




Esta visión es la que se ha traducido en 2012 en la 
Hoja de Ruta que se ha definido desde el propio gru-
po de trabajo que puso en marcha el Ayuntamiento, 
y en el que participa activamente la EMT, para desa-
rrollar un modelo de gestión y una guía de RSC para 
las empresas municipales. Esta Hoja de Ruta incluye las 
medidas y acciones que se irán aplicando paulatina-
mente en cada área de trabajo de la EMT.

Los ciudadanos demandan a la EMT los más altos 
estándares de calidad, y por ello se ha realizado el 
máximo esfuerzo de mejora continua. Buen ejem-
plo de ello ha sido en este ejercicio la consolidación 
del Centro de Gestión de la Información (CGI), para 
centralizar la información al ciudadano a través de 
los diferentes canales de comunicación, y la creación 
de un sistema de gestión en torno a la relación con 
los usuarios (CRM), entre otras actuaciones. Esos es-
tándares de calidad se observan en todas las actua-
ciones e incluyen uno de los objetivos principales en 
materia social de la EMT, como es garantizar la acce-
sibilidad universal de todos sus clientes, tanto en el 
material móvil como en la interlocución con los ciu-
dadanos a través de las tecnologías de información. 

“Nuestro fin es 
contribuir como 
Empresa a la mejora 
social, económica 
y ambiental, con 
el objetivo de 
compatibilizar la 
competitividad y el 
valor añadido con un 
trabajo más humano, 
más transparente y 
más sostenible”

Carta de la Presidenta

La EMT desempeña un importante papel social, am-
biental y económico para la Ciudad de Madrid, as-
pectos en los que ha demostrado ser una empre-
sa muy competitiva. Desde hace tres años este 
papel queda plasmado en nuestro informe anual 
de Responsabilidad Social Corporativa (RSC), don-
de rendimos cuentas a nuestros Grupos de Interés.

El año 2012 ha estado marcado, una vez más, por la 
difícil situación económica del entorno, especialmente 
para las entidades de carácter público. Por ello, la ges-
tión de la EMT debe estar regida ahora más que nunca 
por la racionalidad y la eficiencia económica pero sin 
perder de vista las características inherentes a nuestra 
naturaleza pública: la eficacia social y el valor para el 
conjunto de los ciudadanos. El reto de la EMT debe se-
guir siendo combinar la sostenibilidad socioeconómica 
y ambiental. El nivel de desarrollo de una ciudad tiene 
mucho que ver con la movilidad y la sostenibilidad, por 
eso es aquí donde centramos todos nuestros esfuerzos.

En este informe de RSC queremos reflejar la conti-
nuidad de este importante compromiso. En él, se han 
recogido las directrices generales que guían un modelo 
de gestión responsable y los retos futuros planteados 
para los próximos años.
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Este compromiso de la EMT con los ciudadanos se 
ha visto recompensado un año más por la Asociación 
para la Autorregulación de la Comunicación Comercial 
(Autocontrol), que nos ha concedido su “Certificado 
de Responsabilidad Social Corporativa”, reconociendo 
la ética y la lealtad que en materia publicitaria desarro-
lla la empresa en beneficio de los consumidores y del 
propio mercado.

Todos estos avances son fruto de la dedicación y la 
profesionalidad de nuestros trabajadores. Ellos son la 
clave para garantizar el mejor servicio en términos de 
calidad, seguridad y responsabilidad. Por ello, se han 
desarrollado diversas iniciativas para atender sus ex-
pectativas, desde actividades de formación hasta la 
disposición de facilidades de acceso a colectivos con 
dificultades de integración en el mercado laboral, pa-
sando por la aplicación de medidas en pro de la con-
ciliación de la vida personal y profesional. De especial 
relevancia este año ha sido la implantación del “Plan de 
Igualdad de la EMT” y la creación de la Comisión de 
Seguimiento del mismo.

Otro de nuestros compromisos sociales es el respeto 
del medio ambiente. En esta materia nuestras prio-
ridades están orientadas a la continua identificación, 
evaluación y prevención, o en su caso adecuada ges-
tión, de los impactos en el entorno, especialmente en 
lo que se refiere a la calidad del aire y al cambio cli-
mático, a través del uso eficiente y responsable de la 

energía, y la gestión integral de los residuos, por lo que 
se han implantado Sistemas de Gestión de Calidad y Me-
dio Ambiente. A lo largo de este año se han desarrollado 
otras muchas actividades al respecto y, de entre ellas, me 
gustaría destacar la contribución al “Plan de Calidad del 
Aire de la Ciudad de Madrid 2011-2015”, la instalación de 
catalizadores que reducen las emisiones a la atmósfera, la 
incorporación de vehículos híbridos, pruebas con autobu-
ses eléctricos y la promoción de la conducción eficiente 
entre nuestros trabajadores.

Finalmente, superando un año más nuestras fronteras 
corporativas, se ha seguido colaborando con numerosas 
entidades y ONG. La EMT ha mantenido la alianza con 
UNICEF, suscrita en 2010 a través de un Convenio, con 
el fin de prestar colaboración a la difusión, desarrollo, sen-
sibilización y apoyo a los programas que lleva a cabo a 
favor de los derechos del niño. Durante este año 2012, 
además de prorrogar este Convenio, se han desarrollado 
conjuntamente diversas actividades familiares y solidarias 
con los empleados con motivo del Día Internacional de los 
Derechos del Niño. 

Nuestro reto es la sostenibilidad de este modelo de em-
presa con la Ciudad de Madrid. Para ello, debemos seguir 
creciendo en eficiencia económica y eficacia social durante 
los próximos años.

Esperamos que este informe ayude a la EMT y a sus Gru-
pos de Interés a seguir interactuando, porque ellos son los 
beneficiarios de nuestra actividad.

Ana Botella Serrano
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A continuación se muestra la evolución de las principales cifras de la Empresa:
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La Empresa Municipal de Transportes de Madrid (EMT) es una sociedad 
anónima que presta el servicio de transporte público urbano colectivo 
de superficie mediante autobús en la Ciudad de Madrid. Pertenece en su 
totalidad al Ayuntamiento de esta ciudad y está integrada en el Consorcio 
Regional de Transportes de Madrid.

La organización apuesta por un modelo de gestión empresarial basado en 
un firme compromiso con la excelencia en el servicio ofrecido a los clien-
tes, así como con el desarrollo de sus empleados, la sociedad y el entorno 
en el que opera, dentro de un proceso de mejora e innovación continua, 
tanto de su flota de autobuses como de sus sistemas y equipamientos de 
gestión.

“Integramos en 
nuestra estrategia 
empresarial el respeto 
por los valores 
éticos, las personas, 
la comunidad y el 
medio ambiente para 
ofrecer una calidad de 
servicio en su sentido 
más amplio”
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Para canalizar todas las iniciativas siguiendo una misma línea de actuación, la EMT define una Misión, una Visión y unos Valores que 
inspiran la identidad de la Empresa e integran de manera real la calidad del servicio y su compromiso social.

1Perfil de la Organización
1.1 Misión, Visión y Valores

Estos compromisos se materializan a través del “Plan Estratégico de la EMT 2008-2015”, que despliega acciones y proyectos con-
cretos a desarrollar en relación con cuatro grandes áreas: valor, clientes y ciudadanos, ámbito interno y recursos.

Este Plan es revisado y actualizado anualmente con nuevas líneas de actuación en función de las necesidades internas y externas 
detectadas, y tiene dos objetivos: garantizar el desarrollo futuro de la EMT como empresa pública de transporte de viajeros en 
superficie de la Ciudad de Madrid y mantener uno de los servicios más eficaces de Europa.

En la revisión realizada en 2012 se ha construido un nuevo Mapa Estratégico que recoge la trayectoria de los dos últimos ejercicios, 
y que trata de afianzar unos objetivos enfocados a los clientes, la calidad del servicio, el respeto al medio ambiente, la sostenibilidad 
económica, el compromiso con la búsqueda de la eficiencia y la transparencia en la gestión.

Plan Estratégico 2008-2015:
http://www.emtmadrid.es/Home/Corporativo/Plan-estrategico.aspx

http://www.emtmadrid.es/Home/Corporativo/Plan-estrategico.aspx
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1Perfil de la Organización
1.2 Estructura organizativa

La EMT cuenta con cinco Centros de Operacio-
nes, situados estratégicamente en diferentes zonas 
de Madrid para dar una correcta cobertura de 
transporte a todos los distritos de la capital. En 
estos Centros de Operaciones se pone en marcha 
la operativa de oferta de servicio y se llevan a cabo 
las tareas diarias de mantenimiento y reparación.

