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Metro de Madrid, el movimiento sostenible.
Informe corporativo 2019

La informaciodn financiera y no financiera de Metro

“Metro de Madrid, el movimiento sostenible” presenta una visién general
del desempeiio de la compafiia durante 2019, incluyendo tanto la
informacion financiera como la no financiera.

En el informe se ofrecen datos de la actividad y del entorno, incluido el
enfoque para hacer frente a los retos que plantea la sostenibilidad y la
aportacién de la prestacién del servicio de Metro al desarrollio sostenible,
asi como el desempefio en asuntos laborales, sociales, ambientales y de
gobierno, como exige la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, de informacion
no financiera y diversidad.

El documento pretende ser fuente de informacidn para quienes quieran
saber mas sobre la empresa y se compone de dos bloques: el Estado de
Informacién no Financiera (EINF), elaborado conforme a GRI Standards? y
verificado por una empresa externa; y el bloque de informacidn financiera
formado por el Informe de Gestidn y las Cuentas Anuales, auditadas por un
auditor independiente.

1 Ley 11/2018, de 28 de diciembre, por la que se modifica el Cédigo de Comercio, el texto refundido de la Ley de Sociedades de
Capital aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julio, y la Ley 22/2015, de 20 de julio, de Auditoria de Cuentas, en
materia de informacién no financiera y diversidad.

2 Version mas actualizada del Global Reporting Initiative (GRI), estandar reconacido internacionalmente para la presentacion del
Estado de Informacidn no Financiera (EINF) y memorias de sostenibilidad.
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INFORME CORPORATIVO DE METRO DE MADRID 2019

Impulsando la movilidad sostenible.
Angel Garrido, presidente de Metro de Madrid.

Metro, el motor de transformacion medioambiental de la Comunidad de Madrid.

6.

Silvia Roldan, consejera delegada de Metro de Madrid.
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Impulsando la movilidad sostenible (cri-102-14; 6ri-102-15)

Hablar de Metro es hablar de la Comunidad de Madrid y del dia a dia de sus ciudadanos y
visitantes. Es mas que un transporte, es un medio que nos conecta y comunica y que en 2019 ha
cumplido un siglo de existencia.

Metro ha cerrado el afio de su Centenario con una larga lista de hitos: ha superado los 677
millones de viajes, batiendo un nuevo récord y convirtiéndose en el tercer afio con mayor
demanda en la historia de la compafiia; ademas, cerrd 2019 con un beneficio de 62,19 millones
de euros, el tercer afio con un resultado positivo, reduciendo, ademads, el endeudamiento de la
compafifa, con un valor de 3,8 en la ratio Deuda/EBITDA y una mejora de la calificacion crediticia
de la empresa.

Con estos datos vy la experiencia de un siglo de vida y convivencia, Metro afronta 2020 con el
compromiso de trabajar para mantener y mejorar la calidad del servicio y contribuir a la creacién
de una cuitura de transporte publico, donde Metro siga siendo el transporte ptblico preferldo
por los ciudadanos y motor de la movilidad sostenible en la Comunidad de Madrid.

La Consejeria que dirijo, ha incorporado a la palabra “transportes”, el término movmdad” pa
subrayar la idea de servicio publico estrechamente relacionado con la calidad de vida y la
atencidn de una necesidad vital.

Estamos en perpetuo movimiento, en ocasiones por necesidad, en otras por el simple placer de
encontrarnos con un amigo, visitar un nuevo comercio o para poder pasear por un parque.
Somos mas y por eso resulta imprescindible potenciar el transporte publico, haciéndolo méas
competitivo y favoreciendo su uso con nuevas estaciones, mejores frecuencias, mas puntualidad
y mejor intermodalidad.

A los 100 nuevos maquinistas que ya prestan servicio se uniran otros 345, que permitiran
alcanzar otra cifra histérica superando la plantilla que habia en el afio 2011. Vamos a disponer
de 67 nuevos trenes, por unos 700 millones de euros, que podran destinarse, a partir de 2023,
a sustituir a los mas antiguos, asi como a cubrir las necesidades de las futuras ampliaciones
previstas, entre las que destaca la ampliacién de la Linea 3 hasta El Casar y la de la Linea 11, que
crecera hasta Conde de Casal con dos nuevas estaciones nominales,

En paralelo, seguimos fomentando el uso de la red de transporte publico con medidas como la
rebaja del precio del abono transporte para mayores de 65 afios o la validez de los abonos
transporte en todas las zonas de la Comunidad durante los fines de semana y festivos.

En 2020 se pondrd en marcha otro de los grandes compromisos adquiridos por esta Consejeria:
la ampliacién del horario de Metro una hora mas para, de forma escalonada, lograr la apertura
de Metro 24 horas en el afio 2023 en los fines de semana.

Los tuneles de Metro dibujan una serie de lineas que nos conducen a donde queramos llegar.
Asi ha sido durante un siglo el cual una linea se ha convertido en doce y un ramal, 3 kildmetros
en casi 300 y 8 estaciones en 302. Ha crecido con nosotros, también nos ha hecho crecer y estd
llamado a seguir creciendo en un imparable Big Bang de tuneles, vias y trenes.

Todos estos proyectos y retos que gueremos hacer realidad no serian posibles sin la
profesionalidad, esfuerzo y dedicacién de las mas de 7.100 personas que, con una gran vocacion
de servicio, atienden y dan respuesta a las necesidades de movilidad de los mas de 2,3 millones
de viajeros que diariamente utilizan la red de Metro de Madrid, una red con cien afios de
experiencia y con un futuro muy prometedor.

Angel Garrido
Presidente de Metro de Madrid
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Metro, el motor de transformacion

medioambiental de la Comunidad de Madrid
(GRI-102-14; GRI-102-15)

2019 ha sido un afio especialmente significativo para Metro de Madrid, no solo por la
celebracion de su primer Centenario, sino también por el aumento del nimero de viajeros, por
ios resultados econémicos positivos, la reduccién de deuda y por el impulso y desarrollo de
grandes proyectos que nos han permitido cumplir el compromiso de servicio publico que
asumimos con los madrilefios.

Coincidiendo con el eumplimiento de estos hitos, hay que destacar que en 2019 la compania
realizd una revision estratégica en la que, por primera vez, se hacia referencia directa a la
contribucién al desarrollo sostenible, que es una prioridad para Metro y que trasladamos
también a nuestros proveedores.

Como firmantes y socios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas {GRI-102-12}, iniciativa con
la que renovamos nuestro acuerdo, tenemos un claro compromiso con sus Diez Principios y con
la consecucidn de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Asi, ponemos el foco en el ODS 11 con la mirada puesta en contribuir a la consecucién de una
Comunidad mas sostenible e inclusiva a través del transporte, sin olvidar nuestra contribucién a
la lucha contra el cambio climatico (ODS 13) y a la reduccidn de las desigualdades (ODS 10).

Nuestras prioridades, a corto y medio plazo, pasan por ser el referente en el transporte publico
sostenible y eje vertebrador de la movilidad multimodal; la eficiencia en el uso y la gestién de
los recursos; la mejora continua y la innovacién tecnoldgica, y ofrecer una movilidad inteligente
y personalizada, favoreciendo la accesibilidad, la inclusidn y la autonomia en el uso de la red.

Impulsamos proyectos que nos han permitido reducir un 25% el consumo eléctrico y el 24% del
agua que utilizamos para la limpieza de trenes proceda de nuestras propias recicladoras,
reduciendo el consumo de este recurso natural de forma considerable.

El 95% de los residuos que generamos son valorizados y todos son gestionados en la Comunidad
de Madrid, con el consiguiente ahorro de emisiones a la atmdsfera derivados de su transporte.

Ademds de las medidas incluidas en el Plan de Accesibilidad e Inclusién hemos publicado la
primera Guia de uso de Metro de Madrid en lectura facil e impulsado nuestro programa de
entrenamiento para personas con discapacidad intelectual.

A pesar de mi reciente incorporacion, apenas tres meses antes de la fecha de cierre de este
informe, he podido conocer de primera mano la esencia de esta compafiia centenaria, plblicay
dedicada a la prestacidn de un servicio basico: situar siempre al cliente y a los ciudadanos en el
cenifo de nuestras acciones y decisiones, con el objetivo de ser la principal solucién de movilidad
1 la region de Madrid.

Y en este punto creo que es necesario también hacer un ejercicio de responsabilidad. En el
balance de este afio no podemos dejar de Jado nuestra preocupacién por la mejora de las
frecuencias y el aumento del nimero de maguinistas. Para ello se han incorporado 100 nuevos
profesionales y lo hardn otros 345 en 2020.

Otra de nuestras preocupaciones es cumplir escrupulosamente con el plan de desamiantado, en
el que se invertirdn mas de 140 millones de euros hasta 2025. Puedo asegurar que no hemos
dejado de trabajar en este asunto y lo seguiremos haciendo de manera responsable, impulsando
medidas dirigidas tanto a proteger como a realizar un seguimiento constante en materia de
prevencion y vigilancia de nuestros trabajadores, al mismo tiempo que se realizan exhaustivos
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andlisis de instalaciones, trenes e infraestructuras.

Para finalizar solo puedo decir que, como primera mujer al frente de Metro de Madrid, me siento
muy orgullosa de presentar este nuevo informe corporativo que analiza y compara los
resultados de nuestra actividad considerando nuestro impacto ambiental y social, prestando
especial atencion a nuestros avances en materia de igualdad de oportunidades, gestién ética y
responsable, de respeto a los derechos humanos y de accesibilidad.

Para mi es fundamental que la informacién que trasladamos a la sociedad cumpla los mas altos
niveles de transparencia, claridad e integridad. Con este objetivo presento este informe que
espero pueda llegaral mayor nlimero de personas, para lo que hemos realizado un gran esfuerzo
en el disefio y redaccidn, asi como en su estructura.

Por primera vez, ademds, creamos un espacio especifico en nuestra web que permitira conocer
de una manera mds dindmica y amena los principales datos e hitos de Metro en 2019 y nuestra
contribucién a la sostenibilidad y la inclusion.

Silvia Roldan
Consejera delegada de Metro de Madrid
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1. CONGCE METRO DE MADRID

1.1. QUE ES METRO DE MADRID

Metro de Madrid S.A. (GRI-102-1) es una empresa centenaria de naturaleza publica.
Dependiente de la Comunidad dé Madrid (GRI-102-5) e integrada en el Consorcio Regional de
Transportes (GRI-102-3), tiene su sede social en la ciudad de Madrids y desarrolla su actividad
en doce municipios madrilefios (GRI-102-4 y GRI-102-6).

Fs la empresa encargada de explotar las lineas de la red de Metro en funcionamiento, de la
planificacién y de la mejora de la calidad del servicio de transporte y del mantenimiento y
optimizacion de las instalaciones de la red del suburbano madrilefio.

Destacado:

o 12 municipios (Madrid, Alcobendas, San Sebastian de los Reyes, Arganda, Rivas-
Vaciamadrid, Leganés, Alcorcon, Méstoles, Getafe, Fuenlabrada, Coslada, San Fernando
de Henares), donde el 80 % de los habitantes tiene un acceso a menas de 600 metros
de su domicilio.

39% de cuota en la distribucion del uso del transporte plablico en la Comunidad: el mas
utilizado.

7.146 empleados, una de las empresas con mayor nimero de empleados de la regidn.

El cometido de la compadia

La misién de Metro es “Ser la principal solucién de movilidad en la regién de Madrid,
proporcionando un servicio publico de calidad, eficiente y comprometido con el cliente, al tiempo
que potenciamos la seguridad, la sostenibilidad y la innovacion”.

Desde su nacimiento, hace ahora 100 afios, trabaja para que su misién de ofrecer un servicio de
transporte de calidad (GRI-102-2) vaya en consonancia con las necesidades de la sociedad
madrilefia, contribuyendo a su desarrollo.

Creacion de valor

Metro de Madrid es un actor social de relevancia que trabaja en un entorno marcado por el
respeto a los derechos humanos, la igualdad de trato y oportunidades de mujeres y hombres y
la plena inclusién de las personas en un entorno accesible.

Como eje vertebrador del territorio, asume una responsabilidad y compromiso con el desarrollo
sostenible de la Comunidad de Madrid, creando valor entre sus grupos de interés (trabajadores,
proveedores, accionistas y socios, administraciones, clientes y la sociedad).

Comio empresa que facilita el desplazamiento de los ciudadanos para desarrollar sus actividades
cotidianas, es un agente fundamental para el desarrollo econémico de la regién y motor de la
movilidad sostenible e inclusiva: reduce la circulacion de vehiculos en la superficie,
disminuyendo la contaminacién y mejorando la calidad del aire, y favorece la autonomia de las
personas con discapacidad.

Cien afios después de implementar en Madrid un sistema de transporte pionero, sigue siendo
un ejemplo de modernidad. Es la segunda red mds accesible del mundo, por detras de Shanghai.
Es un medio de transporte rapido y ecolégico al discurrir, en su mayor parte, bajo tierra (solo un

3 Calle Cavanilles, 58.
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6% en superficie), por lo que no hace uso de combustibles fosiles, y tiene una gran capacidad de
adaptacion al entorno.

Empresa con valores

(GRI-102-16) A partir de su Cédigo Etico y los valores que este sustenta, genera valor en sus
grupos de interés. Estos valores, que impregnan todos los niveles de la organizacion, llevan a
Metro de Madrid a comportarse:

o Como servicio publico: situando a quienes hacen uso de los servicios que presta Metro,
y a los ciudadanos en general, en el centro de sus acciones y decisiones.

o Con profesionalidad: respondiendo de forma eficaz, en equipo y utilizando las
habilidades profesionales y los recursos disponibles para alcanzar los mejores

resultados.
o Con integridad: actuando de forma honesta y transparente, conforme a estandares de

ética profesional y al marco normativo aplicable.

Un referente

Como exportador de conocimiento a metros de todo el mundo (GRI-102-4 y GRI-102-6)
Durante 2019 Metro continud participando en el disefio, construccién, operacion y
mantenimiento de la Linea 2 y el Ramal de la red de Metro de Lima.
Ademas...
o Asistenciatécnica en el mantenimiento del Metro de Chile. .

o Implantacidn del sistema Control de Trenes Basado en Comunicaciones (CBTC)
del futuro Metro ligero de Toronto.

o Revision de los planes de mantenimiento de un nuevo taller del Metro de
Ottawa, en proceso de construccién,

o Formacidn al personal de Operacidn de la Linea 2 del Metro de Lima.

o Formacidn tedrica de conduccion de la Linea 1 Interurbana del Metro de Sevilla.
Por el interés suscitado en todo tipo de organismos a escala nacional e internacional
Entre las visitas institucionales que acogié Metro durante 2019 figuran organizaciones como
MTR de Hong Kong, Metro de Riad, Metro de Argel, STM Montreal, Metro de Mosct, Metro de
Lima, Metro de Medellin y BVG Berlin.
Por los reconocimientos y premios y recibidos

o Enero: El Foro de Marcas Renombradas reconoce a Metro de Madrid por sus 100 afios
de vida.

o Marzo:

= Fue anfitrién de CoMET, encuentro de las compafifas de metro mds importantes del
mundo, en reconocimiento a su Centenario.

=> Recibid el premio de Institucién Publica del Afio, otorgado por la Asociacién
Espafiola de Editoriales de Publicaciones Periddicas (AEEPP).



o  Abril: La Comisidn Europea puso toda su atencion en el sistema integrado de transporte
pablico de la Comunidad y Metro fue reconocido como ejemplo de innovacién y
competitividad del sector ferroviario en las jornadas “100 afios de Metro y su traslacion
internacional”.

o Mayo: Metro recibe el premio Foro de Madrid como empresa de referencia en la
Comunidad en reconocimiento a los valores personales, institucionales y empresariales.

e QOctubre: Metro recibe el Galarddn "Heart Corazdn Segunda Oportunidad" en el V
Congreso Internacional "Reanimacién Cardiopulmonar (RCP) Cuidados criticos vy
emergencias".

e Diciembre: La Fundacion Adecco premia la Liriea de Apoyo para el Refuerzo de la
Autonomia (L.A.R.A)), programa que favorece la autonomfa de las personas con
discapacidad intelectual, como mejor practica en diversidad e inclusién.

1.2. METRO DE UN VISTAZO (GRi-102-7)

e Al servicio de la movilidad
o 293,91 km de red
o 302 estaciones
o 2.341 coches en explotacion
o 182,96 millones de coches/km al afio
o Empleo de calidad
o 7.146 empleados
o 99,93% de la plantilla sujeta a convenio colectivo, que garantiza el
mantenimiento y estabilidad de los empleos
o 19,74 afios de antigliedad media
o Liderazgo
o Asume el 39% de los desplazamientos que se realizan en la Comunidad
o 677,48 millones de viajeros al afio
o 2,3 millones de viajeros al dia
o Diversidad
o 25,61% de mujeres en plantilla, frente al 74,39 que representan los hombres.
o 29% en el Comité de Direccidn (71% hombres) y 40% en el Consejo de
Administracion (60% hombres).
o Solvencia
o 3,8enlaratiode deuda/EBITDA
Rentabilidad
o 1.054,61 millones de euros de ingresos
o 992,42 millones de euros de gastos
o 62,19 millones de euros de beneficios
Medioambiente
o 0,21% de mejora de la eficiencia energética en traccién.
o 4.230 m3 de agua reciclada, el 24,20 % de la utilizada para la limpieza de trenes
o Viajar en Metro contamina 3,4 veces menos que en vehiculo privado
o 95% de los residuos son valorizados
o Servicio seguro
o 8.693 camaras de vigilancia
o 1.500 vigilantes de seguridad
o Servicio valorado con un 7,67
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65% de la red accesible

1.705 escaleras mecénicas

539 ascensores

20 personas con discapacidad intelectual entrenadas para viajar de forma
auténoma

Contribucion social
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1.317.110 euros de inversién social equivalente
47 acciones dentro de la Linea Social
1.489 horas de voluntariado



2. METRO DE MADRID EN 2019

£l afio 2019 ha sido muy especial para Metro de Madrid no solo por la celebracion de su
Centenario, sino también por haber registrado un nuevo aumento en el nimero de viajeros, asi
como por lafinalizacion de grandes proyectos dirigidos a mejorar las instalaciones y Ia prestacion
del servicio piblico de transporte en la Comunidad de Madrid.

Metro de Madrid ha seguido trabajando en el proceso de transformacién de la compafiia gracias
a la introduccion de nuevas tecnologias y de la evolucidn a la industria 4.0, a la vez que se
abordaban las actividades diarias para ofrecer el mejor servicio al viajero.

