para ti”

Un paso mas en el compromiso
con la accesibilidad universal ha
sido la presentacion de una pu-
blicacién especifica bajo el titulo
“Accesibles para ti”, en la que se
recogen las actividades realiza-
das en materia de accesibilidad
por la EMT, tanto en autobuses
como en los sistemas de infor-
macion al cliente. Dicha publica-
cién se ha realizado en formato
escrito (sencillo y con uso de
pictogramas), audio y en Braille,
con el fin de que todos los co-
lectivos de personas con disca-
pacidad puedan acceder a dicha
informacion.

Para su elaboracién, se ha con-
tado con la participacion de dis-
tintos grupos de interés, como la
ONCE, y ha sido distribuida en-
tre colectivos de personas con
discapacidad y personas mayo-
res, acompafiada de cuatripticos
de informacién para la sensibili-
zacion en dicha materia dirigidos
al resto de Grupos de Interés.

Accesibles

i
para i

jmnnmnf

MEsa Municipal de Transportes de Madrid, 5. A
A www.emtmadrid.es

P

¢y



2 Cliente
2.6 Sequridad Integral

Sequridad Integral

La seguridad integral es otro de los compromisos de la EMT, garantizando la seguridad fisica de los clientes en los autobuses y to-
mando como referencia el cumplimiento de la legislacion. Por ello, durante 2011, la EMT ha reforzado las acciones en este sentido.

Ha sido el afio de consolidacion de la estructura operativa de Seguridad y, entre otras acciones, se ha optimizado la recogida de
informacion de las incidencias de seguridad que se producen en los autobuses, en los Centros de Operaciones y en la Sede Central.
El nimero de incidencias registradas en 2011 ha ascendido a 3.016, derivado del incremento de una mejor gestion de las mismas.

La politica de coordinaciéon con todas las areas de la Empresa permite articular protocolos especificos para una mayor eficacia
dentro de las instalaciones y vehiculos, y la cooperacion con las distintas Fuerzas y Cuerpos de Seguridad establece las bases de
coordinacion con la Seccién de Anélisis Operativo (SAO) de la Policia Municipal, de nueva creacién, con objeto de optimizar los
recursos disponibles y realizar funciones proactivas de prevencion y disuasion.

Otras acciones importantes desarolladas en 2011 son el Proyecto VEA de video-vigilancia y otras encaminadas a mejorar la segu-
ridad logica.

Proyecto VEA

En julio de 2011, se completa la implantacion del Sistema de Video-vigilancia Embarcada en Autobuses (VEA) en la totalidad de los
vehiculos de la flota de la EMT, finalizando los trabajos iniciados en el afio 2009,

Con este Sistema se refuerza la seguridad en el interior del autobus, tanto de los clientes como de los propios trabajadores.
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Seguridad l6gica

La seguridad de la informacion es par-
te integrante del modelo de gestion
de seguridad integral de la Empresa. En
esta area, las actividades realizadas han
sido las siguientes:

Adaptacion y cumplimiento de
la normativa a los requerimien-
tos de la Agencia Espafiola de
Proteccion de Datos (LOPD),
habiendo iniciado las primeras
aproximaciones para la reali-
zacion, en el ejercicio 2012, de
una auditoria de la situacion ac-
tual con respecto a su correcta
aplicacion.

Gestion, autorizacion y control
de los usuarios de cualquiera
de los Aplicativos Informaticos,
tanto en el entorno SAP como
de los creados por la propia
Empresa.
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2.7 Otros Sistemas Tecnologicos implantados en la EMT

Sistema de informacion multimedia
embarcado

Como complemento a los sistemas de informacion acusti-
ca, en marzo de 2011 se ha iniciado el proyecto piloto de
incorporacion de tecnologia multimedia en la linea 27 de
la EMT.

El sistema esta disponible en todos los vehiculos de esta
linea, en la que cada autobds incorpora tres pantallas mul-
timedia que cubren todo el &ngulo de vision. Cada una de
ellas ofrece informacidn sobre el recorrido del autobus, co-
rrespondencias con otras lineas, lugares de interés, tiempos
de espera, videos promaocionales de Madrid, informacién
meteoroldgica y otros aspectos relevantes del servicio.

Acceso Wi-Fi

Con la finalidad de facilitar el acceso a la informacién, la
EMT ha potenciado los servicios tecnolégicos implantando
una red Wi-Fi, de acceso gratuito, dentro del autobus.

El 92% de la flota ya dispone de este servicio y la cifra
de utilizacion ha pasado de 90.000 clientes en el mes de
enero a mas de 200.000 en el mes de diciembre de 2011
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Mapa web “Navega por Madrid”
Se ha completado la integracion de un mapa interactivo en la pagina web de la EMT.

Este innovador sistema proporciona ayuda a los clientes en las consultas relacionadas con las lineas, permitiendo, entre otras ven-
tajas, la planificacion real de los trayectos.

ITS Espafia premia a la EMT por el Programa I-BURST de comunicacion por video y voz

La EMT es galardonada, en abril de 2011, con el premio “Proyecto ITS en el vehiculo” en el XI Congreso Espafiol sobre Sistemas
Inteligentes de Transporte.

Dicho reconocimiento responde a la apuesta de la EMT por el desarrollo de un Proyecto Piloto que hace uso de una nueva tec-
nologia de comunicaciones inalambrica por voz y video para los autobuses, denominado i- Burst.

La Fundacion DINTEL premia a la EMT por su politica tecnoldgica de Informacion y
Comunicacion

La Fundacién DINTEL, dedicada a la difusion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, premid, el pasado mes de
enero, a la EMT por su politica tecnoldgica en este &ambito. La EMT fue reconocida en la categoria de “Mejores Proyectos TIC en las
Administraciones PUblicas” por sus numerosas e innovadoras iniciativas en esta materia. Dentro del evento “Premios Dintel 2011
Alta Direccion” recogi6 el galardon el Subdirector de Tecnologia de la EMT, Enrique Diego.
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2.7 Participacion en proyectos internacionales

Se ha definido una politica activa de desarrollo y consolidacién de nuevas lineas de negocio, desarrollando actividades tanto en el
campo de servicios externos como internos.

Durante 2011, se han continuando realizando tareas de promocién empresarial, con mejores practicas en cuanto a la planificacién
estratégica y disefio organizacional, orientadas hacia la responsabilidad social y apoyadas por la tecnologia de vanguardia, obtenien-
do un impacto positivo en la rentabilidad y la competitividad de la compaifiia.
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Participacion en el transporte urbano de Lima: COSAC

Este proyecto consiste en la adquisicion y explotacion de 154 autobuses para circular sobre un corredor segregado de alta capa-
cidad (BRT) en la ciudad de Lima. La actividad de la EMT, incluye también un asesoramiento técnico integral.
El inicio real de la operacion ha tenido lugar, parcialmente, en la segunda mitad del 2011.

Proyectos europeos en el campo de las tecnologias IT

Durante los dltimos afios, la EMT ha liderado importantes proyectos financiados por la Unidn Europea que contribuyen a un
transporte moderno y de calidad:

OPTITRANS: se ha dado por finalizado dicho proyecto, encargado de ayudar al viajero en la planificacion de sus viajes
segun su ubicacion.

SECUR-ED: proyecto que tiene por objetivo mejorar la seguridad en las empresas de transporte y en el que la EMT
colabora conjuntamente con el Consorcio de Transportes de Madrid aprovechando e impulsando el proyecto VEA.

ENHANCED WISETRIP: se participa, junto con otras 13 empresas europeas, para crear y mejorar un software planificador
de viajes a nivel local, nacional e internacional.

GAMBAS: la EMT es la responsable de la prueba de un prototipo de software que permita el uso automatico de servicios
basados en el comportamiento histérico de los clientes.
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3 Medio Ambiente
3.1 Sostenibilidad y Eficiencia Energética

La EMT mantiene un compromiso con la proteccion del medio ambiente que va mas alla del mero cumplimiento legal. Asi lo refleja Esta Politica responde a la estrecha relacién que existe entre la actividad de transporte y el medio ambiente, que se traduce en
la Politica Ambiental y el Plan Estratégico 2008-2015, donde se definen las lineas de actuacion especificas, para mejorar la soste- una meta prioritaria para la EMT;

nibilidad y eficiencia energética de la Empresa, con el objetivo de convertir a la organizacion en referente en materia de gestion

ambiental.

[ “Disminuir
AENOR .
las emisiones

Evaluar los
efectos ambientales
derivados de la

Promover la
formacién y la
sensibilizacién del
personal

Minimizar los
impactos que las
actividades pueden
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Medio
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contaminantes y el

consumo energeético,
Gestion en base a una mejora
Ambiental en la eficiencia.”]

UNE-EN ISO 14001

Los Sistemas de Gestidn Ambiental basados en la horma internacional UNE-EN ISO 14001: 2004, son utilizados en la EMT como
un instrumento afiadido para mejorar el control de los aspectos ambientales, por ello, durante 2011, los Centros de Operaciones
de Carabanchel, La Elipa, y la Sede Central han obtenido la renovacion del Certificado de sus Sistemas basados en esta norma, y
el Centro de Operaciones de Entrevias ha obtenido la Certificacion del “Sistema Integrado de Calidad y Medio Ambiente”, basada
en las normas UNE-EN ISO 9001:2008 y UNE-EN ISO 14001:2004.

El Centro de Operaciones de Carabanchel y la Sede Central disponen también de la certificacion segun el reglamento europeo
EMAS que incluye, como requisito afiadido, una declaracion con el compromiso ambiental de la Empresa. El cumplimiento de es-
tos estandares ha permitido realizar un control exhaustivo de los consumos, residuos y emisiones en cada centro, sistematizando
buenas practicas ambientales que reducen los mismos.
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3.2 Plan de Calidad del Aire de la ciudad de Madrid

El Ayuntamiento de Madrid ha puesto en marcha el “Plan de Calidad del
Aire de la ciudad de Madrid 2011-2015”, que asume, como reto princi-
pal, reducir las emisiones del trafico mediante un enfoque integral de la
movilidad.

N

Este Plan contempla 70 medidas para la reduccion de la contaminacion
local, de las cuales, 11 son responsabilidad directa de la EMT, entre ellas:

La incorporacion paulatina de autobuses con tecnologias limpias.

El fomento de la conduccion eficiente entre los conductores,
evitando el consumo innecesario de combustible y, por tanto la /
emision de contaminantes.

El incremento de los carriles y plataformas reservadas para el
autobus.

La mejora de la informacion al viajero y el desarrollo de nuevos
sistemas de pago.

Con estas dos Ultimas medidas se pretende potenciar el uso del auto-
bls, generando un aumento del nimero de viajeros transportados y, en
paralelo, un descenso en el uso del transporte privado.
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3.3 Un parque movil respetuoso con el Medio Ambiente

La EMT ha realizado un importante esfuerzo econémico y de ajustes aplicado a todos los procesos de la Empresa, con un destaca-
do esfuerzo en la gestion de la flota, ampliando la vida atil de los vehiculos que cumplen con los criterios de sostenibilidad, y susti-
tuyendo los autobuses mas antiguos por unidades menos contaminantes, aplicando un compromiso de uso de energias alternativas
mas limpias y respetuosas con el entorno.

Como resultado, en 2011, el nimero de vehiculos EUROV yVEM (vehiculos ecolGgicamente mejorados), se ha visto incrementado,
descendiendo el de vehiculos EURO II'y EURO Ill, mas contaminantes.

se han puesto en servicio 192
vehiculos VEM y |2 EUROYV, al
tiempo que se han dado de baja
202 unidades EURO I, 4 EURO Il
y 3VEM.
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Evolucion del parque Movil segiin Directivas UE

| 2009
W 2010
W 201 |

EURO i

873 872 868

EURO I

379 378 378

EURO IV

24 36

EUROV

VEM

643




En cuanto al tipo de propulsion, se apuesta firmemente por el uso de energias sostenibles, lo que se traduce en una flota de auto-
buses que funciona al 100% con combustibles alternativos:

Distribucion de Vehiculos segtin tipo de combustible (31 de diciembre 201 1)

. Biodigsel

» } Gas Natural Comprimido

31,07%

0.96% J Electricidad

0,24% J Etanol

Gracias al biodiésel que se utiliza en todos los vehiculos diésel, se consigue una disminucion significativa de las emisiones de efecto
invernadero, ya que el volumen de didxido de carbono generado tras su combustién se compensa por la asimilacion del vegetal
del que se ha extraido el biocombustible.

El Gas Natural Comprimido (GNC) es otro de los combustibles alternativos utilizados que se caracteriza por una baja emision de
oxidos de nitrégeno y la casi nula de particulas contaminantes.