La estructura organizativa incluye también distintas 
áreas de soporte y de desarrollo que complemen-
tan a los Centros de Operaciones.
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Centros de Operaciones
http://www.emtmadrid.es/Home/Corporativo/Instalaciones-de-la-EMT.aspx

http://www.emtmadrid.es/Home/Corporativo/Instalaciones-de-la-EMT.aspx
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Para supervisar y garantizar el correcto funcionamiento de la organización, y velar por las necesidades de todos 
los Grupos de Interés, la EMT dispone de los siguientes órganos de gobierno:
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1Perfil de la Organización
1.3 Premios y reconocimientos

A continuación se presenta un resumen de los principales premios y reconocimientos que ha recibido la EMT durante el año 2012:
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1Perfil de la Organización
1.4 Compromiso Responsable

La Responsabilidad Social Corpo-
rativa (RSC) en la EMT implica un 
modelo de gestión responsable y 
transparente que garantiza la soste-
nibilidad de la Empresa, genera con-
fianza en sus Grupos de Interés y 
contribuye a la mejora global social, 
económica y ambiental. 

La RSC es un elemento transver-
sal que concierne a todas las áreas 
y centros de la Empresa, desde la 
toma de decisiones hasta la opera-
tiva diaria de trabajo, siendo parte 
de la cultura organizacional. La RSC 
se materializa con su Política de Res-
ponsabilidad Social que constituye la 
Hoja de Ruta para su implantación 
en la Empresa y que se estructura en 
base a siete grandes líneas:

Política de Responsabilidad Social Corporativa:
http://www.emtmadrid.es/Home/Corporativo/RSC/Politica-RSC.aspx

http://www.emtmadrid.es/Home/Corporativo/RSC/Politica-RSC.aspx
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A los canales habituales de comunicación (boletines, publicaciones, encuestas, etc.), se añaden otros que permiten un diálogo más 
efectivo y cercano para dar respuesta a las necesidades y expectativas de los Grupos de Interés, como son las redes sociales y 
aplicaciones para móviles.

En la implantación y el desarrollo efectivo de los principios recogidos en la Política de RSC participa el Comité de Responsabilidad 
Social de la EMT, integrado por representantes de las principales áreas de la organización. La EMT considera sus Grupos de Interés 
a todas aquellas personas o colectivos que influyen o son influidos por las decisiones de la Empresa. Su identificación se realiza en 
función de la estrategia y de las políticas definidas:



30 31

Fruto del diálogo con dichos Grupos, durante el 2012 se han llevado a cabo diversas actuaciones en el ámbito de la Responsabili-
dad Social Corporativa que se mostrarán a lo largo de este Informe. A continuación, se recogen algunas de estas acciones:
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1Perfil de la Organización
1.5 Contratación pública responsable

Durante 2012, la EMT ha mantenido su compromiso de continuar con la transparencia y la austeridad en materia de contratación 
pública, al cumplir estrictamente con la legislación aplicable y ofrecer a los proveedores una gestión más eficiente. 

Se ha reforzado la revisión de las Normas de Contratación, iniciada en el ejercicio anterior, para adaptarlas a las novedades legis-
lativas y mejorar así la implementación de los principios de transparencia, libre concurrencia, igualdad de trato y proporcionalidad. 

Las líneas de actuación en este sentido han sido:

Mediante estas actuaciones se ha logrado que la contratación se articule de forma flexible, eligiéndose el procedimiento más ade-
cuado y respetando los principios que presiden la contratación pública. En 2012, los procedimientos abiertos y negociados se han 
utilizado en 67 ocasiones (lo que representa un 53,60%).

Como parte de la supervisión de la contratación, ha continuado funcionando la denominada Comisión de Adquisiciones y Enajena-
ciones (Comisión de Contratación-CAE), un órgano colegiado de la EMT, al que se trasladan las propuestas de nueva contratación 
o de adjudicación. Durante el año 2012, se han celebrado 21 sesiones.

Se establece como objetivo para los próximos años la implantación de la contratación electrónica completa, junto con otras inicia-
tivas que fomenten la transparencia y la igualdad de trato como la que se ha producido en 2012 con la incorporación de la EMT al 
Foro de Contratación Pública Socialmente Responsable, entre cuyos objetivos está impulsar la inclusión de cláusulas de contenido 
social en la contratación pública que favorezcan la inserción laboral de personas con discapacidad y la difusión de buenas prácticas 
en la contratación.
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1Perfil de la Organización
1.6 Servicio de apoyo al control de estacionamiento 
(SACE)

El Servicio de Apoyo al Control de Estacionamiento (SACE), en estrecha colaboración y coordinación con la 
Dirección General de Movilidad del Ayuntamiento de Madrid, realiza la vigilancia de los carriles reservados para 
el transporte colectivo.

Los vehículos destinados al servicio disponen de unas cámaras fotográficas que captan de forma automática las 
matrículas de los automóviles particulares que circulan o estacionan en los carriles reservados para el autobús.

Ello ha contribuido a una mayor movilidad de los clientes al mejorar la calidad del servicio en términos de 
regularidad, frecuencia y velocidad. Se ha logrado reducir todos los motivos de infracción en más de un 33% y, 
en particular, las sanciones por “Estacionar en doble fila con conductor”.

En el segundo semestre de 2012, se ha llevado a cabo la sustitución de los vehículos diésel que se venían uti-
lizando en el servicio por otros 9 vehículos eléctricos enchufables más eficientes, lo que ha supuesto además 
una mejora ambiental.

De cara a una mayor coordinación, se ha puesto en marcha un protocolo de actuación y comunicación entre 
el puesto central del Sistema de Ayuda a la Explotación (SAE) y el SACE, lo que facilita la intervención de los 
vehículos de control en las incidencias que se produzcan durante la prestación del servicio en calle.

Durante el año 2012, el SACE ha realizado las 
siguientes actividades:
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“En EMT 
apostamos por una 
estrategia empresarial 
orientada al cliente y 
basada en la mejora 
continua”
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2Clientes
2.1 Compromiso con los clientes

La EMT ha continuado apostando, durante el año 2012, por una estrategia empresarial orientada al cliente y basada en la mejora 
continua.
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De cara a garantizar la satisfacción de sus necesidades, mantiene con ellos un diálogo continuo y centra todos sus esfuerzos en 
prestar un servicio público de transporte en el que prima la excelencia y que cumple con los más elevados estándares de puntua-
lidad, accesibilidad, seguridad y calidad.
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2Clientes
2.2 Nuestras actuaciones

Para garantizar el mejor servicio, en los últimos años nuestras actuaciones han ido encaminadas a: Año tras año, trabajamos por ser una empresa de transporte urbano de referencia en Europa:
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Kilómetros recorridos 

El total de kilómetros recorridos en línea en el año 2012 ha sido de 93,1 millones, un 2,5% menos que en el ejercicio ante-
rior, consecuencia principalmente de la diferente composición del calendario, de la existencia de dos días de Huelga General 
y nueve de paros parciales, de las adaptaciones del servicio realizadas en algunas líneas para adecuarlas a la demanda real y 
del cambio que ha supuesto la modificación, desde el 1 de enero, de las longitudes de las líneas con el Sistema de Informa-
ción Geográfica implantado para el tratamiento de la red. Estas mismas circunstancias han afectado también al número de 
viajes realizados en línea, al número de autobuses en servicio y a los viajeros transportados. 

Viajes y autobuses en servicio 

Durante el año 2012, se ha producido un descenso del 4,36% en el número de viajes realizados en línea y del 3,10% en el 
número de autobuses en servicio.

2.2.1 Oferta de servicio
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Velocidad en línea 

La velocidad media de la red se ha incrementado un 1,04% 
con respecto a 2011, en consonancia con la mayor fluidez en 
la circulación derivada de los menores niveles en la intensidad 
del tráfico, reflejo de la crisis económica, que ha conllevado 
una reducción de los coches en circulación en el interior de 
la ciudad.
Con respecto al resto de líneas, destaca el incremento que se 
ha producido en aquéllas que circulan por tramos con sepa-
rador físico en el carril-bus, cuya velocidad ha sido un 1,16% 
mayor que en el año anterior.
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 Parque de Material Móvil

En 2012 ha continuado la renovación y modernización del Parque de vehículos de la EMT.

En este año el parque total de autobuses se ha visto reducido en 95 unidades. Debido a su antigüedad, han causado baja 185 
vehículos biodiesel y 26 vehículos de gas natural. Paralelamente, se han dado de alta 116 unidades de diferentes modelos 
más limpios y eficientes, de los que 18 son vehículos híbridos.

Por su parte, el Parque Auxiliar ha experimentado una significativa renovación en su flota y se han sustituido furgonetas por 
turismos, cuyo consumo es menor y, por tanto, su coste de explotación.

En cuanto a la antigüedad media del Parque Material Móvil de Explotación, se ha producido un ligero aumento con respecto 
a 2011, aunque sigue estando en torno a los 6 años.