Una vertiente doble, la actual y la futura, dirigida a cumplir los objetivos estratégicos de la
empresa y afiadiendo valor afiadido para dar respuesta a las demandas de los clientes.

PRINCIPALES HITOS

e Tercer afio con mayor niimero de viajeros de toda la historia de Metro. Mas de 677
millones de viajeros se desplazaron en 2019 haciendo uso de la red de Metro, un 3,08%
mas gue en 2018.

o 100 nuevos magquinistas. En total, 14 mujeres y 86 hombres con los que Metro refuerza
su plantilla.

e Inauguracién de la estacion niimero 302. El 23 de marzo entraba en servicio la estacion
de Arroyofresno, entre Lacoma vy Pitis.

e Reapertura de la renovada estacion de Sevilla tras una profunda remodelacién que
dotd de accesibilidad total a esta céntrica estacidén y permitié la creacién de nuevos
espacios y la recuperacién de un antiguo mural publicitario de ceramica del siglo XX.

o  Alcanzado el 61% de cumplimiento de! Plan de Accesibilidad e Inclusion de Metro de
Madrid 2016-2020, con la instalacién de 14 nuevos ascensores en toda la red.

o La digitalizacion llega a todas las estaciones. Todos los supervisores comerciales
cuentan con tablets que les sirven de apoyo para mejorar la atencion que ofrecen a los
usuarios, al facilitar la respuesta de forma mas rapida vy agil.

e  Metro, referente en el mantenimiento. Se convierte en una de lastres Unicas entidades
con capacidad para realizar el mantenimiento de todos los tipos de vehiculos
ferroviarios. En marzo de 2019, los Talleres Centrales de Metro fueron reconocidos por
la Agencia Estatal de Seguridad Ferroviaria (AESF) como Centro de Mantenimiento de
Material Rodante Ferroviario.

blicada la primera Guia de uso de Metro de Madrid en lectura fdcil, para facilitar el
g0 auténomo de la red de Metro a personas con discapacidad y con problemas de
Comprension.

e Cerrd 2012 con un beneficio de 62,19 millones de euros, el tercer afio con un resultado
positivo, reduciendo, ademas, el endeudamiento de la compafiia, con un valor de 3,8 en
la ratio Deuda/EBITDA y una mejora de la calificacion crediticia de la empresa.

2.1. UN METRO 100 ANOS MAS JOVEN

El Centenario de Metro ha sido un hito histérico no solo para Metro y sus empleados, sino
también para Madrid y los madrilefios que, convertidos en protagonistas, se sumaron a las
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celebraciones como muestra de estrecha vinculacién del suburbano con la ciudad que le vio
nacer.

La compaiifa “sacd Metro a la calle” haciendo participes a empleados, clientes, profesionales y
sociedad, reforzando la vinculacién de la compafiia y de su historia, con la evolucién de la propia
sociedad madrilefia.

Apost6 por la cultura, la historia, el deporte y la participacion de los ciudadanos, que pudieron
viajar en el “tren del centenario”, vinilado como el original de 1919, que circulaba
permanentemente por la Linea 1.

Metro ha intentado acercar su historia a los ciudadanos a través de la exposicién de trenes
clasicos de la estacion de Chamartin y de la “Linea Centenario”, dos proyectos que ofrecen un
viaje por la historia completa de la compafiia a través de la recuperacién de trenes y otros
elementos histéricos y de fotografias en las estaciones de la primera Linea de Metro.

Ademds, el presente y futuro del suburbano han estado al alcance de todos grétiaia la
exposicién de instantdneas que daban la bienvenida a madrilefios y visitantes en el aerop erto
Adolfo Sudrez Madrid-Barajas.

De entre las mas de 70 acciones realizadas a lo largo de todo el afio, destacan:

o Carrera del Centenario de Metro de Madrid. Con un circuito inédito, rapido y en pleno
centro de la capital, la carrera, como homenaje a los 100 afios de vida de la compafiia,
reunié a mas de 2.100 corredores que realizaron un recorrido similar al trayecto de la
primera linea de Metro: desde Cuatro Caminos a la emblematica Puerta del Sol.

o Exposicion Retratos Suburbanos. Exposicion fotografica en la que conocidas
personalidades del mundo de la cultura, la comunicacién y el deporte rindieron s
particular homenaje a Metro. Instantaneas en blanco y negro captadas en distinto
espacios de la red por el fotdgrafo Javier Nadales.

o Metro vibra. Ciclo de mdsica en directo para acercar la musica a los viajeros, inunda
de sonidos de diferentes estilos varias estaciones de la red de Metro a través de breves
conciertos.

o Exposicion 100 afios de Metro, en la que se abrieron las puertas de la Nave de Motores
al publico para dar a conocer el pasado, presente y futuro de la compafiia.

o Billete Loteria ONCE. El 17 de octubre, el dia del aniversario, la ONCE dedicé su cupén a
la conmemoracion del Centenario de Metro.

o Exposicion “La Huella de Metro”. Ambicioso proyecto de investigacién cuyo objetivo es
la recuperacién del patrimonio histérico rescatando la figura de Antonio Palacios -el
arquitecto de Metro- y la impronta que dejé en Madrid y su Metro. Una mirada a la
historia de los origenes de Metro para testimoniar cémo el ferrocarril metropolitano
subterrdneo y la ciudad crecierony se desarrollaron juntas bajo una influencia reciproca.

o Doodle de Metro. El logo del buscador de Google se unid a las celebraciones del
centenario, un homenaje animado en el que se podia ver un tren de Metro moviéndose
sobre las vias con el logo de la compafiia luciendo un “100” para la ocasion.

o Merchandising del Centenario. La compafiia lanzd una linea especial para homenajear el
aniversario con productos, como el libro Metro de Madrid 1919-2019, que tuvieron muy
buena acogida.



Los empleados, protagonistas del Centenario

Todos los empleados tuvieron la oportunidad de participar en [as acciones del Centenario, que
buscaban incrementar el orgulio de pertenencia y el sentido de “gran familia” entre los
trabajadores y mostrar al mundo el “orgullo de ser de Metro”.

La recuperacion de los cldsicos

Durante 2019, Metro restauré cuatro unidades que ya lucen su imagen original tras los trabajos
de saneado de la chapa exterior e interior, asi como de sustitucién del pavimento.

También se han realizado labores de repintado y de recuperacion de elementos deteriorados,
como las lunas, asientos vy asideros, y se han restaurado los principales equipos funcionales del
tren, como los bogies, compresores, ganchos de acoplamiento y pantdgrafos.

Estas cuatro unidades, formadas por dos coches cada una y cuya restauracion supuso una
inversion de 791.500 euros, se unen a las dos restauradas en el afio 2018 y pueden visitarse en
la estacién de Chamartin, junto a otras cien piezas originales de los primeros afios del
suburbano, foarmando una muestra Unica de elementos histéricos de incalculable valor.

2.2. NUEVO RECORD DE VIAJEROS

En 2019, Metro registré 677 millones de usuarios, convirtiéndose en el tercer afio con mayor
ndmero de viajeros de la historia y el de mayor demanda desde 2007 y 2008. Poco mas de 10
millones de viajeros separan a 2019 de haber conseguido el récord historico.
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Estos buenos resultados representan un crecimiento del 3,08% con respecto al afio 2018 y
consolidan la evolucién positiva desde el afio 2014, al tratarse de la sexta subida consecutiva en
la afluencia de viajeros en el suburbano.

677.476.027 T 3,08% 3¢ afio
Millones de viajes Respecto al ndmero de viajes Con mas viajes en la historia
realizados en el aiio 2019 realizados en 2018 de Metro de Madrid
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Durante 2019 se han batido varios récords histdricos
e Afio con mejores resultados de la tiltima década.
o Mes con mas viajes. Fue en octubre y se registrd la cifra de 66,1 millones de viajes.

o Dia de maxima demanda. Fue el 29 de noviembre, coincidiendo con la celebracién del
Black Friday, y se alcanzé la cifra de m3s de 2,7 millones de viajeros.

o S3ibado con la mayor demanda. Fue el 14 de diciembre, con 1,7 millones de viajeros.

El crecimiento de viajeros se ha dado tanto en dias laborales como durante los fines de semana.
Los dfas laborables se alcanzé un promedio mensual de 2,2 millones viajeros en la red, lo que
supone 2,2% mas que en 2018, mientras que los sabados el crecimiento fue mayor ya que
aumentd un 4,4% mas que el afio anterior. Los domingos, el incremento fue tambié
significativo, alcanzando el 4,9%. El dia de Navidad, como es tradicional, fue el de mkqor
demanda, con mas de 638.000 viajeros (frente a los 583.000 del afio anterior).

Como todos los afios, la Linea 6, que concentra el 16,49% del total de viajeros de la red, es la
que registré un mayor nimero de viajeros (cerca de 112 millones de viajeros, un 3,88% mas que
en el afio anterior). La Linea 1 repite como la segunda mds utilizada, tras superar los 97 millones
de viajeros, un 1,9% mds que en 2018, llevdndose, por tanto, el 14,3% del total de viajeros de la
red.

Y, en tercer lugar, se encuenira la Linea 10, con mas de 78 millones de viajeros y un 4,8% mds
que en 2018. La Unica Linea que registré un descenso en la demanda fue la Linea 2, con un 4,4%
menos, debido al cierre de un tramo por causas ajenas a Metro.

Demanda por lineas

lineas 2018 Difer DifY%}

1 97.425.512 95.549.987 1.875.525 2,0

2 42,022.840 43.969.307 -1.946.467 -4,4

3 70.818.209 66.538.578 4.279.631 6,4

4 43,540.262 43.442.442 97.820 0,2

5 72.264.390 69.848.412 2.415.978 3,5

6 111.713.318 107.544.619 4.168.699 3,9

7 46.608.443 44.252.587 2.355.856 5,3

8 19.748.029 18.928.919 819.110 4,3

9 45,170.827 43.415.474 1.755.353 4,0

10 78.755.288 75.130.369 3.624.919 4,8

11 5.620.922 5.421.189 199,733 3,7

12 36.570.957 32.109.243 4.461.714 13,9

Ramal 6.584.620 6.370.436 214,184 3,4
Viajeros sin T.T 33.894 25.582 8.312 32,5
Viajeros SE 598.516 4.664.709 -4.066.193 -87,2
61724761027 65722115353 R =108

Sol volvio a ser la estacién mas utilizada de la red, con mds de 24 millones de viajeros,
gue entraron por esta estacion para iniciar su viaje, lo que supone un incremento del 2,7% con
respecto al afio anterior.

Moncloa es la segunda estacién con mayor niimero de viajeros con cerca de 20,5 millones de
entradas, aumentando un 4,16% frente a 2018. Nuevos Ministerios, con 17,5 millones de
entradas, fue la tercera mas utilizada.

Callao fue la estacién que registré un mayor crecimiento con un 24,95% mds, lo que la convierte



en la séptima estacién con mas entradas de toda la red con cerca de 10,3 millones. Este elevado
crecimiento esta relacionado con el cierre de la estacion de Gran Via.

Demanda por estaciones

I ChEOES =t one s lconmaycnume ol eentiadasient? 01 N
Difers Dify%
Sol 24.376.939 23.720.463 656.476 2,77
Moncloa 20.457.083 19.640.249 816.834 4,16
Nuevos Ministerios 17.509.048 17.552.177 -43,129 -0,25
Priricipe Pio 16.977.528 16.395.860 581.668 3,55
Plaza de Castilla 13.943.274 13.279.507 663.767 5,00
Avenida de América 12.906.469 12.547.256 359.213 2,86
Callao 10.296.673 8.240.930 2.055.743 24,95
Atocha Renfe 9.289.442 8.875.459 413.983 4,66
Plaza de Espaia 8.926.880 8.454.651 472.229 5,59
Argiielles 8.730.601 8.609.355 121.246 1,41

El crecimiento de la demanda tiene su reflgjo también en el aumento del uso del Abono Normal.
El 40,5% del total de viajes de Metro se realizaron utilizando este tipo de abono lo que supone
un crecimiento en su uso del 4,8% frente a 2018.

El Abono Joven continué creciendo. Un 4,9% mas de viajeros optaron por este titulo de
transporte que permite viajar por toda la region y en todos los modos de transporte gestionados
por el Consorcio Regional de Transportes, abonando solo 20 euros al mes. El 26,5% del total de
viajes se realizaron con este titulo.

Aumentd también el titulo de 10 viajes, en concreto, un 1,48%, concentrando el 20,3% del total
de viajes, mientras que el Abono Tercera Edad es el cuarto tftulo mas utilizado, con una cuota
del 6,3% del total de viajeros y un crecimiento del 3,96% con respecto a 2018.

2.3. RESULTADOS ECONOMICOS

El capital social de la compafiia, propiedad de la Comunidad de Madrid, asciende a 17.977 miles
de euros, dividido en 5.972.391 acciones de 3,01 euros nominales cada una.

El resultado obtenido por la sociedad durante 2019 ha sido de 62,19 millones de euros de
beneficio,

2019 2018 DIFERENCIA
INGRESQS 1.054,61 1.035,62 1,83%
N\GASTOS 992,42 972,56 2,04%
. BENEFICIQS 62,19 63,06 -1,38%

Fs de destacar el esfuerzo continuado en 2019 de contencién de los costes por cada
viajero transportadoy que ha llevado a cerrar el ejercicio en una ratio de 1,34 euros por
viajero, un 2,73% inferior al del ejercicio 2018. El resultado de las operaciones antes de
intereses, amortizaciones y otros ingresos y gastos ha experimentado un incremento del
11%, pasando de 134 millones de euros en 2018 a 150 millones de euros en 2019.

Los resultados positivos de estos Gltimos ejercicios han facilitado una politica de reduccién de la
deuda financiera y con ello pasar de 637 millones de euros en 2018 a 560 millones de euros en
2019, y con ello alcanzar un valor de 3,8 en la ratio Deuda/Ebitda y mejorando significativamente
la calificacién crediticia de la sociedad.
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Valor economico

VALOR ECONOMICO GENERADO Y DISTRIBUIDO (GRI-201-1)

A) VALOR ECONOMICO DIRECTO CREADO (VEC)
B) COSTES OPERATIVOS

C) SALARIOS Y BENEFICIOS SOCIALES

D) PAGO A PROVEEDORES DE FONDOS

E) PAGOS A GOBIERNOS

F) INVERSIONES EN LA COMUNIDAD

5(B-F) VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO (VED)
A- 3(B-F) VALOR ECONOMICO RETENIDO (VER)

(miles de euros)

Inversiones mds significativas

96.695.199 euros

2018 2019
1.030.752 1.052.702

482.855 474.138
363.801 397.549

9.146 7.066

1.589 2.174

164 234

857.555 881.161
173.197 171.541

o Remodelacién y mejoras en estaciones: 20,58 millones de euros.
o Implantacién de ascensores en estaciones: 17,58 millones de euros.

o Actuaciones varias en sefializacion: 10,79 millones de euros.
o Actuaciones en escaleras mecanicas: 7,89 millones de euros.

o Renovacién integral de comunicaciones: 6,56 millones de euros.

o Material moévil: 6,11 millones de euros.

o Actuaciones en el Centro Integral del Transporte: 6,07 millones de euros.

o  Qtras actuaciones en recintos: 3,50 millones de euros.

o Renovacion de via y de su infraestructura: 2,65 millones de euros.

o Sistemas informaticos: 2,60 millones de euros.

o Actuaciones en subestaciones y cuartos de transformacién: 1,71 millones de euros.

o Talleresy maquinaria diversa: 1,69 millones de euros
o Actuaciones en accesibilidad: 1,30 millones les de euros

Adquinas automaticas y torniquetes, 1,20 millones de euros.

das’financieras y subvenciones

o Actuaciones varias en instalaciones eléctricas: 1,23 millones de euros.

grmas en pozos de bomba y ventilacion, 1,04 millones de euros.

Durante los ejercicios 2019 y 2018 Metro de Madrid ha devengado las siguientes ayudas

financieras y subvenciones, todas ellas concedidas por Administraciones Ptblicas:

I P018 ]
Subvenciones de capital (CRTM y FEDER) 1.600 11.694 }
Subvenciones de Capital Otros Organismos * 449 401 |
Subvenciones de explotacion 647 635 O

TOTAL 2.696, 12.730

* Préstamos a largo plazo cobrados sin interés.
(miles de euros)




Subvenciones de capital para adquisicion de activos

e Subvenciones en capital concedidas por el Consorcio Regional de Transportes

Corresponden a las subvenciones en capital, no reintegrables, concedidas por el
Consorcio Regional de Transportes de Madrid (CRTM), para la adquisicién de activos.

En el ejercicio 2018, se devengaron subvenciones por proyectos de accesibilidad de la
red ferroviaria, por importe de 1.600 miles de euros.

e Subvenciones de capital concedidas por el Fondo Europeo de Desarrollo
Regional (FEDER)

Dentro del marco del Proyecto Operativo 2014-2020 de la Comunidad de Madrid del
Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER), Metro ha devengado, en 2019,
subvenciones, no reintegrables, que alcanzan el 50% de la inversién en el desarrollo
de proyectos de implantacién de ascensores y celdas reversibles por importe de
11.694 miles de euros, de los que 887 miles de euros han sido cobrados en el ejercicio
2019.

¢  Subvenciones de capital concedidas por otros Organismos Piiblicos

Corresponden a las subvenciones en capital no reintegrables, materializadas en la no
aplicacién de intereses sobre los importes concedidos para la conversién de activos
para actividades publicas, como museos, asi como ayudas para proyectos de
Investigacién, Desarrollo e Innovacion. Durante 2019 y 2018 el importe de las
subvenciones devengadas ha sido de 401 miles de euros y 449 miles de euros
respectivamente.

Subvenciones de explotacidn

Estas subvenciones se destinaron durante 2019 a la formacién y a la contratacidén, por importe
de 327 miles de euros, y de subvenciones de Investigacién y Desarrollo por importe de 309 miles
de euros. En el ejercicio 2018, se corresponden con subvenciones de formacién por importe de
512 miles de euros y de subvenciones de Investigacién y Desarrolio por importe de 135 miles de
euros.

2018 2019
Subvenciones a la contratacion - 4
Subvenciones a la formacién 512 323
Subvenciones 1+D+i 135 309
TOTAL 647 635
{en miles de euros)
Destacado

Amortizacién de la deuda

zante) el ejercicio 2019, la compaiifa ha seguido con su politica de amortizacidn de la
deugla financiera y con ello el alargamiento de los plazos de vencimiento con el
objgtivo de que la devolucién anual de los préstamos sea lo més estable posible.
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Perspectivas para 2020

La perspectiva que mantiene Metro para el ejercicio 2020 es una moderacién del incremento de
viajeras, con la incertidumbre de la posibilidad de una fuerte disminucién debido al efecto de Ia
epidemia del coronavirus en el transporte publico colectivo.