La EMT también potencia el uso de la electricidad, ya que no presenta emision alguna. En marzo de 2011 se han realizado pruebas
con el autobds hibrido Horus, que puede funcionar con propulsion combinada diésel-eléctrico o GNC-eléctrico, reduciendo el
consumo Y el nivel de emisiones contaminantes entre un 25y un 30% con respecto a un autobds convencional.
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Igualmente, se han llevado a cabo pruebas con el minibls eléctrico Zeus, cuyas baterias pueden ser recargadas directamente a

bordo, a través de un cargador de bateria, en menos de diez horas.

Actualmente, 20 unidades de la flota se mueven con energia eléctrica.

La evolucion en la utilizacion de este tipo de combustibles alternativos, expresado en energia en KWh. queda recogida en el si-
guiente cuadro, pudiéndose observar que, desde el afio 2010, el gaséleo queda suprimido como fuente de energia para la flota.

CONSUMO DE COMBUSTIBLE, EXPRESADO EN ENERGIA DE TRACCION (kWh)

Tipo de combustible kWh 2009 2010 2011 A % PERIODO 2008/201 |
Gaséleo Total 12.300.189 - - --
Por 100 km 539,73 - - -
Total [76.610.261 179.978.59 1 229236311 36,80
Gas natural
Por 100 km 910,74 873,53 773,63 -16,98
Biodiésel Total 484257916 492.179.710 421.359.240 70,43
Por 100 km 560,17 564,78 573,77 3,00
. Total [.418.848 [.397.829 695.234 -42,99
Bioetanol
Por 100 km 594,83 610,68 589,44 7,90
Electrico Total 241431 251.370 233.043 48,75
Por 100 km 85,90 93,80 89,26 -10,69




El incremento de un 27,37% en las cifras totales de consumo de gas natural
se debe a la incorporacién de 192 nuevos vehiculos.

Otro dato destacable es la fuerte reduccion en el consumo de bioetanol,
motivada por la subida de su precio, obligando a la paralizacion temporal del
servicio de 5 autobuses que utilizaban esta energia.

se ha disminuido la

emisién de gases de
NOx, hidrocarburos y
particulas.

movil respetuoso
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La disminucién en los niveles de emision de gases durante los Ultimos afios tiene una relacion directa con la utilizacion de com-
bustibles alternativos, produciéndose una progresiva disminucion de NOXx, hidrocarburos y particulas, mientras que la cantidad de
COy CO, ha crecido ligeramente.

Evolucion de los niveles de emisiones de gases

M 2009
W 2010
W 20! | 121,55

92,32 92,68

Como iniciativa para lograr una reduccion significativa en el consumo de combustible, durante el afio 2011, la Empresa ha con-
tinuado con programas de sensibilizacion ambiental a los conductores, recordando, entre otras cosas, la obligacion de detener
completamente el motor del autobus cuando la parada en cabecera supera los dos minutos. Ademas se han seguido impartiendo
cursos de conduccion eficiente.
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3.4 Eficiencia Energetica en los Centros de Trabajo

Uno de los aspectos clave definidos en la Politica Ambiental
de la EMT es la minimizacion en el consumo de recursos,
por ello, en paralelo a la renovacion progresiva de la flota
con vehiculos mas eficientes y ecoldgicos, se han desarro-
llado acciones para mejorar la eficiencia energética en los
centros de trabajo.

3 Medio Ambiente Eficiencia Energética en los Centros de Trabajo

Sede Central

El consumo de energia eléctrica en la
Sede Central se destina, principalmente,
al confort de los trabajadores, aseguran-
do unos niveles de iluminacion y tem-
peratura adecuados (lamparas y equipos
de climatizacion).

En cuanto al consumo de gas natural, uti-
lizado principalmente para los equipos
de calefaccion, las medidas de ahorro
implantadas han demostrado ser eficien-
tes, consiguiendo una reduccién progre-
siva de su consumo.

El consumo de agua es apenas significa-
tivo, en comparacion con el de los Cen-
tros de Operaciones, donde es necesa-
ria para el lavado de vehiculos.




Consumo de energia eléctrica Sede Central (kWh)

2.529.401 2.417.697
2.654.084

2009 2010 2011

Consumo de gas natural Sede Central (m3)

102.592

96.188

56.771

2009 2010 2011
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Centros de Operaciones

En 2011, se ha puesto en marcha un plan de ahorro de energia eléctrica, agua, gas y papel, de aplicacion a todos los Centros de
Operaciones de la EMT, iniciativa con la que se han conseguido resultados muy positivos.

Consumo de energia eléctrica Centros de Operaciones (kWh)

m 2009
M 2010
W 201 |
5.781.488
5202218
5.178.199

4212435  4211.800
4.103.299

1.897.530 2255767 2.133.677
| .427.494 1.838.344 468.183

[.343.407 | 274.036

Sanchinarro®

Fuencarral Carabanchel La Elipa Entrevias

El Centro de Operaciones de Sanchinarro entré en funcionamiento el 8 de noviembre de 2010



Consumo de agua en Centros de Operaciones (m3) Consumo de pap6|

B 2009 Se potencia el uso de papel ecoldgico, que contribuye a la conservacion de los bosques, como prueba de ello, se utiliza papel re-
H 2010 ciclado, que garantiza la forestacién de los arboles empleados en el proceso de produccion.
H 201 |

45.042

6814 Evolucion del consumo de papel reciclado (ejemplares)

28.162

3.049.700

17.770

2594510

W 2010
W 2011

14.056 13403
13.165

|7.465

16227 |4.695

[1.822 | 688

10.508 9.556

Fuencarral Carabanchel La Elipa Entrevias Sanchinarro®
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El Centro de Operaciones de Sanchinarro entré en funcionamiento el 8 de noviembre de 2010 .
Papel reciclado

La mayor parte del agua consumida en los Centros de Operaciones se destina, principalmente, al suministro de los centros de
lavado automatico de vehiculos de la flota. Este agua proviene tanto de la red de abastecimiento, como de agua reciclada en las
instalaciones que la EMT dispone para este fin y que supone mas del 75% del total.
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3.5 Gestion de residuos

La propia actividad de la EMT genera distintos tipos de residuos, principalmente en los talleres de mantenimiento y reparacion, que
son controlados y gestionados minimizando su impacto conforme al siguiente proceso:

identificacidn clasificacion adecuacion transporte tratamiento final

Como primer paso para su correcta gestion, se establece una clasificacion en tres categorias, en funcién de su impacto sobre el
ecosistema:

Peligrosos.

Biosanitarios-citotdxicos.

No peligrosos.
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Gestion de residuos peligrosos

Todos los residuos de este tipo generados en los
centros son depositados en almacenes temporales
para, posteriormente, ser recogidos, transportados
y tratados por un gestor autorizado. La EMT realiza
un seguimiento detallado de cada residuo, desde su
generacion hasta su recogida.

Las buenas practicas ambientales implantadas, y las
numerosas acciones llevadas a cabo para la sensibi-
lizacion de los trabajadores en materia de gestion
ambiental, han logrado disminuir, de manera nota-
ble, la generacién de ciertos residuos.




La siguiente tabla muestra los principales datos de gestion de residuos en el periodo 2010-2011:

GESTION DE RESIDUOS PELIGROSOS

Residuo gestionado 2011 (Kg) 2010 (Kg) A%
Lodos 343.767 283.620 21,21
Aceite 132378 160.160 -17,35
Baterfas 91.559 81.640 12,15
Liquido refrigerante usado 57252 73.160 21,74
Aguas con hidrocarburos 21.669 37.820 -42,71
Sepiolita usada 8.301 13.880 -40,19
Filtros de aceite usados o de secador |3.445 [2.060 | 1,48
Disolvente orgénico no halogenado 5.539 6.159 -10,07
Liquido para limpieza de piezas 4510 4.998 -9,77
Filtros de gasoil 3.595 6.200 -42,02
Trapos y materiales absorbentes 4484 5.840 <2322
Disolvente de pintura 4.147 5261 21,18
Envases vacios metdlicos contaminados 717 1.940 -11,49
Detergentes - 60 -
Productos quimicos - 20 -
Resinas, adhesivos v sellantes 913 1.021 -10,63
Residuos eléctricos vy electrdénicos 6.218 5.360 16,00
Tubos fluorescentes [.138 1.362 -16,48
Polvo lijado de superficies de poliéster 775 980 -20,92
Envases usados de pldstico 2819 [.395 102,08
Revelador fotografico 665 750 -11,37
Restos de pintura 347 165 110,00
Electrolitos de baterfas - 200 -
Envases GRG 1.950 8.060 7581
Ceras y grasas usadas 91 -- --
Residuos de laboratorio 55 - -
Aerosoles usados 95 80 18,75
Total 707.423 712.191 -0,67
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Destacan especialmente las reducciones de sepiolita (40,19%), refrigerante (21,74%), disolvente organico no halogenado (10,07%)
y disolvente de pintura (21,18%).

En lo que respecta a los envases de GRG (Gran Recipiente a Granel), la acusada disminucion del 75,81% se debe, principalmente,
a su recogida por el propio proveedor para su posterior reutilizacion.

La efectividad de las tareas de sensibilizacion ambiental han aumentando la correcta segregacién de residuos, produciendo un
aumento significativo en la generacion de algunos de ellos, principalmente restos de pintura (110%) y envases usados de plastico
(102%).

cerca del 50% en peso

de los residuos
peligrosos generados se
reciclan o valorizan.




Gestion de residuos biosanitarios-citotoxicos

Como consecuencia de las actividades sanitarias relacionadas con el personal de la EMT, se generan Residuos Biosanitarios-Cito-

téxicos, que se dividen en:

Clase II: Residuos Biosanitarios asimilables a urbanos (materiales de cura, mascarillas, batas, guantes y yesos).
Clase lIl: Residuos Biosanitarios Especiales que pueden presentar un riesgo para la salud laboral y publica (residuos infeccio

s0s, Utiles punzantes y/o cortantes).

Todos ellos son gestionados adecuadamente, controlando y minimizando el impacto sobre el medio.

Evolucion de los residuos biosanitarios-citotoxicos (kg)

1.260
| 2009

H 2010
W 201 |

Clase Il

1.238

Clase Il
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Gestion de residuos no peligrosos

Estos residuos se gestionan mediante empresas autorizadas externas que se responsabilizan de su tratamiento, transporte y eli-
minacién en condiciones controladas. Ademas, cada una de las dependencias de la Empresa dispone de contenedores adaptados.

Con objeto de cumplir con la nueva ley 22/2011, de 28 de julio, “residuos y suelos contaminados”, se han establecido las siguientes
categorias:

Residuos Inertes: madera, residuo general (compuesto por residuos elastoméricos y filtros de aire), escombros y lunas, que
han sido gestionados por la empresa autorizada FCC Ambito.

Residuos Comerciales: envases ligeros, papel y carton, materia organica, desechos exentos de carécter peligroso y restos de
limpieza viaria, de cuya recogida se encarga el Servicio Municipal de Recogida de Residuos Urbanos del Ayuntamiento de
Madrid, previa seleccion.

GESTION DE RESIDUOS INERTES Y COMERCIALES

Residuo gestionado N° de movimientos Kg m3 Euros
Escombros y lunas 29 - 228 6.711
Madera 54 29.800 -- 548
Papel y cartén 3 12.800 -- 3.128
Residuo general 65 62.183 - 7919
Total 151 104.783 228 23.239




3 Medio Ambiente
3.6 Prevencion, control y tratamiento de suelos contaminados

3 Medio Ambiente Prevencion, control y tratamiento de suelos contaminados

La disminucion del impacto ambien-
tal producido por la actividad de la
EMT en los Centros de Operacio-
nes, es uno de los aspectos incluidos
en la Politica Ambiental, por ello, en
2011, se han realizado los trabajos
de descontaminacion del Centro de
Operaciones de Entrevias y se han
iniciado las gestiones con la Comu-
nidad de Madrid para la desconta-
minacion del Centro de Operacio-
nes de La Elipa.

Ademas, en los Centros de Opera-
ciones de Fuencarral, Carabanchel y
Sanchinarro se han realizado con-
troles semanales, trimestrales y se-
mestrales de la calidad de las aguas
subterréneas.
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3.7 Oficina de Movilidad Sostenible

El consumo excesivo de energia, la contaminacion del aire, los efectos sobre la
salud o la saturacién de las vias de circulacion en las ciudades, hacen necesario
encontrar modelos de gestion que contribuyan a una “Movilidad Sostenible”.

Con este fin, a principios de 2011, se crea “La Oficina de Movilidad Sostenible”,
en la que se desarrollan diversos proyectos orientados a la promocion del trans-
porte colectivo y las energias limpias.

Entre los principales, cabe sefialar:

Proyecto MOVELE: desde mayo de 2010, se ha venido instalan-
do la primera red publica de puntos de recarga para vehiculos eléctricos
de la ciudad de Madrid.