52 53

 Viajeros transportados

Se ha transportado un total de 405.485.897 viajeros, lo que representa un descenso del 4,95% respecto al año 2011, cuyas 
causas fundamentales han sido: por un lado, el descenso general de la movilidad, el menor número de servicios no conven-
cionales y los once días afectados por huelgas y, por otro, los dos incrementos de tarifas que se han producido en el ejercicio.
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VÁLIDO EN METRO Y E.M.T.

Utilización según tarifas. Incluidos I.V.A.

C.I.F. Q-7850003J   (Consérvese hasta la salida)

MADRID

TRANSPORTES

663

 Distribución de la demanda

Tras el incremento de tarifa que entró en vigor el 8 de agosto de 2011, el Billete Sencillo sigue presentando un descenso 
que ha sido parcialmente compensado con el incremento en el Metrobús hasta el mes de mayo, en el que el precio de 
este título se elevó, produciéndose, a su vez, un traspaso de usuarios al Abono Transportes. La reducción de clientes en el 
Aeropuerto también es consecuencia directa de la subida de tarifa en este mismo mes.

La utilización del Abono Joven sigue creciendo gracias a las sucesivas ampliaciones de la edad de validez (hasta los 23 años), 
aumentando en un 9,82% con respecto a 2011.

El resto de los Abonos, afectados muy directamente por el descenso de la movilidad obligada que comporta la crisis eco-
nómica, han reducido el número de viajeros. La Tarjeta Azul sigue incrementando su utilización, tanto por la absorción de la 
demanda del Bonotet, como por el crecimiento de la población mayor de 65 años.

La distribución de viajeros transportados según el título de transporte utilizado se refleja en el cuadro siguiente:
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  Tarifas

En 2012, se han llevado a cabo dos revisiones de tarifas, aprobadas por el Pleno de la Comisión de Precio del Consejo de 
Consumo de la Comunidad de Madrid, a propuesta del Consorcio Regional de Transportes, e implantadas el 1 de mayo y el 
1 de septiembre, respectivamente. La primera subida no afectó ni al Billete Sencillo ni a los Abonos Anuales Normal y Ter-
cera Edad. La segunda, que fue consecuencia del incremento del Impuesto del Valor Añadido (IVA), no afectó a los Billetes 
Sencillo, Sencillo Exprés Aeropuerto, Abonos Anuales Normal y Tercera Edad ni a los Abonos Turísticos.

Por lo que respecta a las tarifas de Abono Transportes, también han sido modificadas, quedando como se recoge en los 
siguientes cuadros.
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Para la EMT es prioritario ofrecer un servicio de transporte público óptimo que aumente de forma continua el grado de 
satisfacción de los clientes. Todo ello se consigue gracias a la orientación hacia la excelencia en la gestión.

 Sistema de Gestión de la Calidad

Para cumplir con este compromiso, la EMT cuenta con varios mecanismos de control y seguimiento de la calidad de los 
procesos y servicios que ofrece. Tiene establecidos e implantados varios Sistemas de Gestión de la Calidad en diversos Cen-
tros, certificados según la norma UNE-EN ISO 9001:2008 así como el servicio prestado en algunas de sus líneas, en base a 
la norma UNE-EN 13816:2003. Por su parte, la norma UNE-EN ISO 14001:2004 y el registro EMAS incorporan requisitos 
de control y mejora ambiental en los procesos de gestión.  

2.2.2  Gestión de la calidad orientada al cliente
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 Reingeniería de procesos

Para garantizar la mejora continua, durante 2012, y en el ámbito de reingeniería de procesos, la EMT ha seguido principal-
mente las siguientes tres líneas de trabajo:

 Estudios de satisfacción de clientes y Mystery Shopping (cliente misterioso)

Con objeto de identificar las necesidades de los clientes de la EMT, se han seguido realizando diversas mediciones de la 
satisfacción de los mismos y de la calidad del servicio prestado, a través de estudios de campo (Encuestas de Satisfacción y 
auditorías de Mystery Shopping) en las líneas incluidas en el alcance de la certificación de la norma UNE-EN 13816:2003 
(Línea 22: Plaza de Legazpi - Villaverde Alto y Línea 75: Plaza de Callao - Colonia del Manzanares).

 Panel de usuarios

Para ampliar y mejorar la información sobre la satisfacción de los clientes de la EMT respecto al servicio ofertado, se llevan 
a cabo encuestas de forma periódica. La última encuesta se realizó en 2011 con la participación de más de 2.000 personas 
sobre una serie de cuestiones estructuradas de acuerdo a los aspectos básicos del servicio:

1. Servicio de transporte.
2. Comportamiento de los conductores.
3.  Vehículos.
4. Información en el interior del autobús.
5. Servicio de atención al cliente.

La encuesta mostró una valoración media de 7,2 puntos, dos décimas por encima de la del año 2010, destacando el apar-
tado de trato al cliente que obtuvo una valoración de 8 puntos.
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La EMT mantiene su compromiso de mejorar la información y la atención al cliente, y facilitar los canales de comunicación 
necesarios para ofrecer, cada día, el mejor servicio.

 Redes Sociales, Aplicaciones y página Web

En 2012, la estrategia de comunicación externa se ha centrado en fortalecer la marca EMT dentro de un medio que cada 
día incrementa su presencia social. De este modo, Internet, las redes sociales y las aplicaciones para dispositivos móviles 
han sido los pilares básicos de esta estrategia. Entre las actuaciones realizadas destaca el diseño de un escaparate digital en 
formato Web, en el que se muestran los servicios de consultoría que se ofrece a los clientes externos.

Además, la EMT ha creado y diseñado un microsite web que permite la descarga de las aplicaciones de consulta para dis-
positivos móviles (Movilidad 2.0).

http://www.emtmadrid.es/movilidad20/aplicaciones.html

2.2.3   Información y atención a los clientes
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Las principales magnitudes de estos canales se reflejan en la siguiente tabla:

 Centro de Gestión de la Información

El fin del Centro de Gestión de la Información (CGI) es mantener informados, a través de los diferentes canales de comu-
nicación, de forma adecuada y eficaz, tanto a los clientes externos como a las distintas áreas de la EMT. 

Este Centro es el responsable de la recopilación, filtrado, edición y publicación de toda la información relativa a las inciden-
cias planificadas o sobrevenidas, así como de las novedades y modificaciones que se puedan producir. Además, el CGI ac-
tualiza toda la información sobre incidencias en la aplicación “Navega por Madrid”, accesible a través de la web corporativa 
y de su notificación al servicio “Google Transit”.
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 Oficina de Atención al Cliente

La función de la Oficina de Atención al Cliente (OAC) es atender a los clientes que quieran realizar sus gestiones de for-
ma personal en la Sede Central de la Empresa, o por otros canales de comunicación: teléfono, correo electrónico, correo 
ordinario, fax o vía Web.

A través de la OAC se pueden realizar, de forma sencilla, las siguientes gestiones:

Gestión de sugerencias, quejas y reclamaciones

En el año 2012, se han gestionado un total de 9.282 sugerencias, peticiones y reclamaciones, un 11,24% menos que 
el año anterior.

Gestión de objetos perdidos

En 2012, el número de objetos encontrados ha sido de 8.516 (143 menos que en 2011) de los que 2.464 fueron 
devueltos a sus propietarios, y los restantes fueron remitidos a la Oficina de Objetos Perdidos del Ayuntamiento de 
Madrid.

Cualquier otra solicitud de información relacionada con el servicio
 

http://www.emtmadrid.es/Home/Atencion-al-cliente/Oficina-de-atencion-al-cliente.aspx

Un año más, la OAC ha superado la auditoría de renovación del Sistema de Gestión 
de Calidad UNE-EN ISO 9001:2008, demostrando su compromiso con una atención 
eficiente y eficaz, avalada por los clientes y usuarios en todas las encuestas de sa-
tisfacción que ha realizado la EMT. Durante 2012, se ha atendido a más de 4.200 
clientes.

http://www.emtmadrid.es/Home/Atencion-al-cliente/Oficina-de-atencion-al-cliente.aspx
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http://www.emtmadrid.es/Home/Atencion-al-cliente/Servicio-de-atencion-movil.aspx

 Servicio de Atención Móvil en calle

El Servicio de Atención Móvil (SAM) sigue proporcionando 
atención directa a los clientes en la calle, tanto en los puntos 
en los que se produce una incidencia, como en las casetas de 
información, el interior de los autobuses o los puntos de interés 
turístico, entre otros. 

Complementariamente, se ha continuado con la realización de 
charlas informativas en colegios, centros de día de mayores y 
centros de atención a personas con discapacidad, el acompaña-
miento de estos colectivos en sus desplazamientos en autobús y 
en la organización de visitas a las instalaciones de la EMT. Durante 
el año 2012, el SAM ha realizado un total de 28.881 actuaciones 
en las que se han atendido 2.461.828 clientes.

http://www.emtmadrid.es/Home/Atencion-al-cliente/Servicio-de-atencion-movil.aspx
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Es un objetivo prioritario para la EMT garantizar la Accesibilidad Universal a todos sus clientes en los servicios ofertados, 
tanto en el material móvil como en la incorporación de las nuevas tecnologías.