El escenario de prérroga presupuestaria supondra la congelacion de los ingresos por transporte
de viajeros provenientes del contrato programa con el Consorcio de Transportes de los importes
de 2019, lo que contribuira a la disminucién del resultado de la compafifa por tener que hace
frente a un incremento de los costes de personal motivado por la subida pactada en el convenio
colectivo asi como el incremento de los costes operativos derivados de la mayor demanda
transportada y de los incrementos de precios de los contratos suscritos con proveedores
(seguridad, limpieza, energfa, aprovisionamientos y empresas mantenedoras).

Los Presupuestos Generales de la Comunidad de Madrid para el 2020 reflejan un crédito
presupuestario de 1.195,431 millones de euros a favor de Metro de Madrid, segin el siguiente

detalle:

Gastos
Capitulo 1: Gastos Personal 399.263
Capitulo 2: Gastos Bienes Corrientes y Servicios 516.121
Capitulo 3: Gastos Financieros 9.519
Capitulo 6: Inversiones Reales 204.600
Capitulo 8: Activos Financieros 0
’ Capftulo 9: Pasivos Financieros 65.928
n 1.195.431

Jng 0
Capijttilo 5: Ingresos Patrimoniales 1.065.431
Capitulo 9: Pasivos Financieros 130.000
1.195.431

(en miles de euros)

El crédito anteriormente reflejado es consecuencia de la prérroga del Presupuesto del ejercicio
2019 para el ejercicio 2020, que la Comunidad de Madrid ha desarrollado bajo el Decreto
315/2019, por el que se regula la aplicacion de la prérroga de los Presupuestos Generales de la
Comunidad para el afio 2020.

Para mas informacion relativa a la gestion econdmico-financiera de Metro de Madrid durante
2019 ver II. Informe de gestion y cuentas anuales.

OCCCCCCCCCOCOCO0O0O0O0OO000O0O0OOCOOOOO0O0O0OOOO0OOCOOOLOOOODODDDIDDD



2.4. LA GESTION DEL AMIANTO

Actuaciones preventivas, de deteccion, seguimiento y eliminacion del amianto

Metro de Madrid contintia trabajando en la identificacion, control y eliminacién de materiales
con amianto e impulsando medidas especificas dirigidas a vigilar y proteger la salud de sus
empleados. En el afio 2019, destacan los siguientes hechos:

e Se ha aprobado una nueva instruccion para la Identificacién y Control de Materiales con
Amianto (MCA) IE-10, que complementa la “IG-12 Protocolo de Actuacidn ante la
presencia de materiales con amianto en Metro de Madrid” y establece las pautas para
la identificacidn y el control, hasta su eliminacion, para que no supongan un riesgo para
la salud.

o Se mantiene el “Registro de materiales con amianto”, ampliando los campos de
inspeccion y control de elementos identificados.

o Se dispone de un apartado en el portal del empleado actualizado con los avances mas
significativos del Plan de Desamiantado y con informacién de las principales actuaciones
realizadas.

e Setrabajaen lacreacion de una aplicacidon informatica que facilite la gestién del amianto
y el archivo de toda la documentacién relacionada.

e Se continda avanzando en el Plan de Desamiantado, al que se destind una inversion
superior a los 140 millones de euros y cuyo presupuesto esta ejecutado al 25%.
Vigilancia y proteccidn de los empleados

(GRI-403-2) Durante 2019 no se ha declarado ningln caso de enfermedad profesional por
patologia relacionada con el amianto, frente a los tres declarados el afio anterior. Un caso
declarado en el afio 2018 como enfermedad profesional en periodo de observacion, no fue
confirmado finalmente, siendo cerrado el caso como derivado de contingencia comun.

Vigilancia de la salud

o Poblacién diana: 1.075 trabajadores en activo®. En 2019 se han incluido en el
colectivo a 39 trabajadores.

o En 2019 se han realizado un total de 280 protocolos de vigilancia sanitaria especifica
al amianto (VSEA), sin hallazgos patoldgicos en relacion con una eventual
exposicion.

e Desde el inicio de la VSEA {1/6/2017), hasta el 31/12/2019, se han realizado 1.306
protocolos correspondientes a 972 trabajadores (90.5% de la poblacién diana).

Adicionalmente, y con caracter voluntario, han sido remitidos en el afio 2019, y para
oracién adicional por parte de un Servicio de Neumologia, un total de 202 agentes
tenecientes a la poblacidon diana. Se les ha solicitado estudio TCAR a 28
abajadores, sin haberse encontrado en ninguno de ellos, lesiones compatibles con
posicion al amianto.

4 Talleres Centrales, Mantenimiento de Ciclo Corto, Escaleras Mecénicas, Almacenes, Laboratorio de Recepcion de Materiales,
Gestidn de residuos, Oficiales Polivalentes, Obras, Sefiales y Energia
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o (GRI-403-3) No se han detectado hallazgos patoldgicos en relacién con posible
exposicion al amianto en las revisiones médicas realizadas.

Campaia voluntaria para la deteccién de afecciones respiratorias:
o 271 trabajadores citados

o 215 revisiones

Formacién y comunicaciéon a empleados

o 12 sesiones presenciales con 377 asistentes
o 225 participantes en mddulos e-learning
o 3 sesjones presenciales sobre la IE-10, con la participacién de 260 empleados

Participacion y dialogo social (GRI-403-4)

o 11 sesiones plenarias del Comité de Seguridad y Salud sobre amianto, en las &qe

participan los Delegados de Prevencion.
o 3 reuniones del grupo de trabajo especifico sobre amianto creado en el seno de

Comité de Seguridad y Salud, en el que participan los Delegados de Prevencién.

o 5 reuniones de la Comisidn para el Seguimiento y Ejecucién de la Estrategia de
Accidn para la Gestion del Amianto en Metro de Madrid y el Plan para su Eliminacién

tro ha suspendido de sus funciones a las tres personas imputadas que en 2019
continuaban en el drea de Prevencién y Salud Laboral, bajo la premisa del absoluto
respeto a la presuncién de inocencia.

Plan deinspecciones periddicas y mediciones

o Entotal, se han realizado 3.149 mediciones.

Viediciones realizadas en material mévil
. NUMERO DE NUMERO DE
TIPO DE MUESTRAS N“;jmiﬁg A[;E MUESTRAS CON MUESTRAS CON
RESULTADO POSITIVO | RESULTADO NEGATIVO
Muestras ambientales 694 0 694
Muestras superficiales 339 5 334
Muestras materiales 1695 329 1366
TOTAL MUESTRAS 2.728 334 2.394
iMiediciones realizadas en Instalaciones
. NUMERO DE NUMERO DE
TIPO DE MUESTRAS Nﬁ%ﬁgi; MUESTRAS CON MUESTRAS CON
RESULTADO POSITIVO | RESULTADO NEGATIVO
Muestras ambientales 204 0 204
Muestras superficiales 1 0 1
Muestras materiales 171 75 96
TOTAL MUESTRAS 376 75 301




Mediciones ambientales en andenes con MCA
. NUMERO DE NUMERO DE
TIPO DE MUESTRAS NJB’;E‘:‘; :SE MUESTRAS CON MUESTRAS CON
RESULTADO POSITIVO | RESULTADO NEGATIVO
Muestras ambientales 45 0 45
TOTAL MUESTRAS 45 0 45

Hasta la fecha (2017-2019)

e Se ha avanzado en la caracterizacién de elementos sospechosos de contener
amianto, tanto en el material movil, como en las instalaciones e infraestructuras.

Resultados Analisis Sospechas Material Movil
Numero de registros acumulados Negativo MCA | Positivo MCA | Pendientes de resultados
173 40 89 44

Resultados Andlisis Sospechas Mantenimiento Instalaciones
Numero de registros acumulados Negativo MCA | Positivo MCA | Pendientes de resultados
139 84 53 2

Resultados Analisis Sospechas Infraestructuras
Numero de registros acumulados Negativo MCA | Positivo MCA | Pendientes de resultados
349 121 179 49
Hasta la fecha (2017-2019)

Mediciones personales

Se han llevado a cabo mediciones mediante bomba de aspiracién que recoge a lo largo de toda
una jornada laboral una muestra de aire similar a la que respira el trabajador.

15 mediciones en el puesto de trabajo de Oficial de Mantenimiento de ciclo corto
(febrero 2019 y agosto 2019)

1 medicién Oficial de la Seccion de Electromecénica (septiembre 2019).

19 mediciones en el puesto de trabajo de maquinista.

n las mediciones efectuadas no se ha detectado la presencia de fibras de amianto, por lo que
e riesgo para la salud.

Plan de desamiantado

Metro de Madrid puso en marcha a finales de marzo de 2018 un Plan de Desamiantado, pactado
con los principales sindicatos®, para resolver la situacién originada por la problematica del
amianto. (GRI 403-4)

Dicho plan, con un horizonte hasta el afio 2025 y con una inversién estimada de 140,5 millones
de euros, contempla el andlisis y posterior eliminacion de elementos con amianto presentes en
material maévil, instalaciones e infraestructuras:

5 suscrito por Solidaridad Qbrera, UGT, Sindicato Libre y Sindicato de Técnicos. Se quedan fuera CCOO y Sindicato de Maquinistas.
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o [Viaterial movil:

o Retirada de elementos por presencia de amianto en trenes: elementos con
amianto en placas, juntas y valvuleria (elementos de vélvulas).

o Desamiantado en vehiculos auxiliares: elementos en zapatas de freno y juntas

de tubos de escape.

o Retirada de amianto en equipos: pequefias piezas en fuentes de alimentacién,
ondulador, llaves de paso, electrovalvulas...

o Infraestructuras. Solo se han registrado elementos con amianto en estaciones antiguas
de la red en zonas muy especificas con bovedas o cuartos técnicos.

o Acciones desamiantado: cuartos técnicos en las estaciones de Buenos Aires,
Alvarado, Principe de Vergara, Sol, Ventura Rodriguez, Moncloa, Retiro y

Pacifico.

o Instalaciones. Se han realizado labores de desamiantado en:

o 25 subestaciones eléctricas.

o 18 centros de transformacion.

o 2 salas de calderas.

o 55 armarios de via ubicados en Depdsito de Aluche, Canillejas y Cuatro Caminos.

o\ El objetivo de las actuaciones de desamiantado desarrolladas se ha centrado en:

o}

exposicion.

Ejecucidon del plan

o Eliminacion de los elementos con amianto en estado friable (facil retirada) o que
interfirieran para el mantenimiento.

Retirada de las placas de fibrocemento ubicadas en suelos y que suponian un
elemento de desgaste al ser pisados por el personal de mantenimiento.

oportunos protocelos de actuacion, tendentes a reforzar la inexistencia de cualquier riesgo de

2018 202082021

2022]

fcapitulo A MEliminacionldeIVIGAYentestacionesy

CapituloX*JEliminacionldelViCAlenlViateriallMiGvil

GapituloR2BIEliminacionldellViGAlen]instalaciones
(2:fsubestacioneslelecdtricas)

(Capitulal3HEliminacion]delVicAlenfAlmacenes)

tuneles¥pozosidelventilacionijcentroslde]
Gapitulol5EliminacionideliiGAlenldependenciasy
recintosloldepasitas]
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5ME

Elementos
aislantes: 1 M€

Elementos constructivos: 1,5 M€

Plan de Modernizacion de
estaciones: 20 estaciones, 64 M€

8 estaciones:
32 ME

25 estaciones: 26 M€

7M€

136,5 ME£ (+Asistencia Técnica 4 M£)




(GRI-416-1). La presencia puntual en trenes y estaciones no supone ningun riesgo para los
viajeros al hallarse en lugares de dificil acceso y manipulacidn y estar en situacion “no friable”,
es decir, que no desprende fibras.

Es por ello que la seguridad en Metro de Madrid estd garantizada, para los mas de 2,3 millones
de viajeros que transitan cada dia por la red y para los trabajadores.
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3. ESTRATEGIA Y MODELO DE NEGQOCIO (eri103-2y103-3)

El sector transporte ha de abordar hoy complejos retos econdmicos, sociales y ambientales, con
una demanda en constante crecimiento, cuya satisfaccion debe conjugarse con un marco
regulatorio cada vez mas exigente.

La evolucién tecnoldgica de los Gltimos afios permite el desarrollo de soluciones mas eficientes
y se ha creado un entorno social donde la interaccién entre empresas y clientes es continua. A
ello se une la necesidad urgente de actuar en defensa del medioambiente y contra el cambio
climatico, en un entorno social en evolucidn que implica, entre otros factores, nuevas amenazas
a la seguridad.

3.1. METROY SU ENTORNO ©

La Comunidad de Madrid ocupa una superficie de 8.000 km? y cuenta con 179 municipios que
suman alrededor de 6,5 millones de habitantes y 2,8 miliones de empleos.

Cada dia, se realizan 15,8 miliones de viajes -un promedio de 2,4 viajes por persona al dia- y,ge
ellos, 10,5 millones se hacen en modos mecanizados, un millén mas de fos que se realizaban R
2004.

Los ciudadanos apuestan por la movilidad sostenible

El 60% de los desplazamientos que se realizan en la Comunidad de Madrid se producen en
modos sostenibles: a pie, en transporte publico o en bicicleta.

15,8 millones de viajes
2,4 viajes por persona/dia
60% en modos sostenibles

La Comunidad de Madrid es la region espafiola mds dinamica en el uso del transporte publico y
la capital, junto con Paris, presenta uno de los repartos mas favorables a la sostenibilidad dentro
del conjunto de las grandes urbes eurapeas.

En los dltimos cuatro afios, se han incrementado un 20% los desplazamientos andando y se han
multiplicado por cinco los viajes en bicicleta, lo que supone una clara apuesta por la movilidad
sostenible y saludable.

El uso del transporte publico en la Comunidad de Madrid

REPARTO MODAL

2 Vehiculo privado

o Otros modos
W |85
Transporte
publco [ = &=
@8 (088 )
% -é— 124) Resto
Aple A

Encuesta de movilidad 2018 (EDM 2018)

8 Datos extraidos de la Encuesta de Movilidad de la Comunidad de Madrid 2018, realizada por el Consorcio Regional de Transportes.




Metro de Madrid, el medio de transporte publico preferido

En este contexto de apuesta por la movilidad sostenible, Metro sigue siendo el medio de
transporte publico preferido por los ciudadanos. En la region se realizan diariamente mas de
cinco millones de viajes en los distintos modos de transporte publico. Metro registra mas de 2,3
millones’, y representa casi el 40% del total.

39%

13% 14%

D [I 4% 1%
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interurbano  urbano ligero
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Encuesta de movilidad 2018 (EDM 2018)

Esta tendencia al alza responde no solo al aumento de la concienciacién ciudadana sobre la
necesidad de cambiar habitos para conseguir un entorno mds limpio y sostenible, sino también
a la situacidn econdmica de la Comunidad de Madrid -que se refleja en un aumento general de
la movilidad- y a las politicas de fomento del uso del transporte publico, como la tarifa plana
mensual de 20 euros del Abono joven.

Durante 2019, la evolucidén del niimero de viajeros de Metro ha seguido creciendo, situandose
como el tercer afio con mayor nimero de viajeros de toda la historia de la compaiiia, que opera
en doce municipios, entre ellos, la ciudad de Madrid, que alberga el 48% de la poblacién y el
60% del empleo de la region.

.2., PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO

El plantgamiento estratégico de Metro en el afio de su Centenario estuvo caracterizado por un
contexto de crecimiento de la demanda, pero también por la necesidad de afrontar el impacto
de la deteccidn y retirada del amianto en ciertos componentes del parque mévil y en algunas de
las infraestructuras mds antiguas.

En este marco, Metro ha apostado porir mas alla de lo legalmente establecido, con las maximas
garantias de seguridad para trabajadores y clientes. (ver 2.4. LA GESTION DEL AMIANTO)

La misidon de la compafiia enfatiza la vocacidn de prestar un servicio publico de calidad, eficiente
y comprometido con el cliente, potenciando la seguridad, la sostenibilidad y la innovacién
tecnoldgica y la digitalizacién (ver 1. QUE ES METRO DE MADRID):

7 Seglin el Informe de la demandad de Metro de Madrid cerrespondiente a 2019,
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Tres pilares estratégicos
o  Servicio publico

Concepto fundamental como empresa publica de transporte, vertebradora de la
movilidad en la regién, que gira alrededor de la mejora continua de la prestacién del
servicio a sus clientes y potencia la seguridad.

o Eficiencia en la gestion

Implica la obligacién de la empresa publica de ofrecer un servicio de calidad a un coste
razonable. La eficiencia persigue la necesaria sostenibilidad econdmica de la empresa,
la sostenibilidad en términos medioambientales y sociales; a través de la orientacién a
resultados y la innovacién tecnoldgica, organizativa y de procesos.

o  Experiencia de cliente

Ademas de garantizar la movilidad de los ciudadanos debe garantizar una buena
experiencia de viaje a sus clientes, y debe proyectar una buena imagen ante la sociedad
en general. \

En paralelo y desde una perspectiva transversal, estos tres pilares estratégicos potencian tres
conceptos fundamentales: \

o La seguridad, tanto operacional, como fisica y logica.
o La sostenibilidad.

o La innovacién tecnoldgica y la digitalizacidn, orientadas a la mejora del servicio, de la
eficiencia y de la experiencia de cliente.

Cuatro objetivos y once indicadores

Con una estrategia claramente orientada a la vocacion de servicio publico y a la eficiencia, en
2019, los principales objetivos de la compafifa fueron adaptar la oferta a la demanda, potenciar
la seguridad de empleados y clientes, la eficiencia y la sostenibilidad -econdmica y ambiental- y
la mejora de la experiencia de cliente, con la evolucién tecnoldgica y digital como palanca
transversal.

Los objetivos anuales se centran en aspectos prioritarios, sobre los que existe mas capacidad de
gestidn y pueden medirse en el corto plazo con resultados cuantificables. Estos objetivos
alcanzaron un alto grado de cumplimiento, superando el 97%.