Proyecto MADEV (MADrid Electric Drive): proyecto que pre-
tende alcanzar una cifra de 1.870 puntos de recarga instalados y 1.400
vehiculos eléctricos en 2013,

Proyecto EVUE (Electric Vehicles in Urban Europe): su principal ob-
jetivo es desarrollar Estrategias de Movilidad Eléctrica e intercambiar
conocimiento entre las ciudades participantes.

Mesa de Movilidad de la Ciudad de Madrid: es una herra-
mienta facilitadora de la gobernanza de la ciudad, que determina las
acciones a realizar en materia de movilidad a través de un proceso de
didlogo, de conocimiento compartido y de consenso.

Programa Piloto para la Promocion del Viaje Compartido
en Coche al Trabajo en Madrid: pretende impulsar la préctica de
viaje compartido en coche y apoyar a las grandes empresas en la gestion
de la movilidad sostenible.

Galardones Muévete Verde:su fin es premiar las mejores iniciativas
en materia de movilidad sostenible con incidencia en la ciudad de Madrid.

Plan de Movilidad Urbana Sostenible del ambito de Ribera
del Loira: su objetivo es contribuir a la mejora de las condiciones de
desplazamiento en la zona.

Participacion activa en redes sobre movilidad sostenible;
cuyo objetivo es mejorar el intercambio de informacion entre los partici-
pantes. Destacan las redes POLIS y CIVINET.

Road Shows sobre seguridad vial:se han realizado en colaboracion
con la Asociacién para el Estudio de la Lesion Medular Espinal (AESLEME)
y la Academia Internacional de Seguridad Vial (IRSA).
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4.1 El motor de la EMT de Madrid: las personas

La plantilla de la EMT, a 31 de diciembre de 2011, esta compuesta por
8.302 empleados comprometidos y motivados, que demuestran un
alto nivel de competitividad en sus puestos de trabajo, de las cuales
492 se encuentran en situacion de jubilacién parcial al 85% y 429 en
diversos porcentajes de jornada reducida, lo que equivaldria a dispo-
ner de 585 empleados menos en jornada completa. De esta manera,
la plantilla efectiva a 31 de diciembre de 2011 es de 7.717 empleados.

8'|302 Estas cualidades se traducen en una elevada estabilidad profesional y un clima
empleados laboral favorable que contribuyen, de manera notable, a aumentar la satisfaccion
de los clientes.

Empleados

e Mejora de los

Servicios
prestados

comprometidos

Clientes

Satisfechos
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Dentro del modelo de Gestion de Recursos Humanos, la EMT desarrolla actuaciones especificas que permiten:
Disefiar e impartir una formacion especifica que ayude a los trabajadores a desempefiar su trabajo de manera eficaz y
eficiente.
Establecer procesos de promocion interna que faciliten el desarrollo profesional.

Mejorar las condiciones laborales, incrementando los beneficios sociales.

Asegurar unas condiciones de trabajo seguras y saludables, gracias a los programas de control y vigilancia de la salud y al
Plan de Prevencion de Riesgos Laborales.
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4.2 La plantilla de la EMT de Madrid

La plantilla total ha experimentado un incremento de 89 personas en 2011, situandose en un total de 8.302 trabajadores a 31 de
diciembre. Este crecimiento se debe, en parte, a la incorporacién de 57 conductores, de los cuales 14 procedian de reingresos.

En los siguientes gréaficos, se muestra la evolucion de la plantilla total y distribuida por grupos profesionales.

Evolucion de la plantilla media

8.261

8.110

2009 2010 2011
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Plantilla media de personal por grupos profesionales

) Técnicos y Administrativos

) sAce



A pesar de las nuevas incorporaciones, la proporcion de personas segun el grupo profesional permanece
practicamente invariable.

La mayoria de los empleados se encuentra en un rango de edad comprendido entre los 45 - 54 afios, por
lo que se puede afirmar que es una plantilla joven, con un promedio de edad de 46 afios.

Distribucion de la plantilla por edades

O,
34,72% J8o0%

10,50%
' 661%

<=24 2534 35-44 45.54 55.59  60-64  >=65

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR SEXOS

Ano Hombres Mujeres
2009 7.664 392
2010 7.804 409

2011 7.883 419
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El respeto a los principios de igualdad de trato y oportunida-
des entre mujeres y hombres y a la no discriminacion, es uno
de los pilares en la gestién de recursos humanos, razon por la
gue se ha puesto en marcha una Comisién de Igualdad que
supervisa la implantacién del “Plan de Igualdad de la EMT”,

Ademas, existen procedimientos de garantia en relacion con
las situaciones de acoso por razén de sexo o discriminacion.
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4.3 Estabilidad y beneficios sociales: empleo de calidad

92,17% de contratos
indefinidos

indice de rotacién (¥)

4,33

2,97

"_’v'/
La motivacion y el compromiso del personal de la EMT tie-

nen como consecuencia directa una alta estabilidad de la
plantilla, que se traduce en una rotacién menor y una con-
tratacion indefinida mayor, como podemos ver en los grafi-
COs siguientes:

1,77

4 Gestion de Re (e 5!

(*) indice de rotacion calculado como diferencia entre admisiones y las desvincula-
ciones de personal, en relacion al nimero medio de miembros de la EMT de Madrid.



Los beneficios sociales contribuyen también a generar un empleo de calidad. Por ello, los empleados de la EMT disponen de un
amplio catdlogo adaptado a sus necesidades, entre los que destacan |0s siguientes:

TIPO DE CONTRATO

Aino Indefinido Duracion determinada
2009 7.468 588
2010 7.681 532
201 | 7.652 650
2 abono
£ transportes para
£ empleados, jubilados
8 y cényuge de
8 jubilados
i
: 4 g: fondo de
| -:':"— [ 5 ayuda préstamo
& de para la
g estudios adquisicién

Beneficios de vivienda

sociales
EMT de Madrid

atencion
especial a
las mujeres
embarazadas

defensa
juridica del
trabajador
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4.4 Formacion y desarrollo profesional

La formacion es necesaria para que los empleados puedan mantener un alto nivel de cualificacion, por ello, anualmente, se planifica
un completo programa formativo orientado a:
Proporcionar una formacion continua que fomente su adecuacion a las necesidades de la empresa y de los clientes.

Garantizar el éxito en el proceso de incorporacion de conductores de nuevo ingreso.

Formacion continua de Empresa

Los programas de formacion continua permiten a los empleados integrarse y adaptarse facilimente a las nuevas necesidades de
cualificacion y de desarrollo profesional que demanda la sociedad. En esta linea, la EMT ha disefiado un Plan de Formacion continua
que abarca todas las areas de la empresa.

En el drea de operaciones, destacan las acciones formativas relacionadas con la obtencion del Certificado de Aptitud Profesional
(CAP) que se han impartido a 1.398 conductores en 2011, con un incremento significativo, derivado de que su inicio se produjo
en septiembre de 2010. Por otro lado se han homologado como profesores CAP en distintas especialidades, a 25 empleados.
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ACCIONES DE FORMACION

Area N° cursos Asistentes Hrs. formacion Hrs. / Alumno
Operaciones 366 2.840 69.588 24,50
Mantenimiento 125 1.097 13.325 12,15
Prevencién 43 424 4.606 10,86
Administracién y Tecnologia 66 577 [ 1.644 20,18
Personal Directivo y Técnico 6l 169 7.068 41,82
2011 661 5.107 106.231 20,80
2010 456 3.293 63.608 19,32
Incremento 2010-201 | 44,96% 55,09% 67,01% 7,68%




Formacion para conductores de nuevo ingreso

En 2011, se ha impartido formacion a 27 conductores de nuevo ingreso, cifra inferior a la del ejercicio anterior, al haberse dismi-
nuido drasticamente la contratacion, por la situacion de crisis general.

Los alumnos de estos cursos, reciben préacticas en un simulador de conduccién, tecnologia que permite afrontar, sin peligro, situa-

ciones de trafico complicadas para conductores noveles, y que reduce ademas el nimero de horas necesarias para completar el
programa.

3

Ccursos para
conductores de 39
nuevo ingreso
y reingresos

asistentes

181
7.053 horas

horas e

Se . formacién por
ormacion AlUMNo

Aquellos trabajadores que causan baja prolongada por periodos de excedencia o bajas por enfermedad,y que regresan posterior-
mente, también reciben esta formacion para actualizar sus conocimientos.
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Oportunidades reales de promocion interna: desarrollando profesionales

Como consecuencia de las iniciativas de promocion interna de los empleados con experiencia en la empresa, a lo largo del afio
2011, diferentes vacantes han sido cubiertas por los propios trabajadores que, de este modo, se han enfrentado a nuevos retos
profesionales.

PROMOCION INTERNA

Categoria Laboral Numero de plazas cubiertas
Jefe de Negociado

Auxiliar Técnico

Jefe de Estacién

Programador

— NN N W

Jefe de Equipo
Auxiliar Administrativo 20
Auxiliar de Movimiento Il
Total 41
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4.5 Premios y reconocimientos a los empleados

En reconocimiento y agradecimiento a los trabajadores, el 15 de octubre se celebra un acto de entrega de distinciones a diversos
empleados por su dedicacion a la empresa, su trayectoria laboral y profesional, sus iniciativas de mejora y el éptimo desempefio
de su trabajo.

Un total de 257 trabajadores de la empresa recibieron diferentes distinciones, entre las que figuraban 241 premiados por haber
cumplido 25 afios de servicio y otros 3 por haber alcanzado los 40.

Ademas, se entregaron los siguientes:

Premio Especial a la iniciativa de Mejora 2011, entregado a dos empleados por su proyecto “Disefio y fabricacion de un
novedoso sistema de alicates de cuatro puntas”.

Premio a la Conduccion Segura otorgado a nueve conductores que llevan, al menos, diez afios consecutivos en la empresa
sin incidentes al volante.

Premio especial para dos agentes de larga trayectoria en la EMT, por obtener el mayor nimero de premios a la seguridad
en la conduccion, y por haber obtenido el premio a la regularidad en la conduccion el mayor nimero de veces consecutivas.
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4.6 Cultura de prevencion y seguridad laboral

La formacion e informacion a los trabajadores en relacion con los riesgos para su salud y seguridad, asi como sobre las medidas y
actividades de proteccion y prevencion aplicables, es otro de los aspectos en los que mas se ha trabajado. En este contexto han
sido relevantes las siguientes actuaciones:

La seguridad y el bienestar de los empleados es un compromiso real de la EMT, asegurando su formacion y garantizando las medi-
das necesarias para disponer de un entorno de trabajo seguro y saludable.

En este ejercicio se han desarrollado diversas iniciativas, entre las que destaca la actualizacién del “Plan de Prevencion de Riesgos
Laborales”, documento que integra la estructura organizativa, las responsabilidades, funciones, practicas, procedimientos, procesos
y recursos necesarios para ejecutar la accion de prevencion de riesgos dentro de la Empresa.

Entrega de documentacién de prevencién de riesgos y campafias de salud, a través de tripticos enviados con la némina a
todos los trabajadores.

Campafia de prevencion del alcoholismo y el tabaquismo, en la que se incluyen controles periédicos en todas las lineas de
autobuses y en distintos turnos de trabajo.

Cursos de reciclaje para trabajadores sobre Prevencion de Riesgos Laborales, especialmente en las areas de operaciones y
talleres.

Implantacion del nuevo protocolo de actuacion para optimizar la presentacion de documentacion del personal ajeno a la
e Empresa con autorizacion para trabajar en sus instalaciones.

4 Glesti(')n de Recursos Humanos Cultura de prevencion y seguridad laboral

f

Entrega de un manual sobre temas laborales relacionados con la salud y prevencion a toda la plantilla.

|

“_ Por Ultimo, en cumplimiento de la legislacién vigente, se han celebrado las correspondientes reuniones trimestrales del Comité de
3 Seguridad y Salud (CSS), junto con las mensuales de los Comités de Centro y de investigacion de accidentes, en las que se analizan
y estudian las causas y las medidas preventivas a adoptar en los accidentes de trabajo.