Entre las acciones realizadas durante el año 2012, en materia de Accesibilidad Universal, podemos diferenciar tres ámbitos: 

Enlace Folleto “Accesibles Para Ti”:
http://www.emtmadrid.es/web_emt_babel/files/92/92a84908-98fe-4796-97eb-996697fedb02.pdf 

2.2.4   Accesibilidad Universal

http://www.emtmadrid.es/web_emt_babel/files/92/92a84908-98fe-4796-97eb-996697fedb02.pdf
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 Material Móvil

La EMT se asegura de que toda la flota dispone de los elementos necesarios para garantizar la accesibilidad universal. Como consecuencia del compromiso de seguir avanzando, innovando y ampliando los servicios para responder a las de-
mandas de los clientes, la EMT ha continuado con la adquisición de autobuses que incorporan nuevos elementos que van 
más allá del estricto cumplimiento de la normativa, de forma que a finales del ejercicio 2012, se dispone de 568 unidades 
con estas características. Algunos de estos nuevos elementos y características son, entre otros:
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 Nuevas tecnologías que facilitan la accesibilidad

Se ha continuado con la incorporación de las nuevas tecnologías accesibles en los sistemas de 
información al cliente que minimizan las barreras de información y comunicación, e impulsan la 
Comunicación Universal facilitando el acceso a las mismas de todas las personas.

 Colaboraciones con diversas organizaciones

La Empresa forma parte de diferentes Comisiones y Grupos de Trabajo, y colabora con diversas 
asociaciones que fomentan la Accesibilidad Universal, con objeto de conseguir unos resultados 
acordes con las necesidades reales de todas las personas.

http://www.emtmadrid.es/Home/Accesibilidad/Otras-acciones-de-accesibilidad.aspx

http://www.emtmadrid.es/Home/Accesibilidad/Otras-acciones-de-accesibilidad.aspx
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 Proyectos de cooperación internacional subvencionados por la Unión Europea

Durante los últimos años, la EMT ha liderado importantes proyectos financiados por la Unión Europea:

SECUR-ED: proyecto para mejorar la seguridad en las empresas de transporte y en el que se colabora conjunta-
mente con el Consorcio Regional de Transportes de Madrid aprovechando e impulsando el proyecto VEA.

ENHANCED WISETRIP: proyecto para crear y mejorar un software planificador de viajes a nivel local, nacio-
nal e internacional usando las nuevas tecnologías IT, con integración de costos e impactos ambientales asociados, y 
permitiendo igualmente la gestión de escenarios inesperados.

GAMBAS: tiene como objetivo la creación de un innovador software que permita, preservando la privacidad, la 
utilización automática de servicios basados en el comportamiento histórico de los usuarios, adaptándose de forma 
autónoma a su contexto específico.

Dentro de la política activa de desarrollo y consolidación de nuevas líneas de negocio, la EMT ha participado a lo largo de 
2012 en diversos proyectos internacionales, tanto en el campo de servicios externos como internos, orientados hacia la 
responsabilidad social y apoyados por la tecnología de vanguardia.

A continuación, se citan los proyectos de ámbito internacional más destacados en los que ha participado en este ejercicio:

 Transporte urbano de Lima (Perú): COSAC I y COSAC II

Este proyecto consiste en la adquisición y explotación de 154 autobuses para circular sobre un corredor segregado de alta 
capacidad (BRT) en la ciudad de Lima. La actividad de la EMT incluye también un asesoramiento técnico integral.

Además, se están realizando labores de consultoría y asesoría sobre diversos aspectos relacionados con el recaudo integral 
de Transporte Urbano de Lima (COSAC II). Concretamente, la actividad de la EMT se centra en el asesoramiento legal para 
la puesta en marcha del nuevo sistema integrado de billetaje en Lima.

2.2.5  Participación en proyectos internacionales
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2.2.6  Seguridad operacional

En la EMT se trabaja de forma continua por mejorar la seguridad operacional, adoptando las medidas 
necesarias para garantizar tanto la seguridad física de los clientes dentro de los autobuses, como la 
seguridad vial en su sentido más amplio. 

En otro orden, se trabaja también de forma constante en implementar las actuaciones en relación 
con la seguridad lógica y la protección de la información.

 Seguridad de los autobuses

La flota de vehículos es sometida a una renovación constante con el fin de equiparla con los últimos 
avances tecnológicos en cuanto a seguridad. En concreto, en 2013 se va a proceder a la renovación 
de la Certificación de Seguridad de Empresas de Autobuses y Autocares (CSEAA1) y en 2012 se ha 
consolidado el Sistema de Vídeo-vigilancia Embarcada en Autobuses (VEA). 

Certificado europeo de seguridad en operaciones

A través del Instituto Universitario de Investigación del Automóvil (INSIA), dependiente de la 
Universidad Politécnica de Madrid (UPM), se desarrollan auditorías de seguridad externas re-
conocidas por el sector, denominadas CSEAA, cuya acreditación se reevalúa periódicamente. 

El modelo de certificación analiza todos los aspectos relacionados con la 
seguridad de los autobuses: conductores, características de los vehículos, 
sistemas de inspección y mantenimiento, operaciones (gestión y seguridad 
de las rutas), entorno operativo (instalaciones y su mantenimiento) y sis-
tema de gestión de la seguridad.

En el año 2013, se procederá a renovar dicha certificación. Cabe señalar 
que la EMT fue la primera empresa de autobuses de España que obtuvo 
la Certificación CSEAA en el año 2010.

Sistema de Vídeo-vigilancia Embarcada en Autobuses 
(VEA)

Durante el 2012, se ha consolidado el Sistema de Vídeo-vigilancia Embar-
cada en Autobuses (VEA), presentando unos índices de operatividad del 
98%. 

Con la implantación de este sistema en el 100% de la flota, la EMT refuer-
za la seguridad para conductores y viajeros en el interior de los autobuses. 

El sistema tiene conexión permanente con el Puesto Central de Control, 
y principalmente con la Central Receptora de Alarmas, que se ocupa de la 
solución de situaciones de emergencia y seguridad, además de coordinar 
la relación con Policía y Emergencias. 1 El CSEAA es un Sistema de Certificación de Seguridad, único en Europa, específico para autobuses y autocares,               

basado en el Manual de Seguridad de la IRU (Asociación Internacional de Transporte por Carretera).
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 Seguridad vial

Las medidas adoptadas a lo largo de estos años han dado como resultado una mejora en sus objetivos de seguridad ope-
racional, alcanzando reducciones progresivas de accidentes y siniestros de tráfico. En 2012, el Índice de Colisiones (medido 
como el número de colisiones acaecidas por millón de kilómetros) ha disminuido un 9,38% con respecto al año anterior :

Por otro lado, desde hace varios años, la EMT desarrolla diversos proyectos que promocionan la seguridad vial y contribu-
yen a la mejora de la seguridad operacional, como los separadores del carril-bus o la firma de convenios de colaboración 
con entidades para la promoción de la seguridad vial.

Separadores del carril-bus

Los separadores de carril-bus instalados en la Ciudad de Madrid garantizan la seguridad y la fluidez del transporte 
público.

El personal del Servicio de Apoyo al Control de Estacionamiento de la EMT (SACE), cuyas actividades aparecen 
descritas en el módulo “Perfil de la organización” del presente informe, recorre las zonas del carril-bus, vigilando su 
ocupación y controlando el estado de los separadores.

Convenios para la promoción de la seguridad vial

La EMT mantiene convenios de colaboración y acuerdos con diferentes organizaciones y entidades para la promo-
ción de la seguridad vial.
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 Seguridad integral

A lo largo del año 2012, se ha incrementado la política de coordinación con las diferentes áreas y departamentos de la 
Empresa en materia de seguridad con el fin de articular los protocolos necesarios para una mayor eficacia tanto en las 
instalaciones como en los vehículos, y se ha seguido colaborando con las distintas Fuerzas y Cuerpos de Seguridad para 
optimizar los recursos disponibles y mejorar los resultados.

Además, se ha consolidado definitivamente la recogida en bases de datos de las incidencias que se producen en los autobu-
ses que conforman la flota de la EMT, así como en los Centros de Operaciones y en la Sede Central, con el fin de establecer 
las medidas preventivas y/o correctoras que en cada situación pudiera considerarse, con medios de seguridad propios o en 
coordinación con las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad y Emergencias. 

 

 Seguridad lógica

Durante 2012,  las actividades en materia de seguridad lógica y protección de la información han sido las siguientes:

  Adaptación y cumplimiento de la normativa a los requerimientos de la Agencia Española de Protección de Datos  
  (LOPD), habiendo realizado una auditoría de la situación actual con respecto a su correcta aplicación.