\
\\‘ -
\



Cumplimiento Global OES 2019 -
971275
( (diciembre) \

PILARES OBJETIVOS INDICADORES
Adaptar la Grado de ocupacién; IC 1.1.1 (UNE 13816} O 97%
ofertaala O 94 % O
SERVICIO demanda Coches Km 91.%
g PUBLICO N
(40%) Seguridad ferroviarla;: Precursores O %
Potenciar la O 929% Seguridad fisica: IC 7.1.1, (UNE 13816} O 100 %
seguridad Seguridad laboral: Plan de desamiantado O 8%
Eficiencia financiera: Deuda LP/ EBITDA O 125%
EFICIENCIA Eficiencia y P P 0 i
§ E < (30%) sostenibilidad O 100 % Eficiencia econdmica: Coste total/ n? viajes O 1258
Eficiencia medioambiental: Consumo
energin (traccidn/ servicios nuxiliares) O 115%
o Calidad Percibida {ICP Global) Ois%
C|
] EI;(EET.:E[’:‘JT:EA Mejorarla Calidad producida; indicadores de calidad de O 90 9%
L (30%) :l’:::tf::nda de OQ100%  servicio (UNE 13816)
Conectividad 4G en la red O 98 % 3

Seguimiento de la estrategia
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La estrategia, como los riesgos, son revisados periddicamente por los propios ambitos de gestidn
y por la direccion ejecutiva.

Anualmente y coincidiendo con el cierre del ejercicio, se lleva a cabo la evaluacion de grado de
consecucidn final tanto de objetivos estratégicos como departamentales, vinculados a la
retribucién variable al colectivo previsto para ello en el convenio colectivo y que supone el 24%
de la plantilla de la empresa. De los resultados se da cuenta al Consejo de Administracidn.

Disefio y seguimiento de la estrategia de la compaiiia (GRI-102-16)

\—\*\'\"\"\’\’\"\

Se trata de una estrategia...

o Apoyada en el Cédigo Etico, que establece los valores de la organizacién

o Aprobada por el Consejo de Administracién en el medio y largo plazo

o Lideraday desplegada en el corto plazo por la direccidn

o Estructurada en objetivos anuales, corporativos y departamentales

o Adaptada a un entorno cambiante

3.3. MODELO DE TRANSPORTE SOSTENIBLE E INCLUSIVO

—~ o~ o~ -

Como empresa plblica que ofrece un servicio de transporte mayoritariamente subterrdneo,
Metro es un ejemplo de contribucién a la sostenibilidad.

Por su propia actividad, genera un impacto econdmico, social y medioambiental en el entorno
en el que opera. El reto es que los impactos sean cada vez mas positivos y que la compafifa sea
capaz de minimizar los posibles impactos negativos que la prestacidn del servicio pueda generar
en la comunidad.
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Contribuye al desarrollo econémico

Optimizando el uso de los recursos. El objetivo es hacer mds con menos, haciendo de la
eficiencia su sefia de identidad. Como gestora de recursos publicos, Metro asume la
responsabilidad de ofrecer un servicio de calidad a un coste razonable, persiguiendo la
necesaria sostenibilidad de la empresa y optimizando el uso de los recursos econémicos.

Generando empleo de calidad: con 7.146 empleados, el 99,93% con contrato indefinido
y sujetos a convenio, y con una antigliedad media superior a los 19 afios en la empresa.

Favoreciendo la empleabilidad de los ciudadanos: facilita el desplazamiento de los
ciudadanos al trabajo o los estudios. Este tipo de desplazamientos representa mas del
70% de los realizados en Metro, lo que supone un impulso para la prosperidad
econdmica.

Potenciando la actividad econdmica: favorece los desplazamientos a los lugares de ocio,
como restaurantes, teatros o cines, y a comercios, por lo que impulsa la actividad
econdémica de los municipios en los que opera.

Ahorrando costes para la sociedad: si Metro no existiera, los costes derivados de la
congestion, la contaminacién acustica y ambiental y las enfermedades derivadas, asi
como los accidentes de trafico, alcanzarfa los 187.580.915,34 euros al afio®. (GRI-203-2)

Contribuye a la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos

Acercando personas: es un elemento cohesionador de la sociedad e integrador de
territorios.

Llega a doce municipios, donde el 80 por ciento de los ciudadanos encuentran una
estacion a menos de 600 metros de su casa o de su lugar de trabajo. (GRI-102-6)

Instalaciones accesibles e inclusivas: a pesar de la antigliedad de las instalaciones y de
ificultades que ello conlleva para la construccién e implantacién de elementos que
favbrezcan el acceso, el 65% de las estaciones son accesibles.

Contribuye a mejorar la calidad el aire en la Comunidad de Madrid

Evita la circulacion de trdfico en superficie, por lo que favorece la reduccién de la
contaminacién atmosférica al reducir la congestién en calles y carreteras.

79 millones de vehiculos menos al afio en la superficie®

Es el medio de transporte menos contaminante: la prestacién del servicio de transporte
de Metro no requiere el uso de combustibles fésiles y, en su mayor parte, discurre bajo
tierra, descongestionando la superficie.

La eleccién de Metro como medio de transporte supone contaminar 3,4 veces menos
que si se elige viajar en coche®®,

10
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8 Segun un estudio realizado por Metro de Madrid basédndose en la hipétesis de sustitucién de cdmo se distribuirian los viajeros
entre el resto de modalidades de transporte en el supuesto de que Metro no existiera. Esta hipétesis fue avalada por el
Departamento de Sistemas Energéticos de la Escuela Técnica Superior de Ingenierfa de Minas y Energfa de la Universidad Palitécnica
de Madrid. La metodologia de calculo se basa en el estudio “External Cost of Transport in Europe” llevado a cabo por la consultora
holandesa CE Delf, en colaboracién con la alemana INFRAS y el Instituto Fraunhofer, basado en los datos arrojados por el proyecto
IMPACT, ton respaldo de otros estudios europeos como HEATCO o NEEDS.

9 Ver nota 8.

Tomando una ocupacién media de 1,35 personas/vehiculo (Fuente: Plan de Movilidad Urbana Sostenible de la ciudad de Madrid,
2014) por motivo de trabajo y un factor de emisién de un coche promedio sin hacer distincién de combustible de 177,10 CO2 e/km

@ .%



2.3.1. La Responsabilidad Corporativa en Metro

La naturaleza publica de las actividades de Metro de Madrid y su cardcter vertebrador le
confieren una singular capacidad para contribuir al desarrollo sostenible de la Comunidad de
Madrid y dotan a la compaiiia de una responsabilidad con toda la sociedad, cuyo ejercicio se
articula a través de la Politica de Responsabilidad Corporativa (RC).

Tres lineas de actuacion, diez compromisos

Negocio responsable: prioriza el respeto por las personas, los valores éticos y el
medioambiente en la gestién de la empresa y én su trabajo diario para Ia prestacion
del servicio de transporte. Asi, se compromete a:

o  Prestar un servicio de calidad

[

Ser transparente

]

Aplicar una politica de compra responsable en la cadena de valor

[:]

Respetar los derechos humanos
e Promover una educacion para el desarrollo sostenible

Cultura inclusiva: como operadores de un elemento integrador de la sociedad, apuesta
por la inclusién de todas las personas y colectivos. Por ello, se compromete a:

® Promover la inclusidn social
o Ejecutar un plan de accion social (Linea Social)

Gestién medioambiental: apuesta por una gestion medioambiental basada en la
promocion del transporte priblico sostenible, el fomento de la eficiencia energética, el
uso racional de los recursos y la proteccidn y conservacidn del medioambiente. En esta
linea, sus compromisos son:

o Fomentar el uso del transporte publico y sostenible

Contribuir a la reduccidn de las emisiones a la atmodsfera

©

Disminuir el impacto ambiental de la propia empresa

Respeto a los derechos humanos (GRI-412-1)

La politica de RC, articulada en torno a los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)*, parte
de un compromisc firme con el respeto a los derechos humanos internacionalmente
reconocidos.

Como miembro adherido al Pacto Mundial de Naciones Unidas, Metro asume como propios los
principios de respeto a los derechos humanos, laborales, medioambientales y contra la
corrupcién que integran este codigo ético internacional, tanto en el desarrollo de su actividad
como en el de las actividades desarrolladas por sus colaboradores y proveedores.

(Fuente: Department for Environment, Food and Rural Affairs, UK, 2019) nos resultan unas emisiones de 131,18 gr CO2 e/viajero-km,
es decir 3,33 veces mas que Metro de Madrid.

11Los Objetivos de Desarrollo Sostenible, también conocidos por sus siglas 0DS, son una iniciativa impulsada por Naciones Unidas
para dar continuidad a la agenda de desarrollo tras los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM), Son 17 objetivos y 169 metas que
persiguen acabar con la pobreza, luchar contra el cambio climaticoy |a desigualdad econdmica, fomentar la innovacién, el consumo
sostenibley la paz, y la justicia. Forman parte de la Agenda que lleva por titulo “Transformar nuestro mundo: la Agenda 2030 para
el Desarrollo Sostenible"; que entrd en vigor el 1 de enero de 2016 y que fue aprobada por los 193 estados miembros de la ONU en
una cumbre celebrada en Nueva York el 25 de septiembre de 2015.
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Para identificar, prevenir y mitigar los posibles impactos negativos sobre los derechos humanos
de su actividad, o de las actividades vinculadas, directa o indirectamente, Metro cuenta con las
siguientes herramientas:

o Cadigo ético, que establece los valores y comportamientos que deben guiar la forma en Ia
que los profesionales de Metro desempefian sus funciones y responsabilidades e
interacttan con quienes hacen uso de los servicios que presta la empresa, con las empresas
proveedoras y contratistas, con la propia compafiia y sus profesionales. (ver Empresa con
valores y 4. Gestion ética y prdcticas responsables).

o Convenio colectivo, que reconoce la libertad de asociacién y el derecho a la negociacién
colectiva, los principios de igualdad y no discriminacién e igualdad de trato por razén de
sexo, estado civil, edad, origen racial o étnico, condicién social, lengua, cultura o
convicciones, ideas politicas, orientacidon sexual, identidad de género, discapacidad,
afiliacién o no a un sindicato, condiciones personales o tipos de contratos o jornada? Por
la propia naturaleza de Metro (empresa piblica) y por el entorno en el que desarrolla su
actividad, no se mencionan derechos relacionados con el trabajo infantil o forzoso, a los
que si se hace referencia en el caso de los contratistas. (ver 5. Gestidn de los RRHH).

o Protocolo contra el acoso, que incluye mecanismos para la deteccidn e intervencic% en
supuestos de discriminacion por razdn de la orientacion sexual y/o identidad o expresién
de género, asi como medidas para preveniry, en su caso, corregiry eliminar estas conductas,
en el centro de trabajo y establece acciones positivas tendentes a la integracién LGTBI. (ver
5.1. Entorno y condiciones laborales)

o Formacidn especifica en materia de derechos humanos:

- Un 8,8% de la plantilla recibié formacién sobre politicas y procedimientos relativos a
derechos humanos durante 2019.

(GRI-412-2) Un total de 667 trabajadores de atencién directa al viajero (jefe de
stibulo, jefe de sector y maquinista de traccidn eléctrica) realizaron alrededor de
2/000 horas relacionadas con el respeto a la diversidad, atencién a las personas
iscapacidad intelectual y sensibilidad en género.

(GRI-412-2) 32 personas se formaron de manera voluntaria realizando un total de 256
horas de formacién en gestion de la diversidad.

o Manual interno de contratacién, que establece las reglas que rigen la contratacién en
Metro  y que garantiza que los contratistas cumplen las obligaciones aplicables en materia
medioambiental, social o laboral establecidas en el derecho de la Unién Europesa, el
derecho nacional, los convenios colectivos en las disposiciones de derecho internacional
medioambiental, social y laboral que vinculen al Estado vy, en particular, las siguientes:

— Convenio OIT n.2 87, sobre la libertad sindical y la proteccién del derecho de
sindicacion,

Convenio OIT n.2 98, sobre el derecho de sindicacidn y de negociacidn colectiva,

— Convenio OIT n.2 29, sobre el trabajo forzoso,

12 convenio colectivo 2016-2019. Cliusula 29. Plan de igualdad y cultura ética.

3 Metro forma parte del sector plblico y tiene la condicion de poder adjudicador a los efectos de la Ley 9/2017, de 8 de actubre,
de Contratos del Sector Publico, por |a que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo
y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (LCSP), segtn lo establecido en el articulo 3 de esta ley.
Ademas, tiene la condicidn de entidad contratante a los efectos de la Ley 31/2007, de 30 de octubre, sobre procedimientos de
contratacidn en los sectores del agua, la energia, los transportes y los servicios postales (LCSE), segun lo establecido en el articulo
3 en relacién con la disposicion adicional segunda de esta ley..
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— Convenio OIT n.2 105, sobre |a abolicion del trabajo forzoso,

— Convenio OIT n.2 138, sobre la edad minima,

—  Convenio OIT n.2 111, sobre fa discriminacion (empleo y ocupacion),
— Convenio OIT n.2 100, sobre igualdad de remuneracion,

-~ Convenio OIT n.2 182, sobre las peores formas de trabajo infantil,

— Convenio de Viena para la proteccion de la capa de ozono y su Protocolo de Montreal
relativo a las sustancias que agotan la capa de ozono;,

— Convenio para el control de la eliminacion y el transporte transfronterizo de residuos
peligrosos (Convenio de Basilea),

—~ Convenio de Estocolmo sobre contaminantes organicos persistentes (COP),

— Convenio de Rotterdam sobre el procedimiento de consentimiento fundamentado
previo aplicable a ciertos plaguicidas y productos quimicos peligrosos objeto de
comercio internacional (PNUMA/FAO) (Convenio PIC), Rotterdam, 10 de septiembre
de 1998, y sus tres Protocolos regionales.

(ver 4.4. La cadena de suministro)

Para revisar y asegurar el cumplimiento de su compromiso con el respeto a los derechos
humanos, Metro dispone de diversos canales que permiten a cualquier persona canalizar una
reclamacién o una queja sobre su actividad o comportamiento empresarial, incluidos los que
tienen que ver con la vulneracién de los derechos humanos.

e Metro pone a disposicion de sus empleados un canal de denuncias (disponible en el portal
corporativo) que, aungue no estd asociado especificamente a este tipo de denuncias,
incluye referencias a comportamientos contra los derechos de los ciudadanos extranjeros,
delitos de odio o de trata de seres humanos.

o Los usuarios de la red de Metro tienen a su disposicion centros de atencion al cliente,
presencialesy online para presentar reclamaciones y quejas sobre incumplimientos de todo
, incluidos los relativos a los derechos humanos.

o Parg supervisar y garantizar el respeto a los derechos humanos por parte de sus
contratistas, se analizan periddicamente los contratos y se realizan auditorias internas gue

permiten garantizar el cumplimiento de la normativa de contratacion establecida. (ver4.4.
1/cadena de suministro)

Contribucion a los ODS

A través de la Politica de RC, Metro reafirma su compromiso con el desarrollo sostenible,
consiguiendo dar a la responsabilidad social de la empresa una dimensidon mas global y
ambiciosa dentro de la estrategia, aprovechando los retos y oportunidades que plantean la
Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), en torno a los que estd articulada.

Los ODS son una llamada universal para poner fin a la pobreza, proteger el planeta en la
lucha contra el cambio climdtico y garantizar que todas las personas gocen de paz, igualdad
y prosperidad para 2030.

Para definir su Politica de RC, en el afio 2016, Metro realizé un andlisis de su contribucion a la
consecucidon de los ODS. De este primer andlisis, se concluyé que Metro favorece de manera
directa e indirecta el progreso social, econdmico y ambiental, en linea con lo recogido en la
Agenda 2030, y que contribuye, principalmente, a la consecucién del ODS 11 “Ciudades y
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comunidades sostenibles”, pero también al ODS 8 "Trabajo decente y crecimiento econémico”,
al ODS 9 ‘"Industria, innovacién e infraestructura”, al ODS 12 "Produccién y consumo
responsables" y al ODS 13 "Accidn por el clima”.

En 2019, en el marco del analisis de materialidad realizado por la compafiia (ver 3.4. La relacidn
con los grupos de interés), se preguntd sobre esta contribucion a representarnites de los grupos
de interés. Tras esta consulta, a los ODS considerados por Metro como prioritarios se afiadio el
ODS 7 "Energia asequible y no contaminante”, por los avances en eficiencia energética.

Destacaron, ademads, que existe cierto potencial de contribucién de manera indirecta a |Ia
mayoria de los ODS, a excepcién del ODS 1 "Fin de la pobreza", ODS 2 "Hambre cero”, ODS 4
"Educacion de calidad”, ODS 14 "Vida submarina y ODS 15 "Vida de ecosistemas terrestres”.

Finalmente, los grupos de interés consultados realizaron una priorizacién de los ODS en funcién
de la aportacidn de Metro a su consecucién y concluyeron que son los ODS 11, ODS 9, ODS 7,
ODS 8 y ODS 13 los objetivos a los que Metro contribuye de manera mas significativa. Lo hace
de la siguiente forma:

Coémo contribuye Metro al ODS 11

"Ciudades y comunidades sostenibles"

o Presta un servicio de transporte publico de calidad, lo que supone la reduccién del uso del
vehiculo privado vy la reduccién de la contaminacion:

— 79 millenes de vehiculos menos en la superficie®

- Viajar en Metro en lugar de en coche supone contaminar 3,4 veces menos®

o

Estd mejorando las instalaciones para hacerlas mas accesibles.

~ Completado o en fase de ejecucion un 61% del plan que haré accesible el 73% de la red

o

Realiza campafias y acciones de sensibilizacion para promover el uso del transporte publico,
en especial, de la red de Metro, para reducir la contaminacion.

- Cerca de 3.650 nifios’® han participado en acciones educativas organizadas por Metro
para promover hébitos sostenibles y el uso del transporte ptblico

118 visit

escolares y 52 talleres dirigidos a estudiantes de Primaria

Lleva a cab¢/una gestion adecuada de los residuos generados como consecuencia de la
idr’del servicio.

- Valorizados el 95% de los residuos, gue son tratados en la Comunidad de Madrid para
reducir las emisiones derivadas del transporte

@ "T?IE}“:I‘L
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Cémo contribuye Metro al ODS 9 st
I Lo B
" Industria, innovacion e infraestructura " e
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Ver nota 8.

15 Ver nota 10

18 Ver 6.6.3. Fomento del uso del servicio entre los futuros usuarios. El total de escolares resulta de la suma de los 2.950 nifios que
participan en las visitas de escolares y de los participantes en el Proyecto Reactiva {697 alumnos).



o Trabaja en la mejora de sus instalaciones para favorecer el bienestar de empleados y de
clientes, especialmente de las personas con discapacidad y otros grupos vulnerables.

- Mas de 28,3 millones en la mejora de las estaciones

s Apuesta por la innovacién para hacer del servicio un modelo de transporte cada vez mas
sostenible.