En la siguiente tabla se pueden observar los datos relativos a accidentalidad, enfermedad y absentismo laboral de los tres ultimos

ejercicios;
Principales resultados en materia de prevencion de riesgos SCCIDERTALIDAD, ENEERMEDAD ¥ ABSENTOMO
2009 2010 2011 Incremento en el
TOTAL %| TOTAL % | TOTAL % |Pperiodo 2008 - 201 |
Plantilla media
Como resultado de las medidas de prevencion implantadas, los indices de incidencia, frecuencia, gravedad y duracion de las bajas diaria 7.955 294 8.110 195 8.261 1,86 6,90
del afio 2011 han tenido una evolucién positiva con respecto a afios anteriores: Total horas trabajadas
en jornada ordinaria 12.217.025 2,02 |12305252 0,72 ]12.304.038 -0,01 2,75
Ndmero de bajas por enfermedad
y maternidad (1) 4.542 -13,22 4.033 -1121 3970 -1,56 24,15
Numero de accidentes (1)
- = Con baja 4
, FLLL 4080 2011 3 Gon b 89 18,67 95 674 88 737 1733 I
Indice de incidencia 51,16 46,12 39,46 5 - -
indice de frecuencia 3331 30,39 26,50 g ;'orz';zr'rzz(‘j’::'es LGP
indice de gravedad 0,70 0,75 0,05 :g y maternidad 105.744 -19,81 93.962 -4 92.733 -1,31 -29,68
Duracién media de las bajas 18,40 22,66 16,55 g Eggsigcg:ﬁ:bi?o 8611 382 9270 7,65 6141 3375 3141
Nota: indices calculados siguiendo los criterios estadisticos del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social 3 Por accidente
5 “in itinere” 1.982 256,47 2.824 42,48 2.146 -24,01 28597
° Duracion media de la baja (Dias laborales) (2)
Por enfermedad y maternidad 21,01 -7,85 21,11 0,48 21,45 1,6l -592
Por accidente puesto de trabajo 18,40 14,29 22,66 23,15 16,55 -26,96 2,80
Por accidente “in itinere” 20,86 15,12 29,73 42,52 22,12 -25,60 22,08
Incapacidades 8 4
por accidente B - N
Muertes |
por accidente B B - - B
Absentismo laboral por enfermedad,
maternidad y accidente 6,59 6,00 5,72
Absentismo laboral
por otras causas 094 1,02 097
tﬁ(\ﬁzlentlsmo laboral 753 702 6,69

(1) Se registran el nimero de bajas ocurridas durante el afio y, como en afios precedentes, los accidentes con baja ocurridos durante el afio 201 1,
que fueron 326 en el trabajo y 82 "in itinere", més aquellas bajas médicas por recaidas debidas a un accidente registrado anteriormente, 22y 6
respectivamente.

(2) Se registran los dfas laborales perdidos correspondientes a todos los procesos de baja, incluidos los iniciados en el afio anterior.




Todos los
accidentes han
sido leves

La duracidn
media de la baja
por accidente
en puesto de
trabajo ha
disminuido en
un 26,96%

Los accidentes
en el puesto
de trabajo han
descendido en
un 14,91%

Los accidentes
con baja

“in itinere”

han descendido
enun /7,37 %

Sin duda, otro factor clave en la mejora de
estos datos ha sido la concienciacion de los
trabajadores con la importancia de la me-
dicina de caracter preventivo, realizandose
en 2011, un total de 5.558 reconocimien-
tos médicos voluntarios.
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4.7 Comunicacion Interna

Dentro de la promocion de la comunicacion con el cliente interno (empleado) destacan las siguientes acciones: envio a domicilio,
distribucién en centros de trabajo y publicacion en web interna de 4 nimeros de la revista interna “La Circular”, felicitacion digital
navidefia, acto de entrega de distinciones a trabajadores, jornadas de puertas abiertas en Centros de Operaciones, envio de tripti-
cos acompafiando la némina con informacion de interés, avisos en los centros de trabajo, etc.
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5 Gestioén Social
5.1 Contribucion social

La EMT es consciente de que una empresa socialmente res-
ponsable, no solo debe dar respuesta a las necesidades de
sus clientes, sino también a las del resto de Grupos de Inte-
rés, como empleados, proveedores o sociedad.

Una de las principales preocupaciones actuales de la socie-
dad es el empleo y en respuesta a ello, durante el 2011, se
han desarrollado nuevos proyectos orientados a la promo-
cién de la formacion, educacion e investigacion, y a la gene-
racion de empleo.

Paralelamente, ha continuado la colaboracion con organiza-
ciones de la sociedad civil y ONG, dando respuesta a otros
asuntos concretos que demanda la sociedad, como el apoyo

a los mas desfavorecidos o la cooperacion para el desarrollo.

5 Gestion Social Contribucion social
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5 Gestion Social
5.2 Generaion de empleo

Las empresas que se caracterizan por un comportamiento ético y socialmente responsable, se involucran en las soluciones de los
problemas de sus Grupos de Interés.

Actualmente, la principal preocupacién de la sociedad espafiola es el empleo, y por ello, conviene destacar que, al igual que en
afios anteriores se ha suscrito un convenio con la Consejeria de Empleo y Mujer de la Comunidad de Madrid, a través del Servicio
Regional de Empleo, del que se ha derivado, tanto la homologacion de los cursos de ingreso a conductores por el INEM, como la
obtencién de las ayudas correspondientes por la contratacion de 14 conductores en situacion de desempleo.

También en esta linea y con el objetivo de mejorar la empleabilidad de los jovenes, la EMT mantiene un convenio con la Consejeria
de Educacién de la Comunidad de Madrid, segun el cual diversos Institutos de Formacion Profesional de la region pueden enviar a
sus alumnos a realizar practicas a los talleres de los Centros de Operaciones.

Ademas, se ha contribuido al empleo indirecto renovando 68 contratos y formalizando otros 122 con empresas externas.

5 Gestion Social Generacion de empleo
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5.3 Promocion de la Formacion, Educacion e Investigacion

En la siguiente tabla se pueden ver los principales convenios y acuerdos:

FORMACION Y EDUCACION

Una educacion y formacion de calidad permite a las personas dotarse de la cualificacién necesaria para optar con garantias a dis-
tintos puestos de trabajo, aumentando la empleabilidad. Por ello, la EMT desarrolla acciones orientadas a fomentar el progreso
profesional a través de becas y convenios de colaboracion con diferentes centros educativos.

Acuerdo para la creacidon de un Mdéster de Gestion de Transporte y Movilidad, a

Universidad Rey Juan Carlos través de una cdtedra conjunta de la EMT y la Universidad Rey Juan Carlos de Madrid.

Acuerdo de colaboracion con el Centro de Investigacion de Transportes
Universidad Politécnica de Madrid (TRANSyT), para el desarrollo del proyecto *Transbici, comportamiento y modelizacion
de la demanda: Transicién hacia una ciudad ciclable”.

(

ocion de la Formacion, Educacion e Investigacion

Escuela Técnica Superior de Ingenieros . ‘ o . .
de Caminos, Canales y Puertos de | La finalidad del convenio es contribuir a la formacion prdctica de los alumnos del

Ciudad Real y con la Universidad de | Titulo Propio de Master de Liderazgo de Ingenierfa Civil.
Castilla La Mancha

5 Gestién Soc

Parque de Innovacién de Servicios a | Acuerdo para la difusion, desarrollo y ejecucion de las actividades del Observatorio
las Personas de La Salle del Disefio Universal de dicho Parque.

Acuerdo de colaboracién para el desarrollo de jornadas de trabajo y de concienciacién
Cuerpo de Policia Municipal de Madrid | juvenil con el objetivo de minimizar conductas vanddlicas y malos hdbitos en la via
publica.




INVESTIGACION

Hellenic Telecommunication & Telematics
Applications Company

Acuerdo para la subvencion del “Planificador de viajes intermodal e
inteligente” (Proyecto WISETRIP).

Indra Sistemas S.A.

Acuerdo de colaboracién para el proyecto piloto de implantacidn de un
muro virtual.

INDRA Software Labs S.L.U., Universidad
Politécnica de Madrid, Universidad de Castilla
La Mancha, EMT, Ambiser Innovaciones S.L.,
Fundacion CNSE, Instituto para la Calidad
Turistica Espanola

Proyecto ConSignos desarrollado junto con diversos organismos que tiene
como objetivo la creacién de un avatar animado en 3D, reconocedor de
voz y traductor a lengua de signos espafiola, para facilitar el acceso de las
personas sordas y con discapacidad auditiva a servicios de transporte.

'5 --I-‘..g::..rl.l:. _|. _.'-:l



5 Gestioén Social

5.4 Colaboracion con Organizaciones de la Sociedad Civil y
e]\\[e

La EMT tiene el compromiso de apoyar y participar en la mejora de la sociedad. En ello estriba su principal responsabilidad, no sélo
se debe prestar un servicio de transporte de calidad, sino que también puede ser utilizado para apoyar a ONG y organizaciones
civiles en sus causas sociales.

Publicidad en apoyo a causas sociales: dentro de las acciones socialmente responsables, se realizan colaboraciones con
diversas organizaciones para el desarrollo de campafias de publicidad y colocacion de carteles publicitarios de ONG y Fundaciones
dentro de los autobuses, por un coste simbdlico de produccidn, y renunciando a los beneficios econdmicos habituales en este tipo
de prestaciones.

PRINCIPALES FUNDACIONES Y ONG Y CAMPANAS DESARROLLADAS

Fundaciones y ONG Campanas

Fundacion José Carreras "Hazte socio contra la leucemia”
Intermon Oxfam “Fiesta de la solidaridad”

Asociacion de libreros “Libros a la calle 201 "

Fundacién Crecer jugando "“Un juguete una ilusiéon”

Plan Internacional “Una beca escolar, es una nifia con futuro”
Fundacion IMO “Dfa Mundial del cdncer de mama”

5 Gestion Social Colaboracién con Organizaciones de la Sociedad Civily ONG

Accesibilidad Universal: la integracion de personas con discapacidad fisica, psiquica o sensorial, y la supresién de barreras
estan presentes en todas las actividades de la EMT, desde la adquisicion de nuevos vehiculos, hasta la colaboracion con otras orga-
nizaciones en proyectos comunes que fomentan la “Accesibilidad Universal”.

ORGANIZACIONES SOCIALES CON LAS QUE COLABORA LA EMT

CERMI (Comité Espaiiol de Representantes de Personas con Discapacidad)

ONCE (Organizacion Nacional de Ciegos de Espafia)

FEAPS (Federacion de Asociaciones a favor de Personas con Discapacidad Intelectual)

FAMMA (Federacion de Asociaciones a Favor de Personas con Discapacidad Fisica y Organica de la Comunidad de Madrid)
Parque de Innovacion de Servicios a las Personas de La Salle

CRUZ ROJA DE ESPANA




Apoyo a los mas desfavorecidos:

La EMT ha continuado su colaboracién con UNICEF Espafia a fin de crear un marco de actuacion solidario
en el gue ambas entidades se comprometen para conseguir que la proteccién de los derechos de los nifios
sea una realidad.

En colaboracién con Cruz Roja Espafiola, se ha desarrollado un proyecto en el &mbito de la educacion
para el desarrollo y sensibilizacién social, que ha puesto en marcha un Programa de Responsabilidad Social,
para impulsar el papel positivo de la empresa entre la poblacion mas vulnerable y desfavorecida. La par-
ticipacion de la EMT ha sido importante dada su involucracién como entidad publica de gran relevancia
en la construccién de un mundo mas equitativo, por su amplio contacto con la poblacion madrilefia, por
la existencia de planes y acciones de RSC, y por el interés en establecer alianzas con otras compaiiias de
transporte urbano a nivel internacional.

También se ha firmado un acuerdo entre la EMT y Atencién Social de Emergencias Grupo 5, S.L.U. (ASEM
Gb), para la prestacion de servicio de transporte en el traslado de personas de la campafia municipal del
frio 2011-2012.

Desarrollo internacional:

Acuerdo de colaboracion y cooperacion entre la EMT y SENCICO (Servicio Nacional de Capacitaciéon
para la Industria de la Construccion del Pert, Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento de Lima),
para la realizacién de acciones de cooperacion al desarrollo mediante la cesion de autobuses.

Acuerdo de colaboracion y de cooperacion entre la EMT y la Alcaldia Municipal de San Salvador (El Sal-
vador), para la realizacion de acciones de cooperacion al desarrollo.
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5.5 Otras Acciones Sociales

Recuperacion de autobuses
emblematicos

Con el objetivo de divulgar los aspectos his-
toricos del transporte en autobus en la ciu-
dad de Madrid, la EMT y la Asociacién de
Amigos del Autobds, colaboran en la restau-
racion de vehiculos emblematicos. Durante
el 2011, ha concluido la restauracion integral
de uno de los modelos més importantes en
las décadas de 1970 y 1980, el microbus PE-
GASO SAVA 5720,y se han restaurado tam-
bién, otros tres vehiculos histéricos gracias a
los equipos de los Centros de Operaciones
de Fuencarral y Carabanchel.

Jornadas de puertas abiertas

En 2011, alumnos de diferentes colegios ma-
drilefios han visitado las instalaciones de la
EMT, para conocer los Centros de Operacio-
nes, y han participado en actividades de ocio.

Con motivo del cuarenta aniversario del
Centro de Operaciones de La Elipa, se ha
organizado una jornada de puertas abiertas
para todos los empleados y familiares. Igual-
mente, el Centro de Operaciones de Ca-
rabanchel ha realizado otra jornada, donde
ademas de conocer en profundidad las ins-
talaciones del centro y su material movil, los
més pequefios han disfrutado con diversas
actividades ludicas.