  Gestión, autorización y control de los usuarios de cualquiera de las aplicaciones informáticas, adquiridas o creadas  
  por la EMT.



84 85

2Clientes
2.3 Buenas prácticas

Aplicación “Accesibility”

En 2012, la EMT ha colaborado con la Federación de Asociaciones de Personas con Discapacidad Física y Orgánica de la Comu-
nidad de Madrid (FAMMA-Cocemfe) en la aplicación gratuita “Accesibility” para teléfonos con sistemas operativos IOS (iPhone) y 
Android, así como los de tabletas. Esta aplicación permite a las personas mayores o con movilidad reducida de la Comunidad de 

Madrid informarse y conocer, gracias al sistema de geo-localización, en qué lugar y a qué distancia se encuentra el punto de interés 
accesible seleccionado. Se trata de una apuesta por las nuevas tecnologías al servicio de las personas con discapacidad para facilitar 
su desplazamiento.

Prueba piloto del proyecto “Consignos”

Se ha realizado una prueba con un sistema experimental de conversión y generación automática de lengua de signos, simulando 
acciones de atención a clientes con discapacidad auditiva en el transporte público. La prueba ha contado con la presencia de 
personas sordas y con discapacidad auditiva a fin de evaluar la funcionalidad de este sistema tecnológico y poder garantizar así su 
utilidad y aplicación futura.

El objetivo es la creación de un avatar animado en tres dimensiones (3D), reconocedor de voz y traductor a lengua de signos espa-
ñola. Esta tecnología se empleará en el diseño y desarrollo de sistemas de información accesibles para este colectivo de usuarios. La 
EMT ha participado en la especificación de los requerimientos del sistema para su aplicación en el ámbito del transporte público, 
definiendo el lenguaje utilizado en la información al cliente para realizar la conversión.

Ética y lealtad publicitaria

La EMT mantiene y refuerza cada año su compromiso de ética y lealtad publicitaria en beneficio de los consumidores y del propio 
mercado. En el año 2012, la Asociación de la Comunicación Comercial (Autocontrol) ha otorgado de nuevo el “Certificado de 
Responsabilidad Social Corporativa”. 
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Premio “Seguritecnia”

El sistema de Vídeo-vigilancia Embarcada (VEA) ha sido galardonado como el mejor sistema de seguridad del año 2012 por la 
revista “Seguritecnia”. 

El proyecto VEA permite la obtención de imágenes en tiempo real para monitorizar lo que ocurre en el interior de los vehículos, lo 
que permite activar procedimientos de seguridad, gestionarlos y resolver con gran eficacia las incidencias que puedan producirse.

Road Shows sobre seguridad vial

La EMT ha colaborado con la Asociación para el Estudio de la Lesión Medular Espinal (AESLEME), la Academia Internacional de 
Seguridad Vial (IRSA) y la Fundación Pelayo, en Road Shows sobre seguridad vial.

El Road Show es un espectáculo teatral cuyo objetivo es concienciar a los jóvenes del peligro y las consecuencias de los accidentes 
de tráfico, contribuyendo así a reducir el número de muertes y lesiones.  En la representación participan de forma altruista víctimas 
de accidentes de tráfico y los profesionales que habitualmente intervienen en ellos (policías, bomberos, emergencias, etc.). 

Participación de la EMT en el Proyecto SECUR-ED

La EMT participa, en colaboración con el Consorcio Regional de Transportes de Madrid, en el proyecto europeo SECUR-ED (Se-
cured Urban Transportation – European Demonstration). 

La participación de la EMT se centra en la gestión de la información entre los diferentes actores involucrados en caso de incidentes. 
Se trata de asegurar, con la ayuda de las nuevas tecnologías, la recepción y distribución de la información en tiempo real del inicio 
y seguimiento de un evento que afecta a la seguridad en el sistema de transporte. 

Estos desarrollos tecnológicos se pondrán a prueba en cinco escenarios diferentes dentro del sistema de transporte público de la 
Comunidad de Madrid e involucrarán todas las redes de transporte e intercambiadores, así como a los servicios de emergencias y 
gestores de infraestructuras de carreteras.
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“Nos 
comprometemos 
con la protección y 
el respeto al medio 
ambiente minimizando 
el impacto de nuestra 
actividad en el 
entorno”
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El respeto por el medio ambiente es prioritario para la EMT y está plenamente integrado en el desarrollo de su actividad, mediante 
el fomento del uso del transporte público como medio para contribuir a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

En línea con la Política Ambiental y el Plan Estratégico 2008-2015, se ha continuado con la contribución hacia un modelo de gestión 
responsable de la movilidad basado en mejorar la sostenibilidad y la eficiencia energética, y en reducir, en la medida de lo posible, 
el impacto ambiental como consecuencia de su actividad.

Plan Estratégico 2008-2015: 
http://www.emtmadrid.es/Home/Corporativo/Plan-estrategico.aspx

Las principales líneas de acción de la EMT en el ámbito ambiental son:

3Medio Ambiente
3.1 Compromiso con el medio ambiente

http://www.emtmadrid.es/web_emt_babel/files/92/92a84908-98fe-4796-97eb-996697fedb02.pdf
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3Medio Ambiente
3.2 Nuestras actuaciones
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3.2.1  Gestión responsable

Calidad y Medio Ambiente:
http://www.emtmadrid.es/Home/Corporativo/Calidada-y-Medio-Ambiente.aspx

Para avanzar sólidamente hacia la excelencia en la gestión, la EMT implanta y mantiene diferentes Sistemas de Gestión en 
sus instalaciones, basados en estándares internacionalmente reconocidos. 

Así, con la certificación mediante la norma UNE-EN ISO 14001:2004 y el Reglamento EMAS, la EMT pretende realizar 
un control más exhaustivo de los aspectos medioambientales que pueden generar algún tipo de impacto ambiental, siste-
matizar y generalizar las buenas prácticas ambientales para garantizar la mejora continua, lograr una mayor sensibilización 
ambiental de los trabajadores y actuar con transparencia.

Durante el año 2012, se han renovado los Sistemas de Gestión Ambiental de la Sede Central y de los Centros de Opera-
ciones de Carabanchel y La Elipa.  Asimismo, se ha renovado el Sistema Integrado de Gestión de Calidad y Medio Ambiente 
en el Centro de Operaciones de Entrevías, al tiempo que ha comenzado la implantación de uno nuevo según la norma 
UNE-EN ISO 9001:2008 y el Reglamento EMAS III (Reglamento Europeo 1221/2009 de Gestión y Auditoría Medioam-
bientales) en Sanchinarro.

http://www.emtmadrid.es/web_emt_babel/files/92/92a84908-98fe-4796-97eb-996697fedb02.pdf
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3.2.2  Eficiencia energética y calidad del aire

El compromiso con la eficiencia energética hace que la EMT 
oriente sus actuaciones hacia la actualización permanente del co-
nocimiento en nuevas tecnologías que contribuyan a mejorar la 
calidad del aire en la ciudad, tales como las propulsiones híbrida 
y eléctrica. 

Con este objetivo, en 2012, se han realizado ensayos con diferen-
tes modelos de autobuses híbridos, en los que se ha observado 
un ahorro de combustible de entre el 25 y el 35%, manteniendo 
los requerimientos exigidos para el transporte urbano. También 
se han efectuado pruebas con autobuses eléctricos, con los que 
se ha logrado alcanzar una autonomía de funcionamiento para 
éstos de unos 180 km.

Por otro lado, se han llevado a cabo dos proyectos de mejora 
de la eficiencia energética en autobuses en servicio. El primero 
de ellos, desarrolla un sistema “Start-stop” por el que los auto-
buses paran el motor térmico cuando el vehículo se encuentra 
detenido y arrancan automáticamente cuando vuelve a ponerse 
en movimiento. Con el segundo, se procede a la transformación 
de un autobús diésel para su funcionamiento con una mezcla 
diésel-GNC 1, con la que se reduce el impacto ambiental a la vez 
que se producen ahorros económicos significativos /Dual Fuel).

 1 GNC: Gas Natural Comprimido
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La totalidad de los autobuses incorporados a la flota en 2012 ha sido de GNC y, por primera vez, se han introducido au-
tobuses híbridos GNC-eléctricos, en cuyo desarrollo ha participado la EMT y en los que, a las ventajas de utilización de un 
combustible limpio, se une el ahorro de combustible que se consigue con el sistema híbrido. También comienzan a prestar 
servicio autobuses articulados propulsados por GNC. Con estas incorporaciones, más del 37% de la flota utiliza este tipo 
de combustible.