— Trabaja en la Estacion 4.0 y en el tren digital y en un nuevo centro de procesamiento
de datos (CDP) en el que se invertiran 14 millones de euros

Como contribuye Metro al ODS 7

" Energia asequible y no contaminante "

e Promueve la eficiencia energética para reducir las emisiones y la contaminacion.

— La aplicacién de algunas de las medidas del Plan de Eficiencia Energética (PEE) ha
supuesto una mejora del 0,21% de la eficiencia energética en la traccién

L] BAMELL |L
Cémo contribuye Metro al ODS 8 g T
It - 2 n 4 : ” /\/
Trabajo decente y crecimiento econémico

Proporciona estabilidad en el empleo:

— 7.146 empleados, con una antigliedad cercana a los 20 afios. El 99,93% estan
incluidos en convenio y cuentan con contrato indefinido.

o Favorece la creacion de empleo:
~ 215 nuevos empleados en 2019.
s Desarrolla medidas de diversidad.

— Metro cuenta con un Plan de lgualdad desde 2009 y se estd realizando un
nuevo diagndstico de situacion para su actualizacion.

- El nimero de mujeres ha aumentado 7 puntos desde 1990. Hoy, el 25,61% de
la plantilla son mujeres (frente al 74,39% de hombres). La mujer representa el
29% en el Comité de Direccidn

e Genera empleo de manera indirecta:

~ Mas de 2.600 empleos solo entre puestos derivados de limpieza y seguridad

o JPotencia las capacidades de los empleados y forma a sus trabajadores para que puedan

desarrollarse y ascender profesionalmente.

- Los empleados de Metro han recibido mas de 135.000 horas de formacién para
la mejora de su capacitacion profesional

o Favorece el crecimiento econdmico, especialmente en la Comunidad de Madrid:

- EI75,25% de los contratos se formalizaron con empresas de la Comunidad de Madrid,
con una cuantia superior a los 180,7 millones de euros.
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- EI80,52% de los contratos se formalizaren con pymes, con una cuantia superior a los
68 millones de euros

BB

" Accion por el clima " @

Como contribuye Metro al ODS 13

o Cuenta con un sistema de gestiéon ambiental certificado
— Gastos en proteccion ambiental: 1.012.934,65€
o Hace un uso eficiente de los recursos naturales
- Aumento de un 59,5% del agua reciclada
o Calcula su huella de carbono y desarrolla medidas para reducir sus emisiones

- Por primera vez, Metro inicia los tramites para certificar el calculo de su huella
carbono e incluirlo en el Registro de Huella de Carbono de la Oficina de Cambié\
Climatico (a 31 de diciembre de 2019, tras enviar los célculos a la entidad verificadora,
la certificacion e inscripcidn se encuentran en proceso).

N

NS

Como contribuye Metro al resto de ODS 2 %3
D>

o Desarrolla iniciativas para favorecer la inclusién social a través del transporte. Durante
2019, Metro ha entrenado a 20 personas con discapacidad intelectual que ya viajan por la
red de forma auténoma y ha publicado la primera Guia de uso de Metro de Madrid en
lectura facil (ODS 10 "Reduccién de las desigualdades”).

o Potencia la participacidn en iniciativas de cardcter solidario cuyo objetivo es favorecer el
bienestar social de colectivos desfavorecidos: ha celebrado unas 50 acciones de carécter
social a las que los empleados han dedicado cerca de 1.500 horas de voluntariado (ODS 10
"Reduccion de las desigualdades”).

o Sus empleados se rigen por un codigo ético que establece los valores que todos deben
respetar. Cuenta con un buzdn para recibir reclamaciones en caso de detectar ilicitos
penales. Este buzdn esta en vias de ser abierto también a recibir incumplimientos de cédigo
ético no constitutivos de defito. (GRI-102-17) (ODS 16 "Paz, justicia e instituciones
sélidas").

o Cuenta con una politica que regula la aceptacién de regalos y un manual de prevencién de
delitos. (ODS 16 "Paz, justicia e instituciones sélidas").

o Informa de su desempefio en materia de sostenibilidad a través del Estado de Informacion
no Financiera incluido en el informe corporativo anual. (ODS 16 "Paz, justicia e
instituciones solidas").

o Desarrolla un plan de accién social que regula las relaciones con entidades sociales y que
ha supuesto en 2019 mas de 1,3 millones de inversidn social equivalente (ODS 1 "Fin de
la pobreza", ODS 2 "Hambre cero" y ODS 3 "Salud y bienestar”).

o Cuenta con un programa de voluntariado que ha permitido la realizacion de 22 acciones de
voluntariado can mas de 600 beneficiarios (ODS 1 "Fin de la pobreza” y ODS 2 "Hambre



cero").

e Ofrece un servicio ptblico asequible con ventajas para grupos desfavorecidos: Abono Joven
a 20 euros y reduccidn del coste del abono para mayores de 65 afios (ODS 1 "Fin de la
pobreza").

e Favorece la conciliacién familiar tanto de mujeres como de hombres y desarrolla politicas
salariales que aseguran igualdad en la retribucion, independientemente del género (ODS 5
"lgualdad de género”).

~ Descanso por maternidad: 38 casos: 3.052 dias; media de 72,67 dias
— Permiso por paternidad: 216 casos: 6.370 dias, media 16,81 dias
- Se solicitan 10 excedencias por maternidad y 11 excedencias por paternidad

e Dispone de un plan de gestién sostenible del agua que ha permitido reducir un 14% el
consumo de agua solo en el ultimo afio (ODS 6 "Agua limpia y saneamienta").

e Fomenta el cuidado del entorno natural y realiza campafias de sensibilizacion dirigidas a
hijos de empleados: mas de 30 nifios colaboraron en la plantacién de algunos de los 100
arboles que se plantaron coincidiendo con el Centenario (ODS 15 "Vida de ecosistemas
terrestres").

e Forma a empleadosy proveedores en materia de Derechos Humanos (ODS 16 "Paz, justicia
e instituciones sdlidas").

- Mas de 1.400 empleados de Seguridad
~ 667 empleados se formaron en gestién de la diversidad
e Ha alineado su politica de RC con los ODS (ODS 16 "Paz, justicia e instituciones sélidas").

e Apuesta por las alianzas publico privadas para generar proyectos de mayor calado (ODS 17
"Alianzas para lograr los objetivos").

~ Colaboracién con 34 entidades sociales.

- Acuerdos de colaboracion para realizar proyectos vinculados con la inclusién con Down
Espafia, Plena Inclusion Madrid, Capacis y la Fundacién A la Par, ademas de con
rcépoliy Cruz Roja.

A RELACION DE METRO CON SUS GRUPOS DE INTERES
(GRI-102-40, GRI-102-42, GRI-102-21)

Metro de Madrid apuesta por mantener una relacién cada vez mads cercana con todos los grupos
de interés (GGII)Y. Es consciente de que conociendo sus preocupaciones puede avanzar en el
cumplimiento de sus objetivos y su mision, basados en la vocacion de servicio de quienes forman
Metro de Madrid.

Por ello, Metro, a través de su principal accionista (Comunidad de Madrid) y del Consorcio
Regional de Transportes, o directamente, mantiene una comunicacidén constante con las
comunidades locales en las que presta servicio y en las de su drea de influencia.

17 Los grupos de interés {GGII) se defineri como todos aquellos grupos que se ven afectados directa o indirectamente por el
desarrolio de la actividad empresarial, y por lo tanto, también tienen la capacidad de afectar directa o indirectamente el desarrollo
de éstas (Freeman, 1983).
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Destacado: Los grupos de interés de Metro

Empleados, clientes, proveedores, socios y accionistas, sociedad y Administraciones

Son varios los hitos en la relacion de Metro con sus grupos de interés durante el afio 2019, entre
los que destacan el proceso de revisién y actualizacion del mapa de GGIl y el andlisis de
materialidad.

Proceso de revision y actualizacion del mapa

Durante 2019, Metro realizé un trabajo de redefinicion de sus grupos de interés, para lo que se
cred un grupo multidisciplinar:

o Revision e identificacidn de nuevos grupos y subgrupos tomando como referencia los
colectivos que afectan o pueden afectar a la prestacidén del servicio adecuado en los
niveles de calidad comprometidos publicamente.

Para su identificacion, se partié de los grupos tipificados en los distintos sistema
certificados y de la documentacion corporativa disponible alineada con la estrategia
definida a medio y largo plazo. De este primer anilisis, se obtuvo un listado de 25 grupos
de interés.

o Priorizacion en funcion de su vinculacidn con los objetivos estratégicos. En esta fase se
asigno una puntuacidn a cada grupo en funcién de la matriz de influencia vs interés, para
identificar la influencia ejercida por el grupo sobre la marcha y resultados de Ia
compafiia y el interés en los distintos asuntos concernientes a Metro.

Una vez puntuados, y teniendo en cuenta su alineacion con la estrategia, se priorizaron
y se extrajeron los seis grupos con mayor puntuacién vy, por lo tanto, los GGll sobre los
que trabajar durante el 2019.

- Clientes
Accionistas
Trabajadores
Administraciones
Proveedores
Sociedad

o [dentificacion, validacidn y priorizacion de las principales expectativas de los grupos de
interés prioritarios. Tras la priorizacion, se trabajoé sobre la determinacién de las
expectativas y necesidades mas relevantes y los planes de actuacién puestos en marcha
para satisfacerlas, teniendo en cuenta los requisitos identificados para garantizar el
cumplimiento de los compromisos y la normativa legal vigente.

o Definicion e identificacion de planes de accidn vinculados a las principales expectativas
de los grupos de interés prioritarios, en los que se trabajara durante los préximos afios.

Lo que preocupa d nuestros grupos e interés

Metro mantiene alianzas con diversos organismos y entidades que permiten a la compafifa hacer
un seguimiento de la agenda nacional e internacional del sector, de los indicadores de
sostenibilidad y de otras materias esenciales para el correcto desarrollo de la actividad de Metro




(GRI-102-13) y para el conocimiento de sus GGII.

ENTIDADES Y ORGANISMOS DE LOS QUE METRO FORMA PARTE
AED (ASOCIACION ESPANOLA DE DIRECTIVOS)
AEM (ASOCIACION ESPANOLA DE MANTENIMIENTO)

AERCE (ASOCIACION ESPANOLA DE PROFESIONALES DE COMPRAS, CONTRATACION Y
APROVISIONAMIENTOS)

AGERS (ASOCIACION ESPANOLA DE GERENCIA DE RIESGOS Y SEGUROS)

ALAMYS (ASOCIACION LATINOAMERICANA DE METROS Y SUBTERRANEOS)

AMRE (ASOCIACION MARCAS RENOMBRADAS ESPANOLAS)

APD (ASOCIACION PARA EL PROGRESO DE LA DIRECCION)

ASCOM (EXPERTOS EN COMPLIANCE)

AEDIPE (ASOCIACION CENTRO DE DIRECCION DE RR.HH.)

ASOCIACION INSTITUTO DE AUDITORES INTERNOS DE ESPARNA

ATUC (ASOCIACION DE EMPRESAS GESTORAS DE TRANSPORTES URBANQS COLECTIVOS)
AUSAPE (ASOCIACION DE USUARIOS DE SAP ESPARA)

AUTELSI (ASOC. ESPANOLA DE USUARIOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE LA SOCIEDAD
DE LA INF.)

CCI (CENTRO DE CIBERSEGURIDAD INDUSTRIAL)

CEAPAT (CENTRO DE REFERENCIA ESTATAL DE AUTONOMIA PERSONAL Y AYUDAS
TECNICAS)

CEL LOGISTICA

§ (CONFED. EMPRESARIAL DE USUARIOS DE SEG. Y SERVICIOS)

FSPANOL DE LA ENERGIA

B EXCELENCIA EN LA GESTION

COLEGIO DE INGENIEROS DE CAMINOS, CANALES Y PUERTOS

COMET {Community of Metros)

CUMPLEN (ASOCIACION DE PROFESIONALES DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO)
DEC (ASOCIACION PARA EL DESARROLLO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE)
DIRSE (ASOCIACION ESPANOLA DE DIRECTIVOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL)
ESTUDIO DE COMUNICACION (FORO DE COMUNICACION INTERNA)

FORETICA

GRAN CEES (GRANDES CONSUMIDORES DE ENERGIA)

FUNDACION DE LOS FERROCARRILES ESPANOLES

IE CLUB BENCHMARKING (INSTITUTO DE EMPRESA)

IFMA (SOCIEDAD ESPARNOLA DE FACILITY MANAGMENT)

ISMS (ASOCIACION PARA LA EL FOMENTO DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION)
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MADRID SUBTERRA

PACTO MUNDIAL (GRI-102-12)

PRL INNOVACION

RED AZUL (Plan integral de colaboracion de Policia Nacional)
UITP (UNION INTERNACIONAL DE TRANSPORTES PUBLICOS)
UNIFE (EUROPEAN RAI INDUSTRY)

También mantiene acuerdos de colaboraciéon con distintas organizaciones y entidades que,
ademas de permitir la unidn de fuerzas para realizar proyectos de mayor calado y operar de
forma més eficaz y eficiente, facilitan el intercambio de informacidn y el conocimiento y mejora
de fa relacién con los grupos de interés.

Down Espafia

Plena Inclusion Madrid
Cruz Roja Espafiola
Fundacién Capacis
Fundacion A LA PAR

Asociacion Arcopoli

Foros, encuentros y grupos de trabajo.

Metro participa activamente en distintos grupos de trabajo.

Grupo de Accion “RSE en las empresas publicas”: plataforma colaborativa empresarial
que busca fomentar el intercambio de conocimiento entre empresas publicas en aspectos
ambientales, sociales y de buen gobierno

dster de Impacto Social: punto de encuentro empresarial en liderazgo, intercambio y
didlogo en materia de impactos sociales

Foro de Marcas Renombradas: alianza estratégica, publico-privada, de las principales
empresas espafiolas con marcas lideres

Grupo CoMET: organismo internacional de benchmarking formado por los suburbanos
mas importantes del mundo.

Y en encuentros profesionales en los que se analizan diversos asuntos de interés para Metro
y sus grupos de interés.

Railway Innovation Hub Jornada ‘Soluciones innovadoras en material rodante,
operaciones e ingenierias’

62 Congreso Nacional de Responsabilidad Social

Encuentro internacional del sector internacional organizado por Community of Metros
(COMET)

Reunion de la Comision de Recursos Humanos y de la Comisién de Accesibilidad (ATUC)
Reunidn de la Comisidn de Nuevas Tecnologias, Marketing y Calidad (ATUC)

VI RSENCUENTRO Participacidn en la ponencia “Juntos sumamos, el voluntariado
corporativo en la empresa es posible “



o Foro Comunicadores Ferroviarios. FUNDACION FF.CC
e 592 Foro de Comunicacion Interna de Madrid

e Asamblea de la UITP

e Comision de Accesibilidad de ATUC

e Subcomité de Instalaciones Eléctricas y Sistemas de Seguridad (EISS) y en el Subcomité de
Instalaciones Fijas (FI). UITP

e SmartRail

Lo que importa a los grupos de interés: el andlisis de materialidad
(GRI-102-43; GRI-102-44)

Para establecer las prioridades de comunicacién y actuacion en asuntos relacionados con los
grupos de interés, Metro ha realizado en 2019 un analisis para evaluar el grado de ajuste entre
los objetivos de las actuaciones de Metro de Madrid y las expectativas generadas en los grupos
identificados.

Este andlisis ha dado como resultado una matriz de materialidad conforme a las
recomendaciones de la Global Reporting Initiative (GRI), donde se enfrenta, para cada tema, la
importancia que reviste para las decisiones de la empresa y la relativa a las decisiones de los
grupos de interés.

La investigacion, cuantitativa y cualitativa, ha permitido identificar aquellos aspectos sociales,
ambientales y de comportamiento ético que son mas relevantes para los distintos grupos de
interés y ha constado de las siguientes fases:

e Revisidn y validacién del mapa de grupos de interés de acuerdo con el modelo de
Mitchellisy los criterios propuestos por AA1000 Stakeholder Engagement Standard.

e FExtraccidn de las expectativas detectadas para cada grupo para la conformacion del
inventario previo de asuntos relevantes.

sk research de fuentes secundarias, incluyendo informes de prensa, encuestas a
entes y empleados y plan estratégico; “Informe de riesgos mundiales” del Foro
condmico Mundial, notas de prensa de la Comisidn Europea y legislacidn en
preparacién, entre otras.

A partir de aqui, se realizé un primer inventario con los asuntos identificados durante los analisis
de fuentes secundarias, las expectativas detectadas por las dreas de Metro en la validacién del
mapa de grupos de interés, los temas especificos solicitados por la Ley 11/2018, de informacidn
no financiera y diversidad, y la contribucion de Metro de Madrid a los ODS.

Sobre e} primer inventario de temas relevantes, se realizaron entrevistas en profundidad a los
representantes de los grupos de interés seleccionados, de las gue surgieron grandes temas clave
que fueron contrastados con la direccion de Metro, con el fin de validar los temas identificados
y sus definiciones, asi como obtener una valoracidn cuantitativa que permitiera construir la
matriz de materialidad.

Con ello, se obtuvo la priorizacién de los temas y se construyé la siguiente matriz de
materialidad:

18 R. K. Mitchell, B. A. Agle'y D. J. Wood, 1997. “Toward a Theory of Stakeholder Identification and Salience: Defining the Principle
of Who and What Really Counts”.
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muestra los asuntos mds relevantes identificados en el estudio de materialidad vy,
o, aquellos que se consideran para la elaboracién del Estado de Informacién no
Financiera incluido en el informe Corporativo 2019. (GRI-102-47)

Esquema de relacion con grupos de interés

CCCCCCCCCOCOOOO0COO000OOOOOLOLOLOCVLOOOOOOOLOOOOOOOOOCOODDIDDOIDDD

RELACION CON LOS GRUPOS DE INTERES
MARCO DE . . ,
PRINCIPIOS ACTUACION MEJORA DE LA RELACION Y DIALOGO CON LOS GGl
REVISION . GRUPOS
. Cédigo ético, ANALISIS DE
DIALOGO soliica de Calidad DEL MAPA MATERIALIDAD | ALANZAS DE
PERMANENTE Y Corporativa y DE Gall TRABAJO
TRANSPARENCIA Politica de RC CONSULTA A TRAVES DE ENCUESTAS Y OTRAS
HERRAMIENTAS YA EXISTENTES

Perspectivas de futuro

La compafiia trabaja ya en la creacién de un comité entre cuyas funciones se encontrara la
relacién con los grupos de interés y formalizacién e institucionalizacién del didlogo con los
interlocutores clave, para lo que se prevé establecer una nueva estrategia de relacion que
permita aprovechar las actuales herramientas de didlogo.