5 Gestion Social Otra Acciones Sociales




Concurso Pixeladas

Con el fin de potenciar el uso de las nuevas tecnologias entre los clientes de la EMT, se ha creado el concurso “Pixeladas de
Madrid”, en el que los participantes han realizado fotografias de la ciudad de Madrid a bordo de los autobuses.

La foto ganadora del concurso ha sido elegida entre mas de 400 y ha sido premiada con la entrega de un abono anual.

Concurso de Creatividad Publicitaria

Se ha convocado un concurso dirigido a profesionales del sector de la comunicacion y la publicidad bajo el titulo “La Ciudad se
Mueve”, para fomentar el conocimiento de los autobuses de la EMT como soporte publicitario. El jurado ha estado formado por
representantes de agencias de medios y agencias creativas.

¥ CONCURSO DE FOTOGRAFIA

IXELACRAZS
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FOTOS DESDE EL BUS
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La gestion econdmica sostenible es el pilar basico para
poder ofrecer un servicio de calidad, manteniendo el
compromiso social.

La situacion de crisis econdmico-financiera actual, se ha
visto reflejada en la adopcién de determinadas medidas
de ajuste y control del gasto en las administraciones pu-
blicas, lo que ha tenido su reflejo en las empresas y enti-
dades que tienen establecida por Ley, la financiacion total
0 parcial de sus ingresos via las arcas publicas y, por tanto,
en la EMT

1

5 Gestion econémica sostenible
. -

Como consecuencia, 2011 ha supuesto para la EMT, el
afianzamiento de un modelo sostenible en el largo plazo
mediante la puesta en marcha de diversas medidas de
ahorro y contencion del gasto que han permitido cumplir
con los compromisos adquiridos con la plantilla, a través
de los acuerdos del Convenio Colectivo, y con los niveles
de calidad y compromiso social en la prestacion del ser-
vicio a los ciudadanos de Madrid.

Gracias a estas medidas se ha conseguido en 2011 el
equilibrio econoémico.

[El modelo de
gestion econdmica
sostenible de la
EMT, ha permitido
mantener los altos
niveles de calidad y
compromiso social ]
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Las cuentas anuales de 2011, a pesar de la pequefia pérdida registrada, que representa el 0,15% de la cifra de negocio, reflejan un
adecuado equilibrio patrimonial y de sus derechos y obligaciones a corto plazo.

De tal forma que el fondo de maniobra del Balance de Situacién a 31 de diciembre es positivo. El Pasivo no corriente, a pesar de
haberse incrementado notablemente en los Ultimos ejercicios para hacer frente a las importantes inversiones, es sensiblemente
inferior al Patrimonio Neto de la empresa.

En las siguientes tablas, se puede ver el detalle del balance y los resultados econémicos de la EMT en el ejercicio 2011:

BALANCE AL CIERRE DEL EJERCICIO 2011 (EN EUROS)

ACTIVO NOTAS 31/12/2011 31/12/2010
A) ACTIVO NO CORRIENTE 447.229.673 441.255.271
I. Inmovilizado intangible 6 5.142.528 6.591.713
3. Patentes, licencias, marcas y similares 5.604 10.506

5. Aplicaciones informdticas 4.924.528 6.273.367

6. Otro inmovilizado intangible 212396 307.840

II. Inmovilizado material 7 433.883.712 427.635.587
|. Terrenos y construcciones 155.001.238 157.008.202

2. Instalaciones técnicas y otro inmovilizado material 274722463 247314513

3. Inmovilizado en curso y anticipos 4.16001 | 23.312.872

[1l. Inversiones inmobiliarias 8 1.278.972 1.287.082
|. Terrenos 981.641 981.641

2. Construcciones 297331 305441

IV. Inversiones en empresas del grupo y asociadas a largo plazo 10 3.597.693 3.597.693
I Instrumentos de patrimonio 721.56 721.56]

2. Créditos a empresas 2.876.132 2.876.132

V. Inversiones financieras a largo plazo 10 3.301.180 2.119.658
I Instrumentos de patrimonio 302.837 28.982

2. Créditos a terceros 2.719.798 1.821.707

5. Otros activos financieros 278.545 268.969

VI. Activos por impuesto diferido 19 25.588 23.538
B) ACTIVO CORRIENTE 116.304.484 78.563.895
Il. Existencias I 4.708.491 5.063.123
2. Materias primas y otros aprovisionamientos 4.708.49 | 5.063.123

[ll. Deudores comerciales y otras cuentas a cobrar 10 109.907.221 66.392.503
|. Clientes por ventas y prestaciones de servicios 75.408.192 42.171.438

2. Clientes, empresas del grupo y asociadas 1.938.969 8914718

3. Deudores varios 14126481 13.229.229

4. Personal 4.892 43.167

5. Activos por impuesto corriente |8 1.431.880 970.215

6. Otros créditos con las Administraciones Publicas 2] 16.996.807 1.063.736

V. Inversiones financieras a corto plazo 10 60.101 107.930
2. Créditos a empresas - 35.60]

5. Otros activos financieros 60.101 72.329

VI. Periodificaciones a corto plazo 20 543.732 1.937.421
VII. Efectivo y otros activos equivalentes 12 1.084.939 5.062.918
|. Tesoreria [.084.939 5062918

TOTAL ACTIVO (A + B)

563.534.157

519.819.166




BALANCE AL CIERRE DEL EJERCICIO 2011 (EN EUROS)
PATRIMONIO NETO Y PASIVO

NOTAS

31/12/2011

31/12/2010

|. Capital 13 115.501.278 115.501.278
|. Capital escriturado [15.501.278 [15.501.278

[ll. Reservas 13 39.318.897 39.247.840
|. Legal y estatutarias 6.486.018 6.414.96

2. Otras reservas 32.832.879 32.832.879

V. Resultados de ejercicios anteriores -3.791.079 -4.430.593
2. Resultados negativos de ejercicios anteriores -3.791.079 -4.430.593
VII. Resultado del ejercicio 3 -681.376 710.571
. Provisiones a largo plazo 17 8.298.265 8.451.187
I. Obligaciones por prestaciones a largo plazo al personal 495.182 482.381

2. Actuaciones medioambientales 227441 713.690

4. Otras provisiones 7.575.642 7255116

[l. Deudas a largo plazo 14 166.762.158 97.816.774
2. Deudas con entidades de crédito 147.667.430 97513332

3. Acreedores por arrendamiento financiero |7.717.734 -

5. Otros pasivos financieros 1.376.994 303.442

[ll. Deudas a corto plazo 14 46.098.908 46.545.41 |
2. Deudas con entidades de crédito 33.574.025 224.744

3. Acreedores por arrendamiento financiero 1.306.926 -

5. Otros pasivos financieros [1.217.957 46.320.667

V. Acreedores comerciales y otras cuentas a pagar 69.160.921 66.170.824
|. Proveedores 14 19.084.814 25.672.971

2. Proveedores, empresas del grupo y asociados 14 139.002 92.588

3. Acreedores varios 14 24.248.824 10.281.591

4. Personal, remuneraciones pendientes de pago 14 6.053.027 12.720.668

6. Otras deudas con las Administraciones Publicas 2 17.020.556 14.908.077

7. Anticipos de clientes 2.614.698 2494929

VI. Periodificaciones a corto plazo 20 530.279 726.506
TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVO (A + B + C) 563.534.157 519.819.166

5 Gestién econémica sostenible

CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS CORRESPONDIENTES AL EJERCICIO ANUAL A 31 DE DICIEMBRE DE 2011 (EN EUROS)

b) Prestaciones de servicios

NOTAS

| 469461899 441.763.607

2011

2010

a) Consumo de mercaderfas 224 -62.361.674 -58.493.387
) Trabajos realizados por otras empresas -825.256 -1.015.164
d) Deterioro de otros aprovisionamientos -2.951 632
a) Ingresos accesorios y otros de gestion corriente 2272 |'1.491.554 12.820.945
b) Subvenciones de explotacidn incorporadas al resuttado del ejercicio 22.3 10.823.986 12214.677
a) Sueldos, salarios y asimilados -283.329.518 -268.136.892
b) Cargas sociales 22.5 -98.466.389 -96.025.668

a) Servicios exteriores

-29.363212

-29.450.116

b) Tributos

-1.549.549

-1.717470

¢) Provisiones, deterioro y variacién por operaciones comerciales

a) Deterioros y pérdidas

-809.599

-498.723

b) Resultados por enajenaciones y otras

b) De valores negociables y otros instrumentos financieros

187.455

6.760.596

70.561

917.390

b.2) De terceros

b) Por deudas de terceros

b) Deterioros y pérdidas

6.760.596

917.390

| -483802 -1.143.697
- 273.855 -273.855
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Al Acsionista Unico de s EMPRESA MUNICIPAL DE TRANSPORTES DE MADRID, S.A,

Hemos auditado las cuentas anuales de la Empresa Municipal de Transportes de Madrid, S.A. que
comprenden ¢l balance al 31 de dicicmbre de 201 |, la cuenta de pérdidas ¥ gananaiss, el estndo de cambiog
e el patrimonio neto, el estado de flujos de efectivo y In memaria comespondientes al ejercicio anual
termmado en dichs fechs. Los administradores son responsables de |a formulncion de las cuentas anuales
de la soceedad, de acuerdo con el matco nommative de informacidn financiera aplicable a la entidad (gue e
identifica en I Nota 2.1 de la memoria adjunta) y, en particular, con los principios y eriterios contables
cantenidos en el mismo. Muestra responsabilidad es expresar una opinitn sobee las zitadas cuentas anuales
en su conjunto, basada en el trabajo renlizado de scoerdo con la normativa reguladora de ln actividad de
suditoria de cuentas vigente en Espafia, clpcnqmclm mediante la realizacién de pruchas
selectivas, de la evidencia justificativa de las cuentas anuales y la evaluacion de ¢i su presemtacicn, los
principios y criterios contables utilizados y Ins estimaciones realizadas, estin de scuenlo con el marco
mormativo de informacitn financiers que resulta de aplicacicn.

En nuestra opinidn, las cuentas anuales del ejercicio 2011 adjunias expresan, en todos los sspecios
significativos, lu imagen fiel del patrimonio y de la situscidm financiera de ln Empresa Municipal de
Transportes de Madrid, S.A. al 31 de diciembre de 201 1, asf como de los resultados de sus operaciones y de
sus flujos de efectivo correspendientes al ehercicio anual terminado en dicha fechs, de conformidad con ef
marco normativo de informacidn financiers que redulia de aplicacion y, en particular, con los principios ¥
criterics contables contenidos en el mismo,

Sin que afecic a noestra opinién de auditorfa, llamames la steacitn respecto de lo sefislado e la Nota
10.4.1.b de la memoria adjunts, en la que se indica gue la entidad manticne un saldo & cobrar de Ia
saciedad Publi Sistemas, S.A. por imponie de 9.984 miles de curos en concepto de explotacién publscitaria
del exterior de los aulobuses, com el gue la citeda sociedad ha mostrado su disconformidnd, habiendo
presenfadn uma demands sobre B cusl, con fecha 13 de Oxtubre de 2010, se dictd sentencin, que
! imaba las p ) de Publi Smeemas, S.A. No obstante lo anterior, [a citada sentencin ha sido
recumida por esta sociednd estando pendiente de fallo & ks fechs de emssion del presente informe de
auditoria, En consecuencin, |a realizacion del indicado saldo a cobrar esta en funcion del desenisce final de
osta situacidin,

El informe de gestidn adjunto del cjercicio 2011 contiene las explicaciones que los administradares
eongideran opartunas sobee |a situscidn de Ia Sociedad, 1a evolucidin de sus negeeins y sobre olros asuntos y
no forms parte integrante de las cuentas anuales. Hemos verificado que la informacién coatable que
contiene el citado informe de gestidn concuserds con ls de las cuenitas anusles del ¢jercicic 2011, Nuestro
trabajo como auditores s= limita a la verificacitn del hhnﬂdemﬁnmclshmmﬁmndumuu
mismo pamafo y no incluye [a revisikin de informacidn distinia de [a obten: ey, de los reglstros
contshles de la Sociedad.

5 Gestién econémica sostenible

Madrid, 26 de Marzo de 2012

GABINETE TECNICO
DE AUDITORIA ¥ CONSULTORIA, S.A,

Carlos Centeno Alonso s "
Sacie-Auditor de cuentas Mramo wai G S e
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7 Anexos
7.1 Acerca del Informe Anual 2011 de la EMT

Alcance

Esta es la tercera ocasion en la que la EMT publica su Informe Anual desde un enfoque de Responsabilidad Social, siendo ademas
el primer afio en el que este informe ha sido verificado segin G.R.l. por un tercero.