Asimismo, se ha participado en el proyecto “ELECTROBUS” de eficiencia y ahorro energéticos, junto con otros operadores 
de transporte en superficie, que tiene como objetivo rebajar de forma significativa los consumos energéticos mediante la 
incorporación de vehículos de tracción híbrida nuevos o transformados. En el marco de este proyecto, la EMT ha puesto en 
servicio durante 2012 un total de cuatro autobuses convertidos a tracción híbrida diésel-eléctrica, lo que ha supuesto un 
ahorro de combustible en torno al 20%, fundamentalmente por recuperación de la energía de frenado.

La distribución de la flota de la EMT por fuentes de energía se recoge en el siguiente gráfico:
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También ha continuado la sustitución de las unidades más antiguas de la flota por otras más modernas y menos contaminan-
tes, en la que destaca la incorporación de 94 vehículos VEM (Vehículos Ecológicamente Mejorados) y 13 vehículos EURO 
V, acompañada del programa de instalación de 485 catalizadores en vehículos EURO III para su transformación en EURO 
V (lo que implica una reducción del 75% de las emisiones contaminantes), que se llevará a cabo hasta 2014 y del que, en 
2012, se ha completado en 100 vehículos.

En cuanto a los Centros de Operaciones, ha comenzado la primera fase de un programa de auditorías energéticas en el 
marco de un ambicioso proyecto de eficiencia energética que, entre otras finalidades, contempla la reducción de las deman-
das energéticas en las instalaciones de la EMT.

El desarrollo de todas estas medidas ha traído consigo una disminución de las emisiones de contaminantes a la atmósfera, 
que seguirá materializándose en los próximos años. 
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 “Plan de Calidad del Aire de la Ciudad de Madrid”

El “Plan de Calidad del Aire de la Ciudad de Madrid 2011-2015”, aprobado por el Ayuntamiento de Madrid el 26 de abril 
de 2012, recoge un conjunto de medidas a realizar. La EMT ha puesto en marcha las siguientes:

Plan de Calidad del Aire de la Ciudad de Madrid 2011-2015:
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Sostenibilidad/ContenidosBasicos/Ficheros/Plan
CalidadAire2012.pdf

En los próximos años seguiremos aplicando las 
medidas correspondientes del Plan con el fin de 
dar cumplimiento a estos compromisos.

http://www.emtmadrid.es/web_emt_babel/files/92/92a84908-98fe-4796-97eb-996697fedb02.pdf
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3.2.3  Control del consumo de recursos

En paralelo a la renovación progresiva de la flota con vehículos más eficientes y ecológicos, uno de los aspectos clave para 
la EMT en este ámbito es el control del consumo de los recursos naturales y la gestión adecuada de los residuos generados 
como consecuencia de su actividad.

 Consumo de recursos

La energía eléctrica consumida se destina principalmente a los dispositivos de climatización y los sistemas de iluminación.
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Además, se consumen combustibles fósiles para alimentar a los equipos de calefacción: gas natural en la Sede Central y en 
Sanchinarro y gasóleo C en los demás Centros de Operaciones.

El consumo de agua en la Sede Central es poco relevante en comparación con el de los Centros de Operaciones, donde 
la mayor parte se destina a los centros de lavado automático de vehículos de la flota. El agua utilizada en estas operaciones 
se recicla, llegando a alcanzar un 75% de ahorro.
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En la EMT se promueve el uso de papel reciclado y la documentación digital, fomentando la forestación de los árboles em-
pleados en el proceso de producción y la reutilización y el reciclaje del que ya no es útil a través de gestores autorizados.

Para controlar y reducir los consumos en todos los centros de trabajo de la EMT continúa el plan de ahorro de energía 
eléctrica, gas, agua y papel, iniciativa con la que se han conseguido resultados muy positivos.

 Gestión de residuos

Debido a la actividad que se desarrolla en los Centros de la Empresa, se generan distintos tipos de residuos que se clasifican, 
atendiendo a su impacto ambiental, según la normativa vigente como:

Los residuos se generan fundamentalmente en los talleres de mantenimiento y reparación de autobuses, y comprende las 
tareas de identificación, clasificación, adecuación, transporte y tratamiento final mediante un gestor de residuos autorizado 
por la Comunidad de Madrid.



 Residuos Peligrosos

Los residuos peligrosos en los Centros de la EMT son generados principalmente por las actividades de mantenimiento y 
posteriormente son recogidos, transportados y tratados adecuadamente por gestores de residuos peligrosos autorizados. 
Para facilitar el seguimiento de los residuos desde su generación hasta su recogida por el gestor, la EMT cuenta con una 
aplicación informática que facilita esta función.

 Residuos Biosanitarios-Citotóxicos 

Procedentes de las actividades sanitarias relacionadas con el personal de la EMT, se generan residuos biosanitarios en una 
pequeña cantidad que son gestionados conforme a la normativa de la Comunidad de Madrid mediante gestores adecuados.
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 Residuos No Peligrosos 

Los residuos no peligrosos generados son retirados igualmente por gestores autorizados externos, responsabilizándose 
de su transporte, tratamiento y eliminación en condiciones controladas. La EMT realiza un seguimiento detallado de esta 
actividad mediante la aplicación anteriormente mencionada.

En el año 2012, se han obtenido beneficios en el balance económico anual por la gestión de los residuos. Esto se ha debido 
principalmente a dos aspectos:

La demanda como materia prima por otras empresas de algunos residuos generados (envases de tóner, cartuchos 
de tinta, aceite usado, baterías de plomo con ácido, papel y cartón y la chatarra).

La gestión adecuada de algunos residuos como los fluorescentes, pilas y envases de GRG (Gran Recipiente para 
mercancías a Granel), que se entregan a determinadas empresas que se encargan de su reciclaje sin ningún tipo de 
coste para la EMT.

El balance económico derivado de la gestión de los residuos en 2012 se detalla en el siguiente cuadro:
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3.2.4  Prevención, control y tratamiento de suelos

En los Centros de Operaciones de La Elipa y Entrevías han continuado los trabajos para el tratamiento del subsuelo con 
la actividad en funcionamiento. En los Centros de Operaciones de Fuencarral, Carabanchel y Sanchinarro se han seguido 
realizando controles semanales, trimestrales y semestrales de la calidad de las aguas subterráneas.

En cuanto al antiguo Depósito de Buenavista, se han puesto en marcha los trámites para llevar a cabo un ensayo piloto para 
analizar la viabilidad de la técnica de biopilas prevista para la descontaminación total del suelo de esta parcela.

Tras la presentación del Plan de Actuaciones en el año 2009 para el tratamiento y prevención de la contaminación de los 
suelos en los Centros de Operaciones, durante 2012, se han seguido realizando trabajos de saneamiento del suelo y con-
troles periódicos de la calidad del agua subterránea.
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3.2.5  Oficina de Movilidad Sostenible

A principios de 2011 se creó “La Oficina de Movilidad Sostenible”. Desde entonces 
se desarrollan diversos proyectos orientados a la promoción del transporte colectivo, 
las energías limpias y la movilidad sostenible en la ciudad de Madrid. Los principales 
proyectos y actividades gestionadas han sido:
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3Medio Ambiente
3.3 Buenas prácticas

Proyecto autofinanciable de eficiencia energética en los Centros 
de Operaciones de Entrevías, Carabanchel y Sanchinarro

Este proyecto se encuentra en su primera fase (Auditorías Energéticas). Su objetivo es optimizar al máximo el consumo de recur-
sos energéticos y está prevista su implantación total a lo largo de 2013, así como su aplicación en el resto de Centros de Opera-
ciones y a la Sede Central.

Instalación de filtros con catalizadores en autobuses
 

El Ayuntamiento de Madrid y la EMT, han puesto en marcha el proyecto para la instalación de filtros con catalizadores en 485 auto-
buses que circulan por la Zona de Bajas Emisiones (ZBE) (centro de la capital), de cara a reducir las emisiones contaminantes de su 
flota de autobuses y así, contribuir a la mejora de la calidad del aire en los puntos más sensibles de la ciudad. El ratio de emisiones 
contaminantes por persona en un autobús con catalizador supone un 66% menos que en un coche.

Este año se han instalado filtros en un centenar de vehículos y la primera línea de la EMT que presta servicio con autobuses equi-
pados con catalizador es la número 149, que hace el trayecto desde Tribunal hasta Plaza de Castilla. Durante 2013, se instalarán 
filtros en otros 285 autobuses y el plan se completará en 2014 con los 100 vehículos restantes.

Sistemas de gestión ambiental para la mejora continua

La Sede Central cuenta con un certificado de gestión ambiental según el Reglamento Europeo EMAS para su actividad adminis-
trativa. Como consecuencia de este Sistema de Gestión, la EMT propone con carácter bianual una serie de objetivos con el fin de 
reducir, en lo posible, el impacto medioambiental de este centro de trabajo.