El objetivo de Metro es mantener una relacién de transparencia y didlogo, fundamental para
afrontar los retos y oportunidades que surgen en el desarrollo de la actividad. Ya que solo asi es
posible dar respuesta a las expectativas de los distintos grupos.

Principales actuaciones vinculadas a temas materiales

Durante 2019 se han conseguido avances en varios proyectos impulsados por la compafifa, cuyos




resultados impactan en los distintos grupos de interés y contribuyen a la consecucién de algun
ODS (ver Contribucion de Metro a los ODS). A contiriuacion, se detallan las principales
actuaciones vinculadas a los temas materiales identificados por Metro.
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3.5. LA GESTION DEL RIESGO

(GRI-103-1, GRI-103-2, GRI-102-15 y GRI1-102-29)

El control y la gestion del riesgo permiten a Metro gestionar las amenazas e incertidumbres
relacionadas con la estrategia, con la prestacion del servicio y con el entorno en el que desarrolla
su actividad. Hay distintas perspectivas en la gestion de riesgos que se complementan para
asegurar su control.

DESTACADO:
Andlisis DAFO, informacidén para gestionar los riesgos

Durante 2019, se ha actualizado el analisis DAFQO de Metro de Madrid tanto desde una
perspectiva estratégica como de procesos y dmbitos funcionales.

Este analisis incluye la identificacion de las oportunidades que se presentan en los
distintos planos de gestién que, junto con las respectivas amenazas, fortalezas y
debilidades, se analizan como elemento fundamental del diagndstico previo a los
planteamientos estratégicos a corto, medio y largo plazo, tanto desde una vision
corporativa como en relacidn a los distintos procesos y ambitos funcionales.

nto con el del resto de informacién relevante para la estrategia, el analisis DAFO es un

put fundamental para la posterior definicidon de los objetivos estratégicos tanto

enerales como anuales, a partir de los que se priorizan los riesgos gestionados a través
del sistema de gestidn de riesgos corporativos.

Estos riesgos se priorizan de cara a su gestion en funcién de su criticidad, es decir, de [a
probabilidad y del grado de impacto en relacién con su eventual afeccién a estos
objetivos estratégicos.

Riesgos de Compliance

El Sistema de Compliance vela por asegurar que la organizacion dispone de los controles
necesarios para garantizar el cumplimiento del marco normativo aplicable. Desde este sistema,
se gestionan los riesgos relacionados con ética y cumplimiento normativo: 20 grupos con un
total de 162 riesgos identificados.

El Area de Cumplimiento Normativo y Transparencia es responsable de informar de
dichos riesgos al Consejo de Administraciéon, una vez al afio como minimo, y de
manera trimestral al Comité de Direccion.

El sistema de Cumplimiento Normativo de Metro de Madrid abarca la identificacidn, evaluacién, control
(prevencidn y mitigacidon) y supervisidn de los siguientes riesgos:

o Vulneracidon de principios éticos y de conducta en actuaciones de empleados o
administradores.

o Que ocasionen un dafio o un perjuicio a los usuarios, a terceros o generen algun tipo de
responsabilidad por parte de la empresa.

e Que se lleven a cabo en beneficio directo o indirecto de los intereses de Metro de Madrid
y/o de los intereses personales de sus empleados y administradores.

o  Vulneracion, por parte de Metro, de la normativa aplicable a seguridad ferroviaria,
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proteccion de datos, seguridad de la informacidn y de las comunicaciones, prevencién del
soborno y la corrupcién, conflicto de intereses y transparencia.

o Comisién de actos ilicitos por parte de empleados y administradores de Metro que generen
la responsabilidad penal de la empresa.

Riesgos Corporativos

El sistema de gestién de riesgos corporativos tiene identificados 55 riesgos vinculados a la
actividad de Metro. Durante 2019 se priorizaron 13 riesgos por su criticidad, que tienen que ver
con:

— Pianificacién del servicio
— Conflictividad social
- Planificacién, ejecucidn y gestién del mantenimiento del material mévil

- Planificacién, ejecucién y gestion del mantenimiento de las instalaciones e
infraestructuras

~ Ciberseguridad

- Terrorismo

— Capacidad financiera

— Actos vandalicos y sabotajes

- Accidentes e incidentes de circulacidn en via principal y via secundaria
cia del proceso de contratacion

Continfuidad de los sistemas criticos

Repltacion externa

— Cambios en la demanda

Para todos ellos, se ha analizado el nivel de riesgo global y se han definido planes de accién para
su mitigacion y posterior control.

A lo largo de 2019 los grupos gestores han puesto en marcha la medicién del nivel de riesgo
global de cada uno de estos riesgos corporativos, definiéndose indicadores de riesgo y también
planes de accidn para la mitigacion y posterior control de los mismos.

Desde una perspectiva de gestion de riesgos corporativos, con periodicidad mensual se actualiza
la monitorizacién del nivel global de riesgo de los riesgos prioritarios y se reporta
trimestralmente sobre la gestion llevada a cabo. En ambos casos, los planteamientos se validan
y se reportan a la direccién ejecutiva.

El Comité de Riesgos Corporativos es el 6rgano colegiado de cardacter transversal que
traslada trimestralmente a la Direccién las cuestiones mas relevantes para que se
tomen las decisiones pertinentes en el ambito de la gestidn de riesgos corporativos.

Estructura orgonizativa de la gestion de riesgos corporativos

Los riesgos corporativos se reportan al Comité de Direccidn, para la posterior toma de
decisiones, ya que la gestion de los riesgos tiene su reflejo en la estrategia de la compafiia y en
los planes de accién.



Direccion. La Direccién facilita el direccionamiento estratégico de la gestién de riesgos
corporativos.

Comité de riesgos. El Comité de riesgos es un 6rgano ejecutivo y consultivo dependiente
de la Direccién, que colabora en la ejecucidn de la politica de gestidn de riesgos de Metro
de Madrid.

Gestores de riesgos. Los gestores de riesgos son personas de la organizacion directamente
involucrados en los procesos y actividades en las que tienen lugar la ocurrencia de los
riesgos. Son los encargados de facilitar e integrar toda la informacién de gestion del riesgo.

Auditoria Interna. Verifica la gestion de los riesgos y el cumplimiento de los controles e
informa al Comité de riesgos de las incidencias detectadas y las recomendaciones para los
correspondientes planes de accidn.

Otros riesgos identificados

Adicionalmente, desde el propio dmbito de gestidn de los procesos, existen sistemas de gestion
especificos para los principales procesos de la compaiiia, como los relacionados con la seguridad
ferroviaria, la gestidon de emergencias, medioambiente o los riesgos laborales, entre otros.

Estas perspectivas complementarias de la gestion del riesgo aseguran que se gestionan y

gos financieros

La gestion de los riesgos financieros esta centralizada en la Divisién Econdmico Financiera, que
tiene establecidos los mecanismos necesarios para controlar los riesgos de crédito y liquidez.

Riesgo de crédito: Metro estima gue no tiene un riesgo de crédito significativo sobre sus
activos financieros.

Riesgo de liquidez: la compaiiia mantiene su tesoreria y activos liquidos equivalentes en
entidades de elevado nivel crediticio de acuerdo a las condiciones de inversiones de
excedentes de liquidez de las Empresas Publicas definidas en la Ley de Presupuestos
Generales de la Comunidad Auténoma de Madrid.

Riesgo de mercado: laempresa estima que en sus instrumentos financieros el riesgo de tipo
de interés no es significativo.

Con el vigente Contrato Programa con el Consorcio Regional de Transportes de Madrid, basado
en un régimen financiero presidido por el principio de tarifas suficientes que cubran la totalidad
de los costes reales en condiciones normales de productividad y organizacidn, se considera que
el riesgo de una variacién de los precios no debe ser significativo para la organizacion.

En cuanto a las funciones del drgano superior de gobierno, entendido como el Consejo de

Administracién, Metro se encuentra actualmente en fase de revision del modelo de gobierno

aplicable al sistema de gestidn de riesgos corporativos (GRI-102-30).
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3.6. LATOMA DE DECISIONES

La estructura de Metro de Madrid se compone de los érganos de Gobierno (Junta General de
Accionistas y Consejo de Administracion) y los 6rganos de Gestién (Comité de Direccidny Comité
Ejecutivo).

3.6.1. Los 6rganos de Gobierno (GRI-102-18)

La Junta General de Accionistas es el érgano societario responsable de la toma las decisiones
referidas a estatutos, nombramiento y destitucién de los administradores de la sociedad, la
censura de la gestidn social, la aprobacidn de las cuentas y la aplicacién de sus resultados, la
desighacion de auditores de cuentas, asi como la transformacién, fusion, escisién, disolucidon o
prérroga de la duracion de la sociedad Metro de Madrid S.A.

Composicion de la Junta General de Accionistas, a fecha del 31 de diciembre de 2019

(GRI-102-22) [- - - — s

D2 ISABEL DIAZ AYUSO | Junta General de Accionistas

D. IGNACIO JESUS AGUADO CRESPO !

D2, M2. EUGENIA CARBALLEDO BERLANGA | 29%
D. ENRIQUE LOPEZ LOPEZ 5

D. JAVIER FERNANDEZ-LASQUETTY Y BLANC
D. MANUEL GIMENO RASERO

D. DAVID PEREZ GARCIA

D2 PALOMA MARTIN MARTIN

E RUIZ ESCUDERO

. ALBERTO]REYERO ZUBIRI

. ANGEL @GARRIDO GARCIA

71%

 Mujeres o Hombres

UE OSSORIO CRESPO

D. EDUARDO SICILIA CAVANILLAS

D2 MARTA RIVERA DE LA CRUZ

La Junta general de accionistas estd formada por responsables de la Comunidad de Madrid,

accionista mayoritario de Metro. Durante 2019, se produjeron varios cambios en la composicion
de este drgano.

14/05/2019 31/07/2019 03/09/2019
D. Pedro Manuel Rollan Ojeda D. Pedro Manuel Rolldn Ojeda D2, Isabe! Diaz Ayuso
D2, Engracia Hidalgo Tena D. Carlos Izquierdo Torres D. Ignacio Jesus Aguado Crespo
D. Carlos lzquierdo Torres D. Enrique Ruiz Escudero D2, M2 Eugenia Carballedo Berlanga
D. Enrigue Ruiz Escudero D2. M2 Dolores Moreno Molino D. Enrique Lépez Lopez
D2, M2 Dolores Moreno Molino D2 Rosalia Gonzalo Lépez D. Javier Fernandez-Lasquetty y Blanc
D2 Rosalia Gonzalo Lopez D. Rafael van Grieken Salvador D. Manuel Gimeno Rasero
D. Rafael van Grieken Salvador D. Jaime Miguel de los Santos Gonzélez D. David Pérez Garcia
D. laime Miguel de los Santos Gonzédlez D2. Yolanda Ibarrola de la Fuente D2, Paloma Martin Martin
D2, Yolanda Ibarrola de |a Fuente D. Enrique Ruiz Escudero
D. Alberto Reyero Zubiri
D. Angel Garrido Garcia
D. Enrigue Ossorio Crespo
D. Eduardo Sicilia Cavanillas
D2 Marta Rivera de la Cruz




Otras funciones

e Designacion de los miembros del Consejo de Administracion. Entre ellos, se encuentran
representados el principal accionista de la compafifa (la Comunidad de Madrid, desde
diciembre de 2011) y el Consorcio Regional de Transportes (organismo publico
responsable de las competencias de transporte regular de viajeros en la region).

El Consejo de Administracion es el érgano societario de administracion de Metro, sociedad a la
que representa. Aprueba la estructura organica de la compaiiia y resuelve todo lo relacionado
con la actividad que realiza Metro. Ademds, formula las cuentas anuales, el informe de gestion
y la aplicacion del resultado de cada ejercicio. Reporta a la Junta General de Accionistas (GRI -
102-28) que, a su vez, rinde cuentas a los ciudadanos a través de las formulas que establece la
ley al tratarse de una administracién.

Tiene atribuidos los mas amplios poderes para la gestion de los intereses sociales, por lo que
tiene la capacidad de determinar nuevas lineas de negocio o planes a desarrollar, ejecutar los
actos vy celebrar los contratos necesarios para el cumplimiento del objeto social de la compaiiia.

Otra de sus funciones es la de supervisar y aprobar el Informe Corporativo Anual, que incluye el
Estado de Informacién No Financiera (EINF). (GR1-102-32).

Otras funciones

e Disefio de las politicas y estrategias generales de la compafifa en el medio y largo plazo, que
incluye:

— Definicién de la misidon de Metro y sus pilares estratégicos
~  Actualizacion de los valores (GRI-102-26)

o Eleccidn de los integrantes de la Comisién Ejecutiva de Contratacion (GRI-102-24),
(formada en 2019 por tres mujeres).

s Revision de los riesgos de Cumplimiento Normativo y supervisidn de las medidas adoptadas
y propuestas de nuevas iniciativas. (GRI-102-20)

e En este drgano también se depositan las grandes preocupaciones relacionadas con todos
los ambitos, que son incorporadas al orden del dia de las sesiones del Consejo.

Al Consejo se le informa periddicamente de cuestiones relevantes de todo lo relacionado con la
gestidn v, adicionalmente, en 2019 recibid formacidn en relacion a la responsabilidad del cargo
de consejero. {GRI-102-27).

ivo del Consejo

El Consejo de Administracién estd formado por 10 consejeros (cuatro mujeres y seis hombres).
de los cuales tres son consejeros ejecutivos y siete no ejecutivos. El equipo actual fue nombrado
en el Ultimo semestre de 2019 vy, salvo la consejera delegada, todos ocupan cargos en la
Comunidad de Madrid o en el Consorcio Regional de Transportes.

El consejero de Transportes, Movilidad e Infraestructuras, preside el Consejo de Administracién.
Desde su posicién, que no supone un cargo ejecutivo en la organizacidn, tiene la responsabilidad
de la representacion del 6rgano, convocar y presidir sus reuniones, la direccion de discusiones,
deliberaciones y votaciones y la ejecucidn de acuerdos. (GRI-102-23)
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Composicidn del Consejo de Administracién, a 31 de diciembre de 2019
D. ANGEL GARRIDO GARCIA Consejero de Transportes, Movilidad e Infraestructuras
D. MIGUEL ANGEL GARCIA MARTIN Viceconsejero de Presidencia y Transformacidn Digital

D2. MARIA CONSOLACION PEREZ ESTEBAN Viceconsejera de Transportes, Movilidad e
Infraestructuras

D2. MARIA TERESA BARCONS MARQUES Secretaria General Técnica de la Consejerfa de
Transportes, Movilidad e Infraestructuras

D. MIGUEL NUNEZ FERNANDEZ Director General de Infraestructuras
D2, SILVIA ROLDAN FERNANDEZ Consejera Delegada de Metro de Madrid @

D2, M2 VICTORIA ALONSO MARQUEZ Viceconsejera de Presupuestos, Patrimonio y
Contratacion

D. LUIS MIGUEL MARTINEZ PALENCIA Director Gerente Consorcio Regional de Transportes
D. ABEL BUENO GARCIA Director General de Transportes

D. ISAAC MARTIN BARBERO. Viceconsejero de Economia y Competitividad

D. SANTIAGO RUEDAS ARTEAGA (Secretario no Consejero)

Consejo de Administracidn \ N

40%

o Mujeres = Hombres

[ e e e

(GRI-102- | Consejo de Administracion de Metro estd formado por responsables de distintas
Consejerias, direcciones generales y organismos de la Comunidad de Madrid. No existe una
politica que establezca los criterios y objetivos de diversidad sobre eleccién o renovacién de los
miembros del Consejo de Administracién ya que su eleccién depende del cargo publico que
ostentan. Durante 2019, se produjeron varios cambios en la composicion de este érgano. ’
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Delegacion de poderes

La consejera delegada dispone de poderes de gestién en todos los ambitos que sean susceptibles
de delegacién (econdmicos, ambientales y sociales, entre otros) y rinde cuentas de dicha gestién
al Consejo de Administracidn, que le otorga esos poderes de forma periddica. (GRI-102-19).

Asi mismo, el Consejo de Administracion delega facultades de contratacién en la Comisién
Ejecutiva de Contratacidn para contratos superiores a tres millones de euros y en la consejera
delegada para contratos de menor cantidad. Esta, a su vez, otorga facultades de contratacién
distribuidas a los responsables de drea de la empresa en funcién de la cuantia de los contratos.
(Ver 4.4. CADENA DE SUMINISTRO).

La Comision de Contratacién

Los drganos de gestion de Metro

Esta compuesta por tres consejeras y se enmarca dentro del Consejo (GRI-102-22),
que le delega la autoridad en materia de contratacioén.

Los 6rganos de gestion de Metro los forman el Comité de Direccién y el Comité Ejecutivo, que

se apoyan en la estructura directiva de la compaiiia, de la que proceden su miembros.

(GRI-405-1) Tanto el Comité de Direccidn cormo el Comité Ejecutivo de Metro de Madrid, al igtﬁi
que el resto de empleados de la compafiia, se rigen por el Plan de igualdad, cuyo objetivo es la
igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y hombres y eliminar cualquier préactica o
situacion de discriminacidn por razdn de sexo.

Comité de Direccion

Este 6rgano debe conocer los aspectos fundamentales de la actividad de la empresa para la
toma de decisiones y trasladar las propuestas al Consejo de Administracion.

Desde la direccién del Comité se concreta la estrategia en el corto plazo, a través de objetivos
corporativos y departamentales anuales. Se someten a su conocimiento temas como la
estrategia, los planes y proyectos corporativos, el cantrol del cumplimiento y presupuesto anual,

omposicion del Comité de Direccion a 31 de diciembre de 2019

CONSEJERA
DELEGADA
§ilvia Roldan Feméndez

DIRECCIONES SUBDIRECCIONES GERENCIAS
SUBDIRECCION DE
. EXPLOYACION
SECRETARIA GENERAL mﬁgg»ﬁsm vl
Sencago Rudes Arsagn Horia Sertos da s Gt Ceros Quedredo Pevin

1IARCA Y L'EDIOS
U5l F Ofiver Garcia
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PROTECCION CIVIL
Jz:4 J Musom Castresena

Comité de Direccidn
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el seguimiento y control de los riesgos corporativos y |a evolucidn de la demanda y la calidad del
servicio. Se retine semanalmente en convocatoria ordinaria.
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Comité Ejecutivo

El Comité Ejecutivo analiza las solicitudes de contratacidén para garantizar que se adecuan a la
normativa de contratacion, a través de reuniones semanales. Estd compuesto por la consejera
delegada y por miembros fijos -vinculados a los departamentos econdmicos, de contratacidn y

de explotacidn- y variables.