Este documento describe todas las actividades del afio 2011, desde un triple enfoque econémico, social y ambiental, dando priori-
dad a la informacion considerada material. Por este motivo, se han incluido todas las actuaciones significativas que han tenido lugar,
sin omitir informacion relevante para los Grupos de Interés de la Empresa.

En el caso de existir modificaciones en cuanto al alcance y cobertura de la informacién, éstas han sido indicadas en el lugar corres-
pondiente.

Estandares Internacionales

Este Informe Anual 2011 ha sido elaborado de acuerdo con los siguientes modelos de referencia:

“Sustainability Reporting Guidelines” version 3.1 del Global Reporting Initiative, conocida como G3.1.

Protocolos de Indicadores del G3.1 Global Reporting Initiative.

En todos aquellos casos en los que no se han seguido las directrices marcadas por estos protocolos, se ha indicado la métrica
utilizada.

Este documento cumple con las especificaciones asociadas al nivel A de G3.1 en cuanto a Perfil, Enfoques de Gestion e Indicadores
de Desempefio.

Proceso de elaboracion de los contenidos de este Informe

Los contenidos del presente documento han sido seleccionados con la participacion de todas las areas de la EMT, valorando la
materialidad y la prioridad de la informacién para los distintos Grupos de Interés.

La redaccion de todos los contenidos del Informe se ha realizado teniendo en cuenta los cinco principios establecidos por el Global
Reporting Initiative:
Equilibrio: se han incluido aspectos tanto positivos como negativos, con el objeto de presentar una imagen no sesgada.

Comparabilidad: en la mayoria de los casos, se aporta informacion desde el afio 2009 hasta el afio 2011, lo que facilita
al lector la comprension de la evolucién sufrida por los datos reportados bajo un contexto temporal adecuado.

Precision y claridad: el informe contiene numerosas tablas, graficos y esquemas que tratan de facilitar su lectura.
Fiabilidad: este informe ha sido verificado por una entidad externa.

Periodicidad: se ha definido una periodicidad de elaboracion anual.
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7.2 Indice de contenidos GRI




iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

PERFIL DE LA ORGANIZACION

Estrategias en materia de sostenibilidad

APARTADO/RESPUESTA ‘ 'REPORTADO ’

Carta de la Presidenta /

2PARTE NO
REPORTADA

3MOTIVO DE
LA OMISION

-\le]
PREVISTO

riesgos y oportunidades

RRHH / Gestidén Social

.l adoptadas por la organizacion informante Medio Ambiente Reportado
Iy - : Carta de la Presidenta / Perfil /
19 Descripcién de los principales impactos, Cliente / Medio Ambiente / | Reportado

2.1

PERFIL DE LA ORGANIZACION

Nombre de la organizacién

APARTADO/RESPUESTA

Contraportada

'"REPORTADO

Reportado

2PARTE NO
REPORTADA

MOTIVO DE
LA OMISION

\le]
PREVISTO

PERFIL DE LA ORGANIZACION

Cambios significativos durante el periodo
cubierto por la memoria en el tamafio,
estructura y propiedad de la organizacidn,
incluidos

* La localizacién de las actividades o cambios

‘ APARTADO/RESPUESTA ’ 'REPORTADO ‘

Perfil.
No ha habido
significativos en la empresa y

cambios

iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

-\[e]
PREVISTO

2PARTE NO
REPORTADA

3MOTIVO DE
LA OMISION

22

Principales marcas, productos y/o servicios

Perfil, Cliente

Reportado

29 producidos en las mismas, aperturas, cierres y ; Reportado
ampliacién de instalaciones; y los producidos en cuanto a
+ Cambios en la estructura del capital social y localizacion estan  incluidos
de otros tipos de capital, mantenimiento del en Perfil
mismo y operaciones de modificacién del
capital (para organizaciones del sector privado)
210 Premios y distinciones recibidos durante el Cliente Reportado

periodo informativo

23

Estructura operativa de la organizacion,
incluidas las principales divisiones, entidades
operativas, filiales y negocios conjuntos

Perfil

Reportado

24

Localizacién de la sede principal de la organizacién

Contraportada

Reportado

25

Nimero de pafses en los que opera la
organizacion y nombre de los paises en los
que desarrolla actividades significativas o los
que sean relevantes especificamente con
respecto a los aspectos de sostenibilidad
tratados en la memoria

Perfil

Reportado

26

Naturaleza de la propiedad y forma juridica

Perfil / Cuentas Anuales (Pg27)

Reportado

27

Mercados servidos (incluyendo el desglose
geogridfico, los sectores que abastece y los
tipos de clientes/beneficiarios)

Perfil

Reportado

28

Dimensiones de la organizacién informante,
incluido:

* NUmero de operaciones

* NUmero de empleados

* Ventas netas (para organizaciones sector
privado) o ingresos netos (para organizaciones
sector publico)

* Capitalizacion total, desglosada en términos
de deuda y patrimonio neto (organizaciones
sector privado)

* Cantidad de productos o servicios prestados

Peril

Reportado

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.
* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).

A 2PARTE NO | 3MOTIVO DE | *ANO
| .

PARAMETROS DE LA MEMORIA APARTADO/RESPUESTA REPORTADO ‘ REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO
Periodo cubierto por la informacién contenida

3.1 en la memoria (por ejemplo, ejercicio fiscal, Acerca de esta memoria Reportado
afio natural)
Fecha de la memoria anterior mds reciente .

32 : Acerca de esta memoria Reportado
(si la hubiere)

33 Ciclo de presentacién de memorias (anual, A de est . R tad

. bienal, etc.) cerca de esta memoria eportado

Punto de contacto para cuestiones relativas a

34 I memoria o su contenido Contraportada Reportado
Proceso de definicion del contenido de la
memoria, incluido:
* Determinacién de la materialidad

35 * Prioridad de los aspectos incluidos en la Acerca de esta memoria Reportado
memoria
* |dentificacion de los grupos de interés que se
prevé que utilicen la memoria
Cobertura de la memoria (p. €. pafses, .

3.6 divisiones, filiales, instalaciones arrendadas, Acerca de esta memoria / Reportado
negocios conjuntos, proveedores) Perfil
Indicar la existencia de limitaciones del alcance .

37 o cobertura de la memoria Acerca de esta memoria Reportado
La base para incluir informacién en el caso de
negocios conjuntos (joint ventures), filiales,

38 instalaciones arrendadas, actividades subcon- Cliente Reportado

‘ tratadas y otras entidades que puedan afectar P

significativamente a la comparabilidad entre
periodos y/o entre organizaciones

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

?Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.
* Ao previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).



iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

PARAMETROS DE LA MEMORIA

APARTADO/RESPUESTA ‘ '"REPORTADO ‘

2PARTE NO
REPORTADA

*MOTIVO DE
LA OMISION

- \[e]
PREVISTO

GOBIERNO, COMPROMISOS Y :
PARTICIPACION DE GRUPOS DE INTERES

‘ APARTADO/RESPUESTA ‘ '"REPORTADO ‘

iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

*MOTIVO DE | *ANO
LA OMISION | PREVISTO

2PARTE NO
REPORTADA

Técnicas de medicién de datos y bases para Procedimientos implantados para evitar
realizar los calculos, incluidas las hipdtesis v ) 4.6 conflictos de intereses en el maximo drgano Cuentas Anuales (Pg.76) Reportado
39 técnicas subyacentes a las estimaciones Acerca de esta memoria Reportado de gobierno.
aplicgdz_is en la r.e/copilacién de indicadores y Procedimiento de determinacién de la
demds informacién de la memoria composicidn, capacitacién 'y experiencia Estatutos Art.22
Descripcién del efecto que pueda tener la 47 exigible a los miembros del maximo érgano Nombramiento del Presidente, R d
reformulacién de informacion perteneciente a : de “gobierno y sus comités, incluyendo la Vicepresidente y Secretario. eportado
memorias anteriores, junto con las razones consideracién de género vy otros indicadores Cooptacién
3.10 | que han motivado dicha reformulacion (por | Acerca de esta memoria Reportado de diversidad.
ejemplo, fusiones y adquisiciones, cambio en Declaraciones de misién y valores desarrolladas
los p‘erlodos, informativos, |_'w,aturaleza del internamente, cédigos de conducta y
negocio, o métodos de valoracion) 48 | principios relevantes para el desempefio | Perfil Clientes Medio Ambiente | Reportado
Cambios significativos relativos a periodos No ha habido cambios econdmico, ambiental y social, y el estado de
anteriores en el alcance, la cobertura o los significativos, y si se han su implementacion.
3.0 siodos d loracid licad | ducid d id Reportado
métodos de valoracidn aplicados en la producido, quedan recogidos Procedimientos del méximo 6rgano de
memoma‘ i S— i en este apartado. gobierno para supervisar la identificacion y
312 Ta,b!a que indica la Iocghzaoon de las Contenidos indice GRI Reportado gestion, por parte, de la organizacién, de|
bdsicos en la memoria 49 desempeno econdmico, ambiental y social, Estat.utos Art.14 Reportado
313 Politica y practica actual en relacion con la A . ' incluidos riesgos y oportunidades relacionadas, Funciones de la Junta General
: solicitud de verificacién externa de la memoria cerca de esta memoria Reportado asf como la adherencia o cumplimiento de los
estdndares acordados a nivel internacional,
GOBIERNO, COMPROMISOS Y . | APARTADORESPUESTA | ' REPORTADG | 2PARTENO | *MOTIVO DE | *ANO codigos de conducta y principios. _ —
PARTICIPACION DE GRUPOS DE INTERES REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO Procedimientos para evaluar el desempefio | EMT establece la realizacion
L de oobi de | P 410 | Ppropio del mdximo dérgano de gobierno, de un proceso de rendicidn R tad
inilii}erggt;rlis ecgsmtlggngel eﬁj?ﬁ“gﬁgﬁg’ ' en especial con respecto al desempefio de cuentas anual con auditorfas | "ePOtad0
4.1 de gobierno responsable de tareas tales | Perfil Reportado econdmico, ambiental y social externas
el e e pervcn i | Sstisen 8o cime e o e | carasepresoenas [
8 . i : ptaco P P P Gestidn econdmica sostenible | NePOrtado
Indicar si el presidente del maximo drgano de precaucion.
49 gobierno ocupa tamblén un cargo ejegytlvo Estatuto.s (Art2) y Funciones Reportado Principios o programas sociales, ambientales
(ydeser asi,su funcién dentro de la direccién de del Presidente y econdémicos desarrollados externamente, ,
la organizacion y las razones que la justifiquen) 412 | L como cualquier otra iniciativa que la Cliente Reportado
La estructura de gobierno de la organizacién, organizacion suscriba o apruebe.
incluyendo los comités del maximo drgano — —
4.3 de gobierno responsable de tareas tales Perfil Reportado Principales asociaciones a las que pertenezca
como la definicién de la estrategia o la supervisién (tales como asociaciones sectoriales) y/o
de la organizacién. entes nacionales e internacionales a las que la
M - de | — load organizacién apoya y: _ .
€canismos de fos acc(\jorus asy ,e?.p €ados 4.13 * Esté presente en los drganos de gobierno. Perfil / Cliente Reportado
44 para comunicar recomendaciones o indicaciones Perfil Reportado « Participe en proyectos o comités.
al maximo érgano de gobierno * Proporcione una financiacién importante
Vinculo entre la retribucién de los miembros del que exceda las obligaciones de los socios.
mdximo drgano de gobierno, altos directivos * Tenga consideraciones estratégicas
g5 | Yy lcsives, (nctades o acves S | oo pnes (375) | Reportade | |
organizacion (inclu%do Zu desempepﬁo social y 4,14 | Relacion dg grupos de interés que fa Perfi Reportado
amgbiental) organizacién ha incluido.

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

*Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.

* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.

* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).



iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

GOBIERNO, COMPROMISOS Y

’ APARTADO/RESPUESTA ‘ 'REPORTADO ‘

2PARTE NO

$MOTIVO DE

-\[e]

iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

INDICADORES DE

2PARTE NO | 3MOTIVO DE | *ANO

PARTICIPACION DE GRUPOS DE INTERES

REPORTADA

LA OMISION

PREVISTO

el alcance de dichos impactos.

prioricen la contratacion de
personal local.