En el periodo 2010-2012, gracias a la colaboración de toda la plantilla, se ha conseguido reducir de forma importante el consumo 
de energía, agua, papel y consumibles de impresión. 

Las metas previstas para el periodo 2012-2014 aspiran a lograr una reducción adicional de consumo de energía del 1%, de agua 
en un 0,5% y del 2% en los residuos de tóner generados.

Los Sistemas de Gestión Ambiental implantados en la Sede Central y en los Centros de Operaciones han supuesto el plantea-
miento de unos determinados objetivos de ahorro energético cada dos años. El Centro de Operaciones de Sanchinarro ya está 
preparando su Manual de Gestión y se prevé que su Sistema Integrado de Gestión Ambiental y de la Calidad comience a funcionar 
en 2013.
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Incorporación de autobuses articulados de GNC

Se han incorporado los primeros autobuses articulados propulsados por GNC a la flota. Se trata de 14 unidades 
que circulan en la línea 27 (Glorieta de Embajadores - Plaza de Castilla), la más utilizada de toda la red con cerca de 
750.000 viajeros mensuales. Estos vehículos forman parte de los 123 de GNC e híbridos que la EMT ha adquirido 
en el año 2012 y cuentan con todas las características de confort, seguridad, accesibilidad, los avances tecnológicos 
y sistemas de información al cliente de la flota de la EMT. 

Prueba piloto de marquesinas de bajo consumo eléctrico

Se ha instalado en la Sede Central una marquesina con un panel de información que funciona con tinta electrónica y 
se alimenta mediante placas solares. Se trata de una prueba experimental que realiza el Ayuntamiento de Madrid en 
colaboración con la EMT para evaluar el consumo de esta tecnología frente al sistema habitual. A finales de 2012, se 
han instalado este tipo de paneles en 10 paradas de la red. Las placas solares para el suministro eléctrico se instalarán 
en 2013, fecha en la que entrarán en funcionamiento.

Estos paneles destacan por la escasa energía eléctrica que consumen, lo que supone un gran valor desde el punto 
de vista medioambiental y de ahorro de costes de instalación y mantenimiento.

Estas paradas dispondrán, asimismo, de un punto de acceso Wi-Fi que permitirá al usuario disponer de conexión 
durante todo el viaje, gracias a su integración con los sistemas embarcados del vehículo.
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“Las personas 
constituyen el recurso 
más importante de 
la Empresa, por ello, 
trabajamos para 
garantizarles las 
mejores condiciones 
laborales”
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4Gestión de los Recursos Humanos
4.1Compromiso con las personas

Para ofrecer un servicio de excelencia al cliente, es necesario contar con los empleados más cualificados. Por ello, la EMT lleva a 
cabo una gestión responsable de los mismos, ofreciéndoles numerosas herramientas y oportunidades para su desarrollo profesio-
nal y bienestar. 

Las líneas básicas que guían la política de Recursos Humanos en la Empresa son:
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4Gestión de los Recursos Humanos
4.2 Nuestras actuaciones
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4.2.1  Las personas

Las personas que forman la EMT demuestran día a día su talento, compromiso y dedicación para ofrecer el mejor servicio 
y adaptarse a las necesidades de los clientes.

La plantilla total de la EMT, a 31 de diciembre de 2012, asciende a 8.328 empleados.

Del total de empleados, 576 se encuentran en situación de jubilación parcial y 492 en diversos porcentajes de jornada 
reducida, lo que equivaldría a disponer de 673 empleados menos en jornada completa. De este modo, la plantilla efectiva 
(contabilizada como el tiempo real de trabajo) es de 7.655 empleados, suponiendo un 0,80% menos sobre la plantilla efec-
tiva a 31 de diciembre de 2011.
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Durante 2012, se han producido 198 altas en la plantilla, de las cuales 130 son nuevos ingresos (90 conductores y 40 espe-
cialistas) y 68 reingresos. Finalmente, las bajas definitivas producidas en la Empresa durante 2012 han sido 172.

La distribución de la plantilla por sexo y rango de edad se muestra a continuación:
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La estabilidad de los puestos de trabajo, los beneficios sociales y la igualdad de trato con los que cuentan los empleados 
conforman un empleo de calidad. De esta forma, la EMT cuenta con una plantilla motivada y comprometida que redunda 
en un bajo índice de rotación y en la satisfacción del cliente.

Por otra parte, la EMT trabaja por asegurar la igualdad de trato y oportunidades entre mujeres y hombres, y garantizar la 
ausencia de toda discriminación de género. Durante 2012, se ha implantado el Plan de Igualdad de la EMT, una herramienta 
de obligado cumplimiento que establece los mecanismos internos que permiten corregir y, en su caso, prevenir cualquier 
situación de desigualdad.Se ha creado una Comisión de Seguimiento para velar por el cumplimiento del mismo. 

Como parte integrante de dicho Plan se ha suscrito un protocolo de lucha contra el acoso sexual y por razón de sexo, y una 
normativa específica sobre la aplicación en la EMT de la regulación jurídica existente sobre reducción de jornada vinculada 
a una mejor y más eficaz conciliación de la vida laboral, personal y familiar.

4.2.2  Empleo de calidad



140 141

La EMT entiende que la mejora continua de los co-
nocimientos y habilidades de sus trabajadores incide 
directamente tanto en la calidad del servicio como 
en la actitud y desarrollo de los propios empleados. 
Por ello, cada año establece un completo Plan de 
Formación y de Desarrollo Profesional adaptado a 
las necesidades del puesto de trabajo, en el que se 
incluye tanto formación continua como formación a 
personal de nuevo ingreso. Durante el año 2012, se 
han impartido un total de 706 cursos.

El siguiente cuadro resume la evolución de las acciones formativas realizadas:

4.2.3  Formación y desarrollo profesional
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 Formación Continua de Empresa

Durante 2012, se han realizado acciones de 
formación continua encaminadas a garantizar 
la adecuación del personal de la Empresa a 
las nuevas funcionalidades y herramientas, así 
como para contribuir a su desarrollo profesio-
nal.

Entre las acciones formativas desarrolladas, 
destacan las relacionadas con la obtención del 
Certificado de Aptitud Profesional (CAP), los 
cursos de adaptación a los nuevos modelos de 
autobús y los cursos de conducción eficiente 
subvencionados, por sexto año consecutivo, 
por la Consejería de Medio Ambiente de la 
Comunidad de Madrid.

Formación de Ingreso

Conductores

Durante 2012, se han seguido impartiendo cursos de formación, tanto 
para conductores de nuevo ingreso, como para aquellos que reingre-
san después de un periodo prolongado de excedencia o de baja por 
enfermedad.
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Se han seguido impartiendo prácticas en los simuladores de conducción, sistema que facilita la realización de maniobras sin 
poner en riesgo a los conductores noveles ni a los viajeros. Además, este tipo de formación permite reducir el número de 
horas necesarias para completar el programa del curso.

Especialistas de taller

Se han reestructurado los cursos de nuevo ingreso y reingreso correspondientes a este colectivo, que tienen tres jornadas 
de duración y que se complementan con un programa de formación continua transversal durante el año siguiente a su 
incorporación.

 Oportunidades de promoción interna

Dentro de las políticas aplicadas para un empleo de calidad, se ofrecen puestos 
de promoción interna para empleados.

Durante 2012, se ha realizado un total de 32 procesos de promoción interna 
para cubrir las vacantes surgidas en las diversas áreas funcionales de la Empresa.
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El medio fundamental para conseguir una mejora efectiva de las condiciones de trabajo en la organización es implantar una 
cultura de prevención de riesgos, acompañada del compromiso y participación de todos los agentes implicados.

A lo largo de 2012, se ha llevado a cabo el seguimiento, revisión y actualización del “Plan de Prevención 2011-2012”, como 
documento integrador del Sistema de Gestión de la Prevención de Riesgos Laborales.

A continuación, se recogen las actuaciones más relevantes en esta área:

Se han celebrado las reuniones trimestrales del Comité de Seguridad y Salud (CSS) y las mensuales de los Comités de Cen-
tro y de investigación de accidentes, en las que se analizan y estudian las causas y medidas preventivas a adoptar en todos 
los accidentes sufridos por los trabajadores, con o sin baja. 

En el año 2012, se ha observado una evolución positiva con respecto a años anteriores en los índices de incidencia, frecuen-
cia, gravedad y duración de las bajas, gracias, principalmente, a las medidas de prevención implantadas. Estos índices han sido 
calculados siguiendo los criterios estadísticos del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

4.2.4  Prevención y Seguridad Laboral
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A continuación, se muestran los datos relativos a accidentalidad, enfermedad y absentismo laboral de los tres últimos ejercicios:

Uno de los factores clave en la mejora de estos datos ha sido la concienciación de los trabajadores con la importancia de la medi-
cina de carácter preventivo, realizándose en 2012 un total de 6.308 reconocimientos médicos voluntarios.
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A lo largo de 2012, la Empresa ha considerado uno de sus objetivos prioritarios el 
refuerzo de la comunicación con sus empleados. Para lograrlo ha puesto en marcha 
una Estrategia de Comunicación Centralizada, basada en el refuerzo de los cauces ya 
existentes y de nuevas vías que permitan una retroalimentación empresa-trabajadores.