El equipo variable del Comité puede estar formado por directores, responsables de Divisién y/o
responsables de Area que participan en las sesiones donde el orden del dia incluye solicitudes

de contratacidn que son de su competencia.
Los miembros fijos del Comité Ejecutivo son:

D2, Silvia Roldan Fernandez

¢ D.Santiago Ruedas Arteaga
e D. Carlos Cuadrado Pavdn
o D. Pablo José Escudero Pérez

o D2, Nuria Lépez Gimeno

Y

o D2 Milagros Ayuso Ferrer

- -

Comité Ejecutivo

50% —/
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~ 50%
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Durante 2019, el organigrama de la compafiia fue el siguiente:
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Remuneraciones

{GRI-102-35) La retribucién de la consejera delegada, los directores y la subdirectora es fija, no
tienen parte variable vinculada a desempefio ni primas de productividad por obtencion de
objetivos. Esta compuesta por salario base y antigliedad anual. Sus retribuciones estan sujetas

a la Ley de Presupuestos Generales de la Comunidad de Madrid.

Remuneraciones medias de personal fuera de convenio por sexo y comparativa con 2018
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4. GESTION ETICA Y PRACTICAS RESPONSABLES (cr-

103-2 y 103-3)

4.1. SISTEMA DE COMPLIANCE

Mids alla del cumplimiento

El Sistema de Compliance de Metro pretende ir mds alla del cumplimiento legal. Su objetivo es
la aplicacién de criterios éticos en todos los ambitos y decisiones de la empresa.

(GRI-102-16) Se asienta sobre el Cédigo Etico, que contribuye a llevar a cabo la misidn y es el
marco de actuacién de quienes forman parte de Metro de Madrid, que asumen el servicio
publico, la profesionalidad y la integridad como valores.

Comprometidos \

&> <G <
&> @ <@

Servicio publico  Profesionalidad Integridad
que sitda a los para responder de para actuar de
usuarios de Metro forma eficaz forma honesta

y a los ciudadanos y eficiente, y transparente,

en general, utilizando las conforine a

en el centro de habilidades estandares de

las acciones y profesionales y ética profesional y
decisiones de la recursos disponibles  al marco normativo
compaiifa. para alcanzar los aplicable.

mejores resultados.

El Cédigo Etico estéd estructurado en cinco capitulos y 24 articulos y establece las pautas que
deben primar en el desempefio profesional en contextos tan dispares como la calidad del
servicio o la seguridad ferroviaria, la proteccion de datos, prevencién de la corrupcién,
aceptacion de regalos e invitaciones o conflictos de interés, el uso de bienes vy recursos o la
prevencién del acoso.

Funciones del sistema

o ldentificacién y evaluacion de riesgos vinculados al cumplimiento normativo (ver 3.5. LA
GESTION DEL RIESGO).

o Implantacién de politicas, procedimientos y controles con la finalidad de prevenir y
mitigar los riesgos.

o Deteccién de incumplimientos de la normativa interna sujeta al &mbito aplicacion de la
funcién, eficacia de los controles establecidos y del sistema de cumplimiento.

®i



Politicas y herramientas (GRI-102-17)

Para prevenir, controlar y perseguir actos y conductas susceptibles de convertirse en riesgos
penales por parte de todos los empleados y perscnas vinculadas a Metro, existen varios
procedimientos y controles impulsados por la propia direccidn:

e  Politica de conflicto de intereses, que define qué es, como actuar, registrary documentar
este tipo de situaciones (GRI-102-25). Fue aprobada por €l Consejo de Administracion
en 2017 y afecta a los administradores y empleados de la compaiifa. El texto cuenta con
un anexo gque regula los proyectos ligados a subvencién y ayuda externa.

— Durante 2019 se produjeron 54 declaraciones de inexistencia de conflicto de
intereses relacionadas con los Fondos de Desarrollo Regional {FEDER}, y una nueva
declaracidn general no vinculada a estos fondos europeos durante el pasado afio.
Se mantienen vigentes seis declaraciones de conflicto de intereses de afios
anteriores.

— (GRI-415-1) Durante 2019, Metro no ha realizado contribucién econdmica alguna,
de ningln tipo, a ningln grupo o partido politico, ni realizd ningln tipo de
patrocinio a través del pago a otras empresas u organizaciones.

Si se realizé una contribucidn en especie & la Fundacion Mensajeros de la Paz, a la
que se dond la recarga de 500 tarjetas multi con 10 titulos de transporte para su
distribucidn entre personas con escasos recursos econdmicos asistidos por la
organizacién. Esta donacidn alcanzd un valor econdmico de 6.100 euros (a razén de
12,20 euros por cada tarjeta multi).

Corrupcion (GRI-205-1 y GRI-205-3)

Los riesgos incluidos en las categorias de corrupcidn, dentro del Sistema de
mpliance, se situaron, tras su analisis y evaluacidn en niveles muy bajos. Y no se
recibieron denuncias ni sanciones por estos motivos durante 2019.

e Politica de actuacion ante requerimientos, inspeccién, auditoria o fiscalizacién (Dawn Raid),
un protocolo para gestionar los principales requerimientos de los érganos de supervisién y
regulacion.

e Politicas de regalos e invitaciones, que regula la aceptacidn de regalos y sirve de guia a los
empleados, reforzando la transparencia.

o Espacio sobre Etica y Cumplimiento Normativo en la intranet corporativa, que permite
poner a disposicion de los empleados un espacio para resolver sus dudas.

Ademds, el personal del Area de Cumplimiento Normativo y Transparencia, responsable del
Sistema de Compliance, esta a disposicidn de todos los empleados para resolver dudas respecto
a conductas éticas v licitas, integridad o cualquier otro asunto relacionado.

e Durante 2019, dio respuesta a alrededor de 70 consultas. Esta drea recibe dudas y consultas
por parte de toda la empresa bien sea de manera presencial y personal, telefénica o por
email. En el caso de las consultas que se hacen de manera verbal, bien sea presencial o
telefénicamente, se levanta acta y registro, salvo casos sencillos, simples o puntuales.

e
.
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Buzon de denuncias (GRI-102-17)

Es un buzén de denuncias que facilita a empleados y contratistas de Metro la posibilidad de
reportar, de forma confidencial y segura, situaciones de incumplimiento legal en el &mbito de la
responsabilidad penal de la persona juridica.

Consta de un protocolo que regula el funcionamiento del proceso de denuncia, que puede ser
consultado por todos los empleados a través del portal interno corporativo y que los contratistas
reciben por correo electrénico.

Durante 2019 no se recibid ninguna denuncia en el Buzén. Tampoco en 2018, afio de su puesta
en funcionamiento.

Perspectiva de futuro:

Se ampliard el Buzdn de Denuncias a temas de naturaleza ética.

Formacion y concienciacion (GRI-205-2)

o 5 sesiones informativas para empleados de nuevo ingreso

o 2 sesiones formativas sobre proteccién de datos personales

o 4 sesiones sobre obligaciones en materia de Transparencia

2 sesiones sobre Transparencia dirigidas al Comité de Direccién
Perspectivas de futuro:

| 100% de la plantilla participard en formacién online en materias relativas al Codigo
Etico y a las politicas de Cumplimiento Normativo (GRI-205-2)

el Comité de Direccién como el Consejo de Administracién, como responsables Gltimos
de las politicas y procedimientos en materia de Compliance, reciben informacién periodica sobre
todo lo concerniente al sistema.

Incumplimiento de leyes y normativas (GRI-419-1)
Al cierre de 20189, los servicios juridicos de Metro tenfan registrados los siguientes expedientes:

o Pago de una multa de 12.001 euros tras un expediente sancionador por superar los
limites maximos permitidos sonoros por un extractor de aire.

o Pendiente de resolucion un recurso de reposicién contra el requerimiento, por parte del
Ayuntamiento de Arganda del Rey, para realizar obras de conservacion en Linea 9 tras
las inundaciones en el municipio.

o Demanda por la que se sclicita a Metro el recargo de nuevas prestaciones de Seguridad
Social generadas por el fallecimiento de un trabajador como consecuencia de su
exposicion a fibras de amianto. Pendiente de resolucién.

o Durante 2019 se resolvid un expediente correspondienie al afio anterior: fue
desestimado el requerimiento de medidas correctoras para que la compafiia subsane
los ruidos emitidos por el extractor de ventilacion ubicado en la estacién Paco de Lucia.

OCCCCCCCCCCCCOQOCCOCOO00O0OOOVOOOOOOOOOOODLOOOOOCOOOOOODDDDDD20D



4.2. TRANSPARENCIA

La comunicacién y la transparencia son claves en la gestion ética y responsable. Metro realiza
un gran esfuerzo para transmitir de manera clara y honesta tanto su actividad como sus valores.
Las comunicaciones eficaces y veraces refuerzan el didlogo y mejoran la calidad de las relaciones
con los grupos de interés. (ver 3.5. LA RELACION CON LOS GRUPOS DE INTERES).

El Portal de Transparencia de Metro da cumplimiento a la Ley de Transparencia, acceso a la
informacién publica y buen gobierno. Ofrece de manera permanente y actualizada toda la
informacién institucional, juridica, econémica, presupuestaria y estadistica de la empresa, y
permite a los ciudadanos enviar peticiones de informacién via correo electrénico o formulario.

o 182 solicitudes de informacion publica, de las que se han respondido el 86%, en un plazo
inferior a 15 dias de media.

o Solo 2 de las quejas presentadas al Consejo de Transparencia y Buen Gobierno fueron
estimadas.

En el Portal de Transparencia de Metro se ofrece informacion de muy diversa indole, como los
procesos de seleccion de personal abiertos por la compafiia que, en el mes de abril, provocaron
un notable aumento en el nimero de visitas al portal.
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Principales datos:
o 72.585 visitas, 40.453 mas que en 2018.

o 19.372 solo en el mes de abril, debido a la publicacién del proceso publico de seleccidn
de personal.

4.3. MODELO DE CONTROL INTERNO

La eficacia y el cumplimiento del sistema de control interno es fundamental en la gestidn ética
y de buen gobierno.

Para garantizar este control se realiza un Plan de Auditoria de cardcter plurianual que incluye:

e Auditorias operativas relativas al cumplimento de los controles internos existentes en
los procesos y procedimientos que dan respuesta a los principales riesgos.

e Verificaciones administrativas, previas y de continuidad a la concesidn de fondos FEDER
(formando parte como miembros permanentes del Equipo de evaluacion de fraude de
las operaciones cofinanciadas de la Comunidad de Madrid).
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o Seguimiento de las medidas identificadas en las auditorfas pendientes de aplicacion.

Adicionalmente se incluyen las auditorfas internas de los Sistemas de Gestién Certificados con
base en las normas UNE-EN ISO 9001:2018, UNE-EN 1SO 14001:2015 y UNE-EN 13816:2003.

En el 2019 se ha incorporado al alcance de la auditoria el certificado tinico como parte de la
evolucién hacia un Sistema de Gestidén Integrado 1SO 9001 y las auditorias de la UNE-ISO
22320:2013 Proteccidén y Seguridad de los ciudadanos. Gestién de Emergencias y del nuevo
estdndar de Seguridad Ferroviaria Operacional.

4.4, CADENA DE SUMINISTRO (GRI-102-9)

Por su naturaleza y la actividad que desarrolla, la contratacidon en Metro se rige por las normas
en materia de contratos publicos, tanto con cardcter general como en relacion con la
contratacidn en los denominados sectores especiales, o excluidos, uno de los cuales es el sector
de los transportes.

e Forma parte del sector publico y tiene la condicidn de poder adjudicador a los efectos
de la Ley 9/2017, de 8 de octubre, de Contratos del Sector Puhlico.

Tiene la condicién de entidad contratante a los efectos de la Ley 31/2007, de 30 de
bre, sobre procedimientos de contratacion en los sectores del agua, la energia, los
ansportes y los servicios postales.

Comu'establece la Ley de Contratos del Sector Plbico, la contratacién en Metro se somete a los
principios de libertad de acceso a las licitaciones; publicidad y transparencia de los
procedimientos; no discriminacion e igualdad de trato entre los licitadores; eficiente utilizacién
de los fondos destinados a la contratacidn, en relacién con el objetivo de estabilidad
presupuestaria y control del gasto y con el principio de integridad; salvaguarda de la libre
competencia; reconocimiento mutuo; proporcionalidad; y seleccibn de la oferta
econémicamente mas ventajosa.

Destacado:

En cuanto a la publicidad, todas las contrataciones de Metro de Madrid se publican en el Perfil
del Contratante del Portal de la Contratacién Publica de la Comunidad de Madrid, asi como en
el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid (BOCAM, en el Diario Oficial de la Unién Europea
(DOUE) y en el Boletin Oficial del Estado (BOE), en los casos que procede.

Contratacion publica responsable

La gestion responsable de la cadena de suministro es uno de los compromisos adquiridos en la
politica de Responsabilidad Corporativa {RC} y esta vinculada a la generacién de empleo, al
desarrollo econdémico vy, por lo tanto, a la sostenibilidad.

Para Metro, la correcta prestacién del servicio exige ir de la mano de proveedores con los que
se pueda colaborar para alcanzar los niveles de calidad deseados y cumplir los compromisos en
materia social y ambiental, velando e impulsando el respeto de los derechos humanos.

Destacado

Metro no establece relaciones con proveedores que pueden generar impactos sociales
negativos. En sus pliegos, exige a las empresas el cumplimiento de la normativa legal (GRI-407-
1, GRI-408-1 y GRI-409-1, GRI-412-3), incluidos los derechos de los trabajadores, e incluye
penalizaciones, condiciones especiales de ejecucién y causas de resolucidon de contrato
orientadas a fomentar el cumplimiento de las obligaciones en materia medioambiental, social y
laboral (GR1-414-2).



Seleccion de proveedores

Como exige la Ley de Contratos del Sector Publico, en la contratacidn se incorporan criterios
sociales y medioambientales y se facilita, en la medida de lo posible, el acceso a la contratacion
de las pequefias y medianas empresas, asf como de las empresas de economia social.

En todos los pliegos de condiciones particulares de las contrataciones de cuantias superiores a
15.000 euros se incluyen cldusulas sociales y ambientales, como la proteccion del
medioambiente o el respeto a los derechos humanaos, entre otros; que se tienen en cuenta en
caso de empate entre ofertas.

e Mayor porcentaje de trabajadores con discapacidad o en situacién de exclusidn social
en la plantilla de la empresa, primando en caso de igualdad, el mayor nimero de
trabajadores fijos con discapacidad en plantilla, o el mayor nimero de personas
trabajadoras en inclusion en la plantilla.

e Menor porcentaje de contratos temporales en la plantilla de la empresa.
o  Mayor porcentaje de mujeres empleadas en la plantilla de la empresa.

Ademas, se valora con mayor puntuacion técnica la inscripcion en el Registro de Huella de
Carbono de la Oficina de Cambio Climatico y la existencia de planes de conciliacidn vida laboral,
personal y familiar.

Contratacion

(GRI-308-1) (GRI-414-1) Antes de la adjudicacién de cualquier contrato, se verifica que el
adjudicatario propuesto no figura en la lista ROLECE de empresas que se encuentran en
prohibicién de contratar con el sector pablico. A las empresas que no tienen la obligacion de
estar inscritas en el el ROLECE se les exige la presentacion de una declaracién responsable de no
estar en prohibicidn de contratar.

Supervision de los contratos

Durante el plazo de ejecucién del contrato, se realiza un seguimiento y control del cumplimiento.
Asi, ademds de los diferentes niveles de validacion y aprobacién establecidos para las
contrataciones, se realizan auditorias internas periddicas y aleatorias sobre las solicitudes de
contratacién que se elevan a Comité Ejecutivo.

Las contrataciones realizadas por Metro también son supervisadas externamente a través del
Registro de Contratos de la Comunidad, de la Cdmara de Cuentas, del Consejo de Gobierno de
la Comunidad de Madrid y del Tribunal Administrativo de la Contratacién Plblica de la
Comunidad de Madrid.

Metro dispone ademds de un régimen sancionador que incluye diversas penalizaciones y causas
ugion como, por ejemplo, en caso de incumplimiento o retraso reiterado en el pago de
los salarigs, que puede suponer una sancion econdmica del 2% del precio del contrato e incluso
u resolycidn, sin que el contratista tenga derecho a compensacién econdémica.

Organo de contratacion

La contratacién en Metro estd regulada por la Ley de Contratos del Sector Publico y articulada a
través del Manual Interno de Contratacidn, que identifica al drgano de contratacion responsable
de la preparacidn, adjudicacion y ejecucidn de los contratos segun cuantia.
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Responsable del Area de Metro relacionada con el
e Suministros y servicios: inferiores a 15.000 € objeto del contrato (salvo aquellos que dependan
o Qbras: inferior a 40.000 £ directamente del Consejo de Administraciéon o del

Consejero Delegado)
Responsable de Area que dependan directamente del

o Suministros y servicios: igual o superior a 15.000 € Consejo de Administracion o del Consejero Delegado.
e inferior a 35.000 € Responsable de Division, Gerente de Explotacion o
o Obras: igual o superior a 4.000 € inferior a 80.000 £ Director General de Metro relacionado con el objeto
del contrato.

o Suministros y servicios: igual o superior a 35.000 € 674

e inferior a 3.000.000 €

Consejero Delegado d 1
o Obras: igual o superior a 8.000 £ inferior a onsejero Delegado de Metro

3.000.000 €
o Suministros y servicios: superior o igual a Consejo de Administracion de Metro. El consejo podrd
3.000.000 € actuar en esta materia a través de la comisién
o QObras: superior o igual a 3.000.000 € ejecutiva de contratacion que se cree en su seno.

N\,

Tipos de proveedores y cuantia de contratos *°

Los proveedores forman uno de los principales grupos de interés para Metro.
o 770 contratistas diferentes

- 609 pymes {79,09%),

— 528 son empresas de la Comunidad del Madrid (68,57%)

o Se formalizaron 2.505 contratos por un valor de 296.544,919,52 euros.

~ Contratos formalizados con pymes representan el 80,52 % (2.017 contratos), cuya
cuantfa asciende a 68.039.579,76 euros (22,94% del total). (*)

- Contratos formalizados con empresas de la Comunidad de Madrid representan el
75,25 % (1.885 contratos) (GRI-204-1), cuya cuantia asciende a 180.708.424,09 euros
(el 60,94% del total).