Base para la identificacion y seleccion de
4.15 | grupos de interés con los que la organizacion Perfil Reportado
se compromete.
Enfoques adoptados para la inclusién de los
grupos de interés, incluidas la frecuencia de Perfil / Cliente / Social /
416 su participacién por tipos y categorfa de Medio Ambiente Reportado
grupos de interés.
Principales preocupaciones y aspectos de
interés que hayan surgido a través de la
partlcipacién de los grupos de interés y la Perfil / Cliente / Gestion Social /
w7 forma en la que ha respondido la organiza- Medio Ambiente Reportado
cion a los mismos en la elaboracion de la
memoria.
INDICADORES DE | I 2PARTE NO | *MOTIVO DE | *ANO
ﬂ DESEMPENO ECONOMICO APARTADO/RESPUESTA | 'REPORTADO ‘ REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO
ENFOQUE DE GESTION: DESEMPENIO ECONOMICO | Gestidn econdmica sostenible | Reportado
Valor econémico directo generado y distribuido,
incluyendo ingreTsos, costes de explotacion,
ECI retribucion a empleados, donaciones y otras Gestidn econdmica sostenible | Reportado
inversiones en la comunidad, beneficios no
distribuidos y pagos a proveedores de capital
y a gobiernos.
Consecuencias financieras y otros riesgos y
EC2 | oportunidades para las actividades de la Cuentas Anuales (Pg.74) Reportado
organizacion debido al cambio climdtico.
Cobertura de las obligaciones de la organizacion
EC3 debidas a programas de beneficios sociales. Recursos Humanos Reportado
Ayudas  financi ignificati ibidas d
EC4 ggthiea;;O;nancweras sleniicatives recbices ce Gestién econdmica sostenible | Reportado
ENFOQUE DE GESTION: PRESENCIA EN EL MERCADO Reportado
El salario inicial de los trabajadores
Rango de las relaciones entre el salario inicial de la EMT es superior al
estdndar vy el salario minimo local en lugares salario minimo y no establece
ECS ‘ PR ‘ : . -~ | Reportado
donde se desarrollen operaciones significativas, diferencias de género segin
por género. se define en el convenio
colectivo de aplicacién.
Politica, précticas y proporcidon de gasto La EMT no dispone de una
EC6 correspondiente a proveedores locales en politica global orientada a R q
lugares donde se desarrollen operaciones priorizar la contratacion de eportado
significativas. proveedores locales.
Entendimiento y descripcién de los impactos T go dis;zone de i
EC7 | econdmicos indirectos significativos, incluyendo Procedimientos Especiicas que Reportado

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

?Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.
* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).

DESEMPENO ECONOMICO

ENFOQUE DE GESTION: DESEMPENO ECONOMICO

‘ APARTADO/RESPUESTA ‘ "REPORTADO ‘

Reportado

REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO

EC8

Desarrollo e impacto de las inversiones en
infraestructuras y los servicios prestados princi-
palmente para el beneficio publico mediante
compromisos comerciales, pro bono, o en
especie.

Perfil, Clientes

Reportado

EC9

Entendimiento y descripcidn de los impactos
econdmicos indirectos significativos, incluyendo
el alcance de dichos impactos.

Gestidén econdmica sostenible /
Gestién de proveedores

Reportado

INDICADORES DE | 2PARTE NO | *MOTIVO DE | “ANO
m DESEMPENO AMBIENTAL APARTADO/RESPUESTA | "REPORTADO ‘ REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO
ENFOQUE DE GESTION: MATERIALES Medio Ambiente Reportado
ENI Materiales utilizados, por peso o volumen. Medio Ambiente Reportado
ENFOQUE DE GESTION: ENERGIA
EN3 %Zgig?&iﬂ;gg de energfa desglosado por Medio Ambiente Reportado
EN4 %ce)rr:tsg:qpc;ixg\rl;;clto de energfa desglosado por Medio Ambiente Reportado
Ahorro de energfa debido a la conservacion y a . .
ENS mejoras en la eficiencia. Medio Ambiente Reportado
Iniciativas  para  proporcionar productos y
servicios eficientes en el consumo de energfa o
EN6 | basados en energias renovables, y las reduccio- Medio Ambiente Reportado
nes en el consumo de energfa como resultado
de dichas iniciativas.
Iniciativas para reducir el consumo indirecto
EN7 | de energia y las reducciones logradas con Medio Ambiente Reportado
dichas iniciativas
ENFOQUE DE GESTION: ENERGIA Medio Ambiente Reportado
EN8 | Captacidn total de agua por fuentes. Medio Ambiente Reportado
Alo largo de 201 | no se han
ENO Fuentes de agua que han sido afectadas detectado afecciones significativas Reportado
significativamente por la captacién de agua. de las fuentes de agua ligadas P
a operaciones de captacion.
ENIO Porcentaje y volumen total de agua reciclada Medio Ambiente Reportado
y reutilizada

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.
* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).



iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

INDICADORES DE 2PARTE NO | *MOTIVO DE | “ANO
DESEMPENO AMBIENTAL REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO

ENFOQUE DE GESTION: BIODIVERSIDAD

‘ APARTADO/RESPUESTA ‘ '"REPORTADO ‘

Medio Ambiente Reportado

Descripcién de terrenos adyacentes o ubicados
dentro de espacios naturales protegidos o de
dreas de alta biodiversidad no protegidas.
ENII | Indiquese la localizacidn y el tamafio de terrenos
en propiedad, arrendados, o que son gestionados
de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a
dreas protegidas.

Reportado

Descripcién de los impactos mas significativos
en la biodiversidad en espacios naturales
protegidos o en dreas de alta biodiversidad la EMT desarrolia
ENI2 | no protegidas, derivados de las actividades,
productos y servicios en dreas protegidas y
en dreas de alto valor en biodiversidad en
zonas ajenas a las dreas protegidas.

su
actividad en zonas urbanas,
no afectando a espacios
naturales protegidos, de alta
biodiversidad o habitats con

Reportado

ENI3 | Habitats protegidos o restaurados especies protegidas. Reportado

Estrategias y acciones implantadas y
ENT4 | planificadas para la gestion de impactos sobre
la biodiversidad.

Reportado

Ndmero de especies, desglosadas en funcién
de su peligro de extincidn, incluidas en la Lista
Roja de la IUCN vy en listados nacionales y
cuyos hdbitats se encuentren en dreas afectadas
por las operaciones segin el grado de
amenaza de la especie.

ENIS Reportado

ENFOQUE DE GESTION:

EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS Medio Ambiente

Reportado

Emisiones totales, directas e indirectas, de

ENIé gases de efecto invernadero, en peso.

Medio Ambiente Reportado

ENI7 Otras emisiones indirectas de gases de efecto

) Reportado
invernadero, en peso.

Medio Ambiente

ENIS Iniciativas para reducir las emisiones de gases de

: . Reportado
efecto invernadero y las reducciones logradas. P

Medio Ambiente

Emisiones de sustancias destructoras de la capa

ENI9 ©OZONo, en peso.

Medio Ambiente Reportado

NOx, SOx y otras emisiones significativas al aire

EN20 por tipo y peso.

Medio Ambiente Reportado

END | Vertidos totales de aguas residuales, segin su

. R tad
naturaleza y destino. eportado

Medio Ambiente

END2 Peso total de residuos gestionados, seglin tipo y

método de tratamiento. Medio Ambiente

Reportado

END3 Numero total y volumen de los derrames No se han producido derrames

Reportado

iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

INDICADORES DE
DESEMPENO AMBIENTAL

Peso de los residuos transportados,importados,
exportados o tratados que se consideran

la EMT no transporta,
importa, exporta o trata

’ APARTADO/RESPUESTA ‘ 'REPORTADO ‘

2PARTE NO | *MOTIVO DE | *‘ANO
REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO

accidentales més significativos. accidentales significativos

e —
' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.
Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.
* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).

EN24 | peligrosos segiin la clasificacion del Convenio residuos peligrosos, por lo Reportado
de Basilea, anexos |, II, lll y VIIl y porcentaje de que este indicador no ha
residuos transportados internacionalmente. sido considerado material.
Identificacién, tamafio, estado de proteccion y /I'? lo largo de 201 | no se
T P an registrado afecciones
valor de biodiversidad de recursos hidricos y sionificativas  por vertidos
EN25 | hébitats relacionados, afectados significativamente dg P Reportado
. p e agua O aguas de
por vertidos de agua y aguas de escorrentia de eccorrentia senerados por
la organizacién informante. g P
la EMT.
ENFOQUE DE GESTION: PRODUCTOS Y SERVICIOS Medio Ambiente Reportado
Iniciativas para mitigar los impactos ambientales
EN26 | de los productos y servicios, y grado de Medio Ambiente Reportado
reduccion de ese impacto.
Porcentaje de productos vendidos, y sus
END7 | Materiales de embalaje, que son recuperados Gestién Social Reportado
al final de su vida Uutil, por categorfas de P
productos.
ENFOQUE DE GESTION: CUMPLIMIENTO NORMATIVO | - Indice GR Reportado
Coste de las multas significativas y nimero de No se han producido
EN28 [ sanciones no monetarias por incumplimiento multas  significativas  de Reportado
de la normativa ambiental. cardcter ambiental
ENFOQUE DE GESTION: TRANSPORTE indice GRI Reportado
* La gran parte de la plantilla
realiza su desplazamiento
en transporte publico no
Impactos ambientales significativos del transporte produciéndose  impactos
ENDO de productos y otros bienes y materiales significativos. Reportad
utilizados para las actividades de la organizacién, | Lasactividades detransporte eportado
asf como del transporte de personal. de bienes y servicios son
realizadas mayoritariamen-
te por subcontratistas y
proveedores no producién-
dose impactos significativos.
ENFOQUE DE GESTION: GENERAL Medio Ambiente Reportado
EN30 Desglose por tipo del ftotal de gastos e Perfil / Medio Ambiente Reportado
inversiones ambientales.

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

?Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.
* Ao previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).



iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

INDICADORES DE | 2PARTE NO | *MOTIVO DE | *ANO INDICADORES DE | 2PARTE NO | *MOTIVO DE | “ANO
PRACTICAS LABORALES APARTADO/RESPUESTA ’ REPORTADO ‘ REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO PRACTICAS LABORALES APARTADO/RESPUESTA | 'REPORTADO | g gpoRTADA | LA OMISION | PREVISTO
ENFOQUE DE GESTION: EMPLEO Recursos Humanos Reportado ENFOQUE DE GESTION:
: : e e FORMACIONY EDUCACION Recursos Humanos Reportado
Desglose del colectivo de trabajadores por No  exsten  diferencias
LAl | tipo de empleo, por contrato y por region, ificati Reportado Promedio de horas de formacién al afio por Recursos Humanos.
iad . significativas en la 0P No existen diferencias
segmentado segun sexo. seomentacidn Dor Sexo. LAIO | empleado, desglosado por categoria de sionificativas en |a Reportado
5 P empleado y sexo 8
Recursos Humanos. P 4 ‘ segmentacion por sexo.
Ndmero total de empleados y rotacidn No existen diferencias Programas de gestion de habilidades y de
LA2 | media de empleados, desglosados por grupo significativas en la Reportado formacién  continua que fomenten la
de edad, sexo vy regién. segmentacion por sexo Yy LAIl | empleabilidad de los trabajadores y que les Recursos Humanos Reportado
grupos de edad. apoyen en la gestion del final de sus carreras
Beneficios sociales para los empleados con Recursos Humanos. profesionales.
jornada completa, que no se ofrecen a los No existe diferenciacion Porcentaje de empleados que reciben ‘ .
LA3 | empleados temporales o de media jornada, | entre los beneficios de | Reportado LAI2 | evaluaciones regulares del desempefio y de No se realizan evaluaciones Reportado
desglosado segin los principales lugares empleados a tiempo parcial desarrollo profesional, por sexo. de desempefio.
donde se efectlian operaciones. y a tiempo completo 7
ENFOQUE DE GESTION: ED’I\I\}EEORggiDDEE?GELSJELOD’\/LD DE OPORTUNIDADES Recursos Humanos Reportado
RELACIONES EMPRESA/TRABAJADORES Recursos Humanos Reportado — . :
Porcentaje de empleados cubiertos por un Composicién d|e |Q|T ogganlos éje gobierno No existen diferencias
LA4 . . 100% Reportado corporativo y plantilla, desglosado por sexo, significativas  respecto  al
convenio colectivo. 5 : LAI3 grupo de edad, pertenencia a minorfas y gf’upo de edad F Reportado
Perfodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) Los periodos de preaviso otros indicadores de diversidad.
a cambios organizativos, incluyendo si estas vienen definidos en el SN
WAS | Rotificaciones son especificadas en los convenios | convenio colectivo Reportado EE"E?IBQUUCEI(S)IEI (ESIEI%TAEH(l)%%é'E?éBIaERES Recursos Humanos Reportado
colectivos. 2008-201 | N — -
Z - : te diferencia entre
ENFOQUE DE GESTION: Relacion entre salario base de los hombres O &xis
SALUDQY SEGURIDAD EN ELTRABAJO Recursos Humanos Reportado LAI4 | con respecto al de las mujeres, desglosado el sallarlo base/ de hof;‘nbres Reportado
por categorfa profesional. y‘mUJeres,seg(jun Selfe gaen
Porcentaje del total de trabajadores que estd €l convenio de aplicacion.
representado en comités de salud y seguridad ENFOQUE DE GESTION:
LA6 | conjuntos de direccién-empleados, establecidos 100% Reportado EMPLEO Recursos Humanos Reportado
para ayudar a controlar y asesorar sobre Tasa de permanencia en el puesto de trabajo
programas de salud y seguridad en el trabajo. LAI5 | después del retomo por baja parental, por 100% Reportado
énero.
Jposdo et e profsnes | No et ierencs — —
LA7 ! ; > significativas en la Reportado INDICADORES DE | PARTE N MOTIVO DE | *ANO
relacionadas con el trabajo por regién y por | Comentacién por sexo. . DERECHOS HUMANOS APARTADO/RESPUESTA | 'REPORTADO | gepORTADA | LA OMISION | PREVISTO
sexo. :
ENFOQUE DE GESTION:
- - PRACTICAS DE INVERSION Y ABASTECIMIENTO rerl Reportado
Programas de educacién, formacién, asesora-
miento, prevencién y control de riesgos que Todos los contratos de la EMT
LA8 | se apliquen a los trabajadores, a sus familias o Recursos Humanos. Reportado se realizan sobre la base del
a los miembros de la comunidad en relacién Porcentaje y ndmero total de acuerdos de cumplimiento de la legislacion
con enfermedades graves. inversiéon 'y contratos  significativos  que espafiola lo que garantiza el
HRI | incluyan clausulas de derechos humanos o respeto alos derechos humanos. | Reportado
Asuntos de salud y seguridad cubiertos en que hayan sido objeto de andlisis en materia | Ademds, se incluyen clausulas
ial d biental
LAY | acuerdos formales con sindicatos. Recursos Humanos. Reportado de derechos humanos. ;ﬁ;lgaoisyycor:iagsm ientales en

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.
2Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).