Entre todas las iniciativas, destaca la entrada en funcionamiento del “Canal Comuni-
cación”, el “Portal del Empleado” y la redefinición, con nuevas secciones y contenidos, 
de la revista interna “La Circular”, así como la divulgación periódica en los Centros de 
Operaciones de noticias e información específica del centro de trabajo.

4.2.5  Comunicación Interna
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4Gestión de los Recursos Humanos
4.3 Buenas prácticas

Entrega de premios otorgados a los empleados

Anualmente, se organiza la entrega de unos premios en reconocimiento y agradecimiento a los empleados por su contribución a 
la mejora de la EMT y del transporte público en general. 

En estos premios se reconoce la dedicación y compromiso de los trabajadores de la Empresa que han cumplido 40 o 25 años de 
servicio. También se premia a los trabajadores que destacan por el óptimo desempeño de su trabajo, por su trayectoria laboral y 
profesional especialmente en el ámbito de la conducción segura o por sus propuestas e iniciativas de mejora.

El 20 de octubre de 2012, tuvo lugar el acto de entrega anual de las correspondientes distinciones:
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“Como empresa 
pública, el entorno 
social en el que 
opera la EMT tiene 
un protagonismo 
especial”
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5Gestión Social
5.1Compromiso con la comunidad

Como Empresa socialmente responsable, la EMT trabaja firmemente en dar respuesta a las necesidades y expectativas de todos sus 
Grupos de Interés (clientes, proveedores, empleados, sociedad,…).                                                                                                                                                                                          

Se apuesta por la creación de valor para la comunidad, abordando y promoviendo acciones que aporten soluciones ante las preo-
cupaciones actuales, que contribuyan al crecimiento en equilibrio de ambas y al fortalecimiento de los lazos que las unen.

Para garantizar este equilibrio se han llevado a cabo distintas actuaciones:
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5Gestión Social
5.2 Nuestras actuaciones
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La EMT participa activamente en los retos y en la solución de 
los problemas de los distintos Grupos de Interés.

Durante 2012, se ha trabajado por impulsar el sistema pro-
ductivo del entorno social en el que opera la EMT a través 
de la generación de puestos de trabajos directos e indirectos.

Para fomentar la empleabilidad de los jóvenes, la EMT man-
tiene un convenio con la Consejería de Educación de la Co-
munidad de Madrid, a través del cual alumnos de diversos 
Institutos de Formación Profesional de la región pueden rea-
lizar prácticas en los talleres de los Centros de Operaciones 
(FP Dual). Tras las prácticas realizadas en 2012, se ha llevado 
a cabo un proceso de selección por el que 30 alumnos han 
pasado a formar parte de la plantilla de especialistas de taller.

A finales de 2012, ha tenido lugar el proceso de selección de 
39 alumnos que desarrollarán sus prácticas en las instalaciones 
de la EMT desde enero de 2013 a julio de 2014.

En cuanto a la creación de empleo indirecto, durante el año 
2012, se han prorrogado 49 contratos de proveedores, elabo-
rado 58 adendas por diferentes conceptos y formalizado 119 
contratos con empresas externas.

5.2.1  Generación de empleo
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La formación, la educación y la investigación son factores cla-
ves para el desarrollo de la sociedad. Por este motivo, la EMT 
desarrolla estrategias educativas, como becas de estudio y 
convenios de colaboración en este ámbito, para fomentar el 
progreso profesional. Entre los más relevantes cabe destacar :

5.2.2  Promoción de la formación, educación e investigación
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La EMT no sólo presta un servicio de transporte de calidad, sino que también apoya 
a organizaciones civiles en sus causas sociales.

Publicidad en apoyo a causas sociales

Se ha colaborado con diversas fundaciones y ONG mediante el desarrollo de cam-
pañas de publicidad solidarias (colocación de carteles publicitarios en los autobuses) 
por un coste simbólico de producción, y renunciando a los beneficios económicos 
habituales en este tipo de prestaciones. En 2012, se ha cedido el referido espacio a 
las siguientes entidades:

5.2.3  Colaboración con organizaciones de la Sociedad Civil

 Accesibilidad Universal

La EMT continúa trabajando para conseguir un servicio de transporte urbano totalmente accesible 
tanto en el material móvil como en la incorporación de las últimas tecnologías. Asimismo, consolida 
y ratifica su compromiso con la accesibilidad a través de distintas colaboraciones con organizaciones 
de personas con discapacidad física, psíquica o sensorial.
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Apoyo a los más desfavorecidos

UNICEF: En 2012, se ha prorrogado el Convenio con 
UNICEF, manteniendo así la alianza corporativa, con el 
fin de prestar colaboración en la difusión, desarrollo, sen-
sibilización y apoyo a los programas que UNICEF lleva a 
cabo a favor de los derechos del niño.

Además de prorrogar dicho Convenio, con motivo del 
Día Internacional de los Derechos del Niño, la EMT ha 
organizado una jornada familiar y solidaria con sus em-
pleados en el Centro de Operaciones de Sanchinarro. 
Asimismo, fruto de esta alianza, ha participado en el III 
Encuentro de Aliados Corporativos celebrado por UNI-
CEF junto con otras empresas del sector público y pri-
vado.

CAMPAÑA ANUAL CONTRA EL FRÍO: La 
EMT ha colaborado un año más en la Campaña Anual 
Contra el Frío. Esta Campaña, promovida desde el área 
de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid en 
invierno, tiene como objetivo que las personas sin hogar 
dispongan de servicios especiales que faciliten su trasla-
do a albergues municipales.
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 Jornadas de puertas abiertas

A principios de 2012, se ha celebrado una jornada de puertas 
abiertas en la que empleados, familiares y público en general 
han tenido la oportunidad de conocer en profundidad el fun-
cionamiento de la Empresa mediante visitas a las instalaciones 
de los Centros de Operaciones de Carabanchel y La Elipa.

 Recuperación de autobuses emblemáticos

Con el objetivo de divulgar los aspectos históricos del trans-
porte en autobús en la Ciudad de Madrid, la EMT y la Asocia-
ción de Amigos del Autobús colaboran en la restauración de 
vehículos emblemáticos. 

Durante el 2012, se ha llevado a cabo la restauración del mo-
delo Pegaso 6035, uno de los modelos más simbólicos de Ma-
drid en los años 70 y el Pegaso 6050, que circuló por la capital 
desde finales de los años 70 hasta principios de los años 90.

5.2.4  Otras acciones sociales
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La EMT desarrolla un modelo de gestión económico sostenible que garantiza el 
cumplimiento de los más altos estándares de calidad y compromiso social en el 
servicio que ofrece a sus clientes.

Una vez más, el año 2012 se ha definido por la difícil situación económica del 
entorno, especialmente para las entidades de carácter público. Sin embargo, las 
medidas de ajuste y control del gasto adoptados y los principios seguidos en 
la gestión de la EMT han permitido acabar el año con una mejora sustancial 
tanto del resultado de explotación -que ha alcanzado cifras positivas-, como del 
resultado neto. 

El detalle del balance y los resultados económicos de la EMT en el ejercicio 
2012 quedan reflejados en las siguientes tablas:
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7Anexos
7.1Acerca de este informe

Alcance

El presente Informe recoge información de las actividades de la EMT durante 2012, desde una triple vertiente económica, social y 
ambiental, dando prioridad a la información considerada material. Asimismo, en la mayoría de los casos, se aporta información de 
los tres últimos años, es decir, desde el año 2010 hasta el año 2012, lo que facilita al lector la comprensión de la evolución sufrida 
por los datos reportados.

En el caso de existir modificaciones respecto a informes anteriores en cuanto al alcance y cobertura de la información, éstas se han 
indicado en el lugar correspondiente.

Periodicidad

La periodicidad para la publicación del Informe es anual.

Ésta es la cuarta ocasión en la que la EMT publica el documento desde un enfoque de Responsabilidad Social.

Rigor

Este Informe ha sido elaborado tomando como referencia las directrices establecidas en la versión 3.1 del estándar Global 
Reporting Initiative (GRI).

Los contenidos han sido seleccionados con la participación de todas las áreas de la EMT, valorando la materialidad y la prioridad 
de la información para los distintos Grupos de Interés. 

La EMT dispone de instrumentos para garantizar la calidad y veracidad de la información que se incluye en este Informe. Las áreas 
que participan en su elaboración cuentan con sistemas de información que proporcionan una sólida fuente de contenidos.



186 187

7Anexos
7.2 Índice de contenidos GRI
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