*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.

* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).

'Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.
?Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).

*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.

* Ao previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).




iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

2PARTE NO | *MOTIVO DE | “ANO
REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO

iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

INDICADORES DE . :PARTENO | *MOTIVO DE | *ANIO INDICADORES DE
m DERECHOS HUMANOS ‘ APARTADOIRESFUESTA ‘ REPORTADO’REPORTADA LA OMISION | PREVISTO m DERECHOS HUMANOS

‘ APARTADO/RESPUESTA ‘ 'REPORTADO ‘

Porcentaje de los principales distribuidores Iodos los contratos de a EINFOQUE DE GES-HON:' Perfil Reportado
A principaies AISTILUIAONES, 1 EMT se realizan sobre la DERECHOS DE LOS INDIGENAS ' P
contratistas y otros socios de negocio que base del cumplimiento de - - - -
HR2 | han sido objeto de andlisis en materia de b lesislacid pimier b Reportado Ndmero total de incidentes relacionados con Durante el afio 201 I, no se
derechos humanos, y medidas adoptadas d eg‘sraglt(i); e‘sp;anoi °© HR9 | violaciones de los derechos de los indigenas y han producido incidentes Reportado
como consecuencia. que garaiiza €l respeto a medidas adoptadas. de este tipo.
los derechos humanos. -
Total de horas de formacién de los empleados ENFOQUE DE GESTION: Perfil Reportado
sobre polticas y procedimientos relacionados No se desarrolla formacién EVALUACION
HR3 | conaquellos aspectos de los derechos humanos especifica en materia de Reportado Porcentaje y nimero total de operaciones que No se han relizado
relevantes para sus actividades, incluyendo el derechos humanos. HRIO [ han sido sometidas a evaluaciones sobre el evaluaciones de este 1ino Reportado
porcentaje de empleados formados. cumplimiento de los derechos humanos. po-
ENFOQUE DE GESTION: ENFOQUE DE GESTION:
NO DISCRIMINACION Recursos Humanos Reportado MEDIDAS CORRECTIVAS Perfil Reportado
. o T, Durante el afio 201 I, no se Nu d i iad _
Ndmero total de incidentes de discriminacion e UMEro de sanciones asocladas a
HR4 X . h ducid dent Reportado : L Durante el afio 2011, no se
y medidas correctivas adoptadas. dznesgg?tipf © [ncdentes . HRII '(;LC;hmaallsrggz;cl)jcgi;g;?sgzgﬁé :qlégi?sﬁéz han producido sanciones de Reportado
7 ste tipo.
ENFOQUE DE GESTION: LIBERTAD DE N . N formales. =ETpe
ASOCIACIONY CONVENIOS COLECTIVOS CUrses FUmanes eportado
Actividades de la compafifa en las que el Dado que la actividad de la INDICADORES DE 2pARTE NO | 3MoTIvo DE | ARO
derecho a libertad de asociacién y de acogerse EMT se rige por la legislacién SOCIEDAD APARTADO/RESPUESTA 'REPORTADO REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO
HR5 | a convenios colectivos puedan correr impor- espafola, no existen riesgos Reportado .
tantes riesgos, y medidas adoptadas para | de asociacidn nide acogerse ENFOQUE DE GESTION: Cliente Reportado
respaldar estos derechos. a convenio colectivo. COMUNIDAD P
ENFOQUE DE GESTION: Numero de operaciones que han implementado
EXPLOTACION INFANTIL Recursos Humanos Reportado programas para determinar el impacto en las .
SOl . . . ‘ Cliente Reportado
— — - comunidades locales, gestionar dichos riesgos v
Actividades y proveedores significativos identi- Dado que la actividad de la establecer acciones de desarrollo.
ficados que conllevan un riesgo potencial de EMT se rige por la legislacion -
HRé6 incidentes de explotacidon infantil, y medidas = . . Reportado ENFOQUE DE GESTION:
plotacion y medide espafola, no existen riesgos z Perfil Reportado
adoptadas para contribuir a su eliminacidon de epr'tacién infantil CORRUPCION
efectiva. ] -
; . : Todas las actividades de la
AN Porcentaje y ndmero total de unidades de 0 .
ENFOQUE DE GESTION: : . : organizacion son sometidas
TRABAJOS FORZOSOS Recursos Humanos Reportado SO2 :eeégggasgihczg:alt; Cc(;)rr;ugecsigs.cto a riesgos 2 procesos de auditorta Reportado
Operaciones y proveedores  significativos Dado que la actividad de la : interna.
identificados como de riesgo significativo de EMT se rige por la legislacion Porcentaje de empleados formados en las
HR7 | ser origen de toda forma de trabajo forzado o espafiola. ho existen ressos Reportado SO3 politicas y procedimientos anti-corrupcion de & Reportado
do, y las medidas adoptad panbe: g P Durante el afio 2011, no P
zgniggljinsss,ey”;ismgg%r: as adoptadas para de trabajos forzosos. la organizacion. e han producido incidentes
_ : sO4 | Medidas tomadas en respuesta a incidentes de este tipo. Reportad
ENFOQUE DE GESTION: Recursos Humanos Reportado de corrupcién. e
PRACTICAS DE SEGURIDAD P -
, ENFOQUE DE GESTION:
Porcentaje del personal de seguridad que ha EZrS(E)CwlITprgSio ggzgg&i dgj POLITICA PUBLICA Perfi Reportado
ido fc I Iiti imi . :
HR8 33%%23%:&? E,? ‘:sc;,;goir%ceeﬁgsgﬁgi ya que siempre subcontrata Reportado Posicion en las politicas publicas y participacion
humanos relevantes para las actividades. Zi}o@;;ﬁgggs a empresas SO5 32 sl\odbetf;;rgjlo de las mismas y de actividades Peril Reportado

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

2Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.

* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).

'Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

?Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.

* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).



iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

INDICADORES DE | 2PARTE NO | *MOTIVO DE | “ANO
SOCIEDAD ‘ APARTADO/RESPUESTA ‘ REPORTADO ‘ REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO
Valor total de las aportaciones financieras y No se realizan aportaciones

SO6 | en especie a partidos politicos o a instituciones a partidos politicos o Reportado
relacionadas, por paises. relacionados.

ENFOQUE DE GESTION: Client Reportad

COMPORTAMIENTO DE COMPETENCIA DESLEAL ente eportado
Nidmero total de acciones por causas Durante el afio 2011, no

SO7 | relacionadas con prdcticas monopolisticas y se han producido acciones Reportado
contra la libre competencia, y sus resultados. de este tipo.

ENFOQUE DE GESTION: .

CUMPLIMENTO NORMATIVO Cliente Reportado

Valor monetario de sanciones multas -
)4 Durante el afio 201 |, no se

SO8 significativas y nimero total de sanciones no han broducido. sanciones Reportado
monetarias derivadas del incumplimiento de de esE[)e 100 P
las leyes y regulaciones. po-
ENFOQUE DE GESTION: .
COMUNIDAD Cliente Reportado
509 Operaciones con impacto negativo potencial Reportado
o actual sobre las comunidades locales. La EMT no desarrolla
- — . operaciones con impacto
Acciones de prevencidn y mitigacion de negativo sobre las comuni-
SOI0 | impactos negativos (potenciales o actuales) dades locales. Reportado

sobre las comunidades locales.

REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO

RESPONSABILIDAD SOBRE EL PRODUCTO

ﬂ INDICADORES DE T |REPORTADO‘2PARTE NO | *MOTIVO DE | “ANIO

ENFOQUE DE GESTION: Client R tad
SALUDY SEGURIDAD DEL CLIENTE lente eportado

Fases del ciclo de vida de los productos y
servicios en las que se evaldan, para en su caso
PRI ser mejorados, los impactos de los mismos en la
salud v seguridad de los clientes, y porcentaje de
categorfas de productos v servicios significativos
sujetos a tales procedimientos de evaluacion.

Parcialmente

Cliente Reportado

Ndmero total de incidentes derivados del
incumplimiento de la regulacién legal o de los
cddigos voluntarios relativos a los impactos Durante el afo 2011, no
PR2 de los productos y servicios en la salud y la se han producido incidentes Reportado
seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos de este tipo.
en funcién del tipo de resultado de dichos
incidentes.

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

?Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.

* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).

iNDICE DE CONTENIDOS GRI 3.1

INDICADORES DE . :PARTE NO | *MOTIVO DE | “ANO
ﬂ RESPONSABILIDAD SOBRE EL PRODUCTO ’ APARTADO/RESFUESTA ‘ REFORTADO ‘ REPORTADA | LA OMISION | PREVISTO
ENFOQUE DE GESTION: o oo
ETIQUETADO DE PRODUCTOSY SERVICIOS e eportado

Tipos de informacion sobre los productos
y servicios que son requeridos por los
PR3 procedimientos en vigor y la normativa, y Cliente Reportado
porcentaje de productos Yy servicios
sujetos a tales requerimientos informativos.

Ndmero total de incumplimientos de la
regulacion vy de los cddigos voluntarios

relativos a la informacion y al etiquetado de Durante el afio 201, no se

PR4 | los productos y servicios, distribuidos en gan producido incidentes | Reportado
funcién del tipo de resultado de dichos e este tipo.
incidentes.
Précticas con respecto a la satisfaccion del
PRS cliente, incluyendo los resultados de los Cliente Reportado
estudios de satisfaccion del cliente.
ENFOQUE DE GESTION: Cliont S
COMUNICACIONES DE MARKETING iente eportado

Programas de cumplimiento de las leyes o
adhesion a estdndares y cédigos voluntarios
PR6 mencionados en comunicaciones de marketing, Cliente Reportado
incluidos la publicidad, otras actividades
promocionales y los patrocinios.

Nimero total de incidentes fruto del
incumplimiento de las regulaciones relativas

pr7 | 2las comunicaciones de marketing incluyendo Durante el afio 2011, no se R g
la publicidad, la promocién y el patrocinio, | han producido incidentes eportado
distribuidos en funcién del tipo de resultado de este tipo.
de dichos incidentes.

ENFOQUE DE GESTION:
PRIVACIDAD DEL CLIENTE reri Reportado

NUmero total de reclamaciones debidamente Durante el afo 2011 no se

PR8 fundamentadas en relacion con el respeto a han producido reclamaciones Reportado
la privacidad y la fuga de datos personales de de este tipo
clientes. )

ENFOQUE DE GESTION:

CUMPLIMIENTO NORMATIVO Perfi Reportado

Coste de aquellas multas significativas fruto
del incumplimiento de la normativa en
relacién con el suministro y el uso de produc-
tos y servicios de la organizacion.

Durante el afio 2011, no
se han producido multas Reportado
significativas de este tipo.

PR9

' Reportado totalmente, parcialmente o no reportado.

*Parte del indicador no incluida en el Informe (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
*Motivo por el que el indicador se reporta parcialmente o no se reporta.

* Afio previsto para reportar la informacién completa (en el caso de tratarse de un indicador reportado parcialmente o no reportado).
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