Para\asegurar el mantenimiento de los equipos e instalaciones, y por tanto, la
disponibilidad y seguridad de los mismos, durante el afio 2019, se han
judicado 21.916.372,94€ en contratos de suministro de repuestos fungibles e
ifmovilizados. Estas compras realizadas durante el afio 2019 supusieron un ahorro del
8,40%. Este indicador resulta de la comparacién del valor de adquisicién en el afio 2019
respecto de la anterior contratacion, una vez actualizados los precios en funcién de la
tipologia de los mismos: comerciales (IPC) o especificos (IPRI).

Novedades en la relacién con proveedores

(GRI-102-10) Durante 2019, no se produjeron cambios significativos en estructura de la cadena
de suministro, pero si se introdujeron mejoras en la gestion de los proveedores que redundan

19 (*) De los 770 proveedores, 609 son PYME, 129 no son PYME y-en 32 casos no se dispone de informacién (bien porque sean UTES'S
muy recientes, empresas internacionales u otras situaciones). Esto supone que en los datos sobre las PYME'S puede haber un
margen de error en torno al 4% respecto al niimero de empresas y un 1% respecto al niimero de contratos.
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en una gestién mas eficiente y responsable, dando respuesta a la Ley de Contratos del Sector
Pablico y tomando como marco de actuacion el Manual de Contratacién de Metro.

Incorporacion del proceso de Coordinacion de Actividades Empresariales para todos los
contratos de suministros de repuestos (755 contratos en 2019), que incluye informacion
sobre instrucciones de seguridad y supone una mejora en el seguimiento, control y
custodia de la documentacion.

Entradas de mercancias mds documentadas, incluyendo albaranes, documentacion
justificativa de calidad y pruebas de aceptacién. Una vez recibida toda la informacidn,
se procede al pago de las facturas recibidas.

Notificacion de las adjudicaciones y laos desestimaciones a los licitadores de contratos
menores, para asegurar la transparencia de los procedimientos menores. Durante 2019,
se han realizado 2.131 comunicaciones.

Perspectiva de futuro:

= [mplantacidén de una herramienta para automatizar las notificaciones de procedimientos
menores y mejorar la transparencia en la gestion de las ofertas.

®  Publicacidn de un nuevo Manual Interno de Contratacion.

s |mplantacion de una plataforma que permita realizar un seguimiento de la ejecucion de los
contratos con un sistema de alertas y notificaciones.

stantacion de la plataforma COMUNICATE para el seguimiento de licitaciones derivadas

de acuefdos marco. Este proyecto se encuentra en proceso de pruebas.

Reclamaciones y demandas

Para llevar a cabo una gestidn ética y responsable de la cadena de suministro y mitigar los
posibles riesgos normativos, el departamento de Asesoria Juridica asesora al dérgano de
contratacion y resuelve cuestiones sobre diversos aspectos vinculados a esa materia.

o

De las 868 consultas juridicas respondidas en 2019, mds del 46% (403 del total) fueron
sobre contratacion.

(GRI-206-1) Durante 2019 se registraron 21 reclamaciones ante el Tribunal
Administrativo de Contratacion Publica (TACP) de la Comunidad de Madrid, de las
cuales, cinco fueron admitidas, doce fueron desestimadas y tres inadmitidas. Ademas,
otra reclamacién hizo gue Metro no continuara con una licitacién, como se le pedia, al
constatar un defecto de forma.

Ademads, se presentaron tres recursos contencioso-administrativos ante los tribunales
de justicia, que aln se encuentran pendientes de resolucion. Cabe destacar que una de
las demandas incluidas en el Informe Corporativo de 2018 fue tramitada y desestimada
durante 2019.
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5. GESTION DE LOS RRHH (GRI-103-1, 103-2 y 103-3)

Metro apuesta por el empleo estable, por la formacién especializada orientada a mejorar la
capacitacion y el desarrollo profesional y por el refuerzo de la involucracién, motivacion y orgullo
de pertenencia. Para desarrollar su estrategia de gestion del talento se basa en metodologias
agiles y en un proceso de digitalizacién, colocando en el centro al empleado y apoydndose, para
ello, en la formacién, otro de los ejes claves de la gestidn del capital humano y que, ademas, se
encuentra en constante evolucion.

El equipo de profesionales de Metro se caracteriza por su marcada vocacion de servicio y es un
pilar fundamental para el desarrollo de la actividad ofreciendo altos niveles de calidad.

5.1. ENTORNO Y CONDICIONES LABORALES

(GRI-102-8)
o 7.146 empleados
99,93% sujetos convenio colectivo
47,5 ahos, la media de edad
19,74 afios de antigliedad media
5,61% mujeres y 74,39% hombres

Metro es una de las mayores empleadoras de la Comunidad de Madrid, con 7.146 trabajadores
una edad media superior a los 47 afios y una antigiiedad en la empresa cercana a los 20, lo que
refleja su grado de satisfaccion.

El entorno y condiciones laborales de los empleados de Metro estan marcados por el respeto al
Estatuto de los Trabajadores y articuladas en torno al Convenio Colectivo 2016-2019 que se
apoya, ademas, en:

Plan de lgualdad

Protocolo para la prevencién y actuacion frente al acoso sexual y por razén de sexo

Medidas de conciliacidn de la vida laboral, personal y familiar

Politica de seguridad y salud

Estabilidad en el empleo (GRI-102-41)

Estos datos constatan la estabilidad y el mantenimiento de los empleos, condiciones
garantizadas para el 99,93% de la plantilla, que esta sujeta al Convenio Colectivo 2016-2019, del
que solo estdn excluidos la consejera delegada, tres directores y una subdirectora (miembros
del Comité de Direccidn).

(GRI-102-8) La plantilla equivalente total (nimero de trabajadores con jornada anual completa
a los que equivale la plantilla a 31 de diciembre) fue de 6.505 trabajadores, y la plantilla media
equivalente de 6.438,52 trabajadores.

Perspectiva de futuro:

Metro inicid el 1 de enero de 2020 la negociacidn del nuevo convenio colectivo.



Tipos de contrato por colectivo, sexo v edad y comparativa con 2018
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Creacion de empleo (GRi-401-1)

Durante 2019 se celebraron varios procesos de contratacién pablica y se produjo el reingreso
de 16 agentes, lo que origind un total de 215 ingresos: 49 mujeres y 166 hombres.

La mayor parte de la nueva plantilla se destino a la atencién y el transporte de viajeros, para
cumplir el objetivo estratégico de mejora de |a calidad del servicio.

e 97 jefes de sector {mds 5 de reingreso)

o 100 maquinistas de traccidn eléctrica (mas 2 de reingreso)
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Contrataciones por colectivo profesional, edad v sexo

Grupo profesional Sexo Grupo de edad Total
<30 31
HOMBRES Entre 30y 50 121
>50 6
EMPLEAD
ADOS <30 6
MUIJERES Entre 30y 50 32
>50 1
RESPONSABLES Y Entre 30y 50 1
TECNICOS MUIJERES >50 1
TOTAL GENERAL 199
Reingresos por colectivo profesional, edad y sexo
Grupo profesional Sexo Grupo de edad Total
HOMBRES Entriigy 20 i
EMPLEADOS Entre 30y 50 4
MUIJERES ~50 3
RESPONSABLES Y Entre 30y 50 3
TECNICOS HOMBRES >50 2 ~
TOTAL GENERAL 16 AN
-
Perspectivas de futuro
Para 2020, se prevé la incorporacidn de 345 nuevos maguinistas.
ente a estos ingresos, se registraron 61 bajas, 8 mujeres y 53 hombres:
Bajas registradas por tipo, colectivo, edad y sexo:*°
GiupeJeiefesionall " :
>50 HOMBRES 2
) EMPLEADOS
Baja por IPA ENTRE30y50 [ HOMBRES | 1
MANDO INTERMEDIO >50 HOMBRES 1
Total Baja por IPA 7» 4
HOMBRES 7
>50
. MUIJERES 1
Baja por IPT EMPLEADOS
HOMBRES [ 3
ENTRE 30y 50
MUJERES 1
Total Baja por IPT ] 12
. HOMBRES | 1
Baja temporal en 2018, IPA en 2019 EMPLEADOS ENTRE 30y 50
MUJERES 1
Total Baja temporal en 2018, IPA en 2019 2
>50 HOMBRES 1
' EMPLEADOS
Baja temporal en 2018, IPT en 2019 ENTRE30y 50 [ HOMBRES | 1
MANDO INTERMEDIO >50 HOMBRES 1

20 pp: incapacidad permanente absoluta./ IPT: incapacidad permanente total.
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Total Baja temporal en 2018, IPT en 2019 o 3
Despido EMPLEADOS ENTRE 30 y 50 | HOMBRES 1
Total Despido ' 1
. , o <30 HOMBRES | 1
Excedencia por incompatibilidad EMPLEADOS

ENTRE 30 y 50 | HOMBRES 2
Total Excedencia por incompatibilidad ‘ 3
<30 HOMBRES 1
. . EMPLEADOS HOMBRES 4

Excedencia voluntaria ENTRE 30y 50
MUJERES 2
RESPONSABLES Y TECNICOS >50 HOMBRES 1
Total Excedencia voluntaria ) 8
Fallecimiento EMPLEADOS > 50 HOMBRES | 6
Total Fallecimiente | 6
HOMBRES | 13

EMPLEADOS >50
MUJERES 2
Jubilacidn MANDO INTERMEDIO >50 HOMBRES 3
PERSONAL AUXILIAR >50 HOMBRES
RESPONSABLES Y TECNICOS > 50 HOMBRES

Total Jubilacién - R e
iTotalfzeneral 613

Medidas para promover el empleo

Convenios suscritos con universidades

Metro de Madrid tiene suscrito convenio de colaboracién con diversas universidades. El objetivo
de dichas colaboraciones es ofrecer a los alumnos la posibilidad de una primera toma de
contacto con la realidad laboral, mediante la realizacién de practicas en una empresa.

A pesar de ofrecer un servicio muy especifico, Metro cuenta con diversos departamentos y
profesionales que pueden ofrecer conocimientos y un punto de vista mas global y adatado a la
realidad laboral a aquellos alumnos que, habiendo finalizado su formacidn de Grado, cursan un
master especifico relacionado con el area en el que se van a realizar las practicas.

A 31 dediciembre de 2019, Metro mantiene acuerdos con:
o  Universidad Politécnica de Madrid
o Universidad Complutense de Madrid
o Universidad Rey Juan Carlos
o Universidad Carlos Il de Madrid

o Universidad Pontificia de Madrid Actualmente Metro de Madrid tiene suscritos
dos convenios con dicha universidad:

— Convenio Marco

— Convenio especifico Restringido exclusivamente al Master Universitario en
Sistemas Ferroviarios (MSF).

Gracias a estos acuerdos, durante el pasado afio 2019, dada la rotacién de alumnos al completar
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el limite de horas establecidas, un total de 15 alumnos realizaron su formacién préactica
extracurricular en Metro. Dos empleados de Metro cursan el méaster Universitario en Sistemas
Ferroviarios, de dos afios de duracion.

Otras acciones

o Colaboracién con el Centro de Formacién MASERCISA para el desarrollo de practicas
profesionales no laborales vinculadas al Certificado de profesionalidad ELEM0110
“Desarrollo de proyectos de sistemas de automatizacién industrial”

- Enelafio 2019 se colabord en dos ediciones de este certificado de profesionalidad

- Participaron 10 alumnos en total, atendidos por trabajadores del Area de
Ingenieria

- Por cada edicion se realizaron 80 horas de practicas no laboraies.

Colaboracién con el Colegio de Huérfanos de Ferroviarios en el Ciclo de Grado Medio
correspondiente al titulo de Técnico de Mantenimiento de Material Rodante
Ferroviario.

9 jornadas formativas en las instalaciones de Talleres Centrales de Canillejas con la
participacién de 20 alumnos en cada una de ellas.

Perfil del empleado de Metro

Hombre, de entre 30 y 50 afios, dedicado a la prestacién del servicio de transporte o al
mantenimiento, colectivos en los que se registra mayor concentracion de empleados.

Plantilla por colectivo profesional, grupo de edad vy sexo y comparacidn con 2018 (GRI-405-1)

Ao 2089 AN 2008
T Ipeldeledas ’ Girpo ¢le eekd]
Colective . Sexo Srugo - - —  TeEl PO et — Teiel
i | <30 | WVSO S350 | 230 | WY 50
. HOMBRES 1 2 3 1 1 2
Fuera de Convenio
MUIJERES 1* 1 2 3 3
 Tetar | 2 | B 5 | ® 4 i 5
HOMBRES 144 2.452 1.340 3.936 151 2.388 1.320 3.859
Empleados — ,
MUIJERES 35 593 808 1.436 37 588 775 1.400
Total o 179 :330@@57 2.1483 5372 2875 8,259
. HOMBRES 2 181 181 364 2 161 183 346
Mandos Intemedios
MUJERES 9 14 23 7 15 22
'\ Total | 2 | 199 195 07 2 1168 188
= HOMBRES 1 10 11 11 11
Personal Auxiliar
MUIJERES 1 14 15 2 13 15
. TJotal | 2 2 B | 0 2 2 %5
Responsables y HOMBRES 308 261 569 303 253 556
Técnicos MUJERES 1 203 78 282 1 204 67 272
 Tetal | | kI | @31 3 507 878
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Técnicos no Titulados | HOMBRES 183 250 433 184 241 425
Cualificados MUJERES 30 42 72 27 38 65
ot 0 ) | 3 | 2 | 505 | @ | 201 | O | 490
182 BEB | BEW | 7B | 98 88 | 201 | G

* Consejera delegada

Por la propia naturaleza del negocio, el 91,27% de la plantilla desarrolla sus competencias
profesionales en el ambito de la explotacién ferroviaria, que engloba al personal de Operacién,
de Ingenieria 'y Mantenimiento e Infraestructura. Mas de la mitad de este personal trabaja de
cara al publico, atendiendo a los viajeros en las estaciones o trasladandoles en los trenes.

o 4.464 profesionales dedicados a la prestacion del servicio (atencidn en trenes o estaciones)
e 2.056 profesionales dedicados a [abores de mantenimiento
por actividad, colectivo profesional, sexo y edad y comparacién con 2018
JANGY2019 JANO2018]
o " GRUPGDEEDAD . .. | GRUP@ DE EDAD. _
SO § i3 meso sso R | <30 seso  sso R
HOMBRES 1 2 T3 1 1 2
FUERA DE CONVENIO MUIERES N ) 2 3 3
HOMBRES 1 47 39 87 | 2 48 40 90 !
LEADOS sl -
EMPLEA MUJERES 2 23 53 78 | 2 24 55 81
MANDG INTERMEDIO HMOU'\J”EB:EESS 2 6 fg.‘ = 7 ‘z ;
ADMINISTRACION — -
PERSONALAUXILIAR ~ HOMBRES a ! 2 1 L
MUJERES 1 1 A I T
. HOMBRES 94 74 168 | 93 70 163 |
B E o "
RESPONSABLES Y TECNICOS ) oo 59 61 160 100 54 152 |
TECNICOS NO TITULADOS ~ HOMBRES 35 48 83 33 42 75 ;
CUALIFICADOS MUIJERES 17 17 3 | 14 14 28 |
[ R 320 303 626 | 4 317 285 606
HOMBRES 27 687 507 1.221 36 703 508 1,247
D
EMPLEADOS MUJERES 19 21 40 19 21 40
HOMBRES 1 36 76 113 1 33 79 113
ED :
MANDO INTERMEDIO VIUIERES A P 2 Tz
HOMBRES 1 1 1 1
MANTENIMIENTOS PERSONALAUXILIAR MUIERES 5 2 5
. HOMBRES 190 140 330 ! 187 136
RESPONSABLES Y TECNICOS ) oo o7 15 102 . 1
TECNICOS NO TITULADOS ~ HOMBRES 79 156 235 77 155
CUALIFICADOS MUJERES 2 9 11 2 9
T ] 28 1.100 928 2.056 | 37 1008 924
HOMBRES 116 1.718 794 2.628 113 1.637 772
EMPLEADOS MUJERES 33 551 734 1318 | 35 545 699
HOMBRES 1 143 99 243 1 127 97
ED :
MANDO INTERMEDIO MUIERES 9 13 22 7 13
HOMBRES g | B 2 9
\V ERSONAL AUXILIAR i
OPERATIVA PERSON MUJERES 1 11 | 12 10
. HOMBRES 24 47 71 23 a7
RESPONSABLES Y TECNICOS ) oo 1 17 5 ‘ 20 | 1 17 )
TECNICOS NO TITULADOS ~ HOMBRES 69 46 ‘ 115 | 74 44 118
CUALIFICADOS MUIJERES 11 16 27 11 15 26
o Fotal T ToTTTTTTY 4s1 . 2,543 1,770 4464 | 150 2443 1708  4.30% |
fTotaljgeneral I BB B 7448 | I8 8% 2807 GEB
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Diversidad e igualdad de oportunidades (GRI-405-1)

El respeto a la diversidad e igualdad de trato estdn garantizadas en Metro. Las contrataciones
se realizan a través de convocatorias de empleo publico que contemplan criterios de igualdad
por sexo, raza o nacionalidad y la reserva del 7% de las plazas para personas con discapacidad.

La igualdad y el respeto a la diversidad son pilares fundamentales de la relacién con sus
empleados. Este compromiso se materializa en el convenio colectivo, que establece el salario
base por colectivo profesional, sin distincién de sexo, y en el Plan de Igualdad.

Ademas,
Diversidad en Metro
o Soloun 0,23% de la plantilla tiene otra nacionalidad
o El2,53% de los puestos esta ocupado por personas con discapacidad

o El 25,61% son mujeres

Las mujeres representan ailgo mas de la cuarta parte de la plantilla, lo que supone una mejora
de casi 7 puntos respecto a 1990. '

Destacado grafico hombres/mujeres (y comparativa con 2018: 74,53% -5.199-y 24,47 -1.777).
o 74,39% (5.316) por hombres y en un 25,61 % (1.830) por mujeres.

La representacidn de la mujer sigue creciendo en todos los perfiles profesionales. En el caso del
Comité de Direccion, la mujer representa el 29%, y el 50% en el Comité Ejecutivo.

Por primera vez después de cien afios, una mujer se pone al frente de Metro como
consejera delegada.

(GRI-406-1) No se tiene constancia de ningun caso de discriminacién en el entorno laboral.
Ademds, Metro cuenta con un Protocolo de prevencién y actuacién frente al acoso sexual y por
razdn de sexo, de aplicacién a toda la plantilla, que establece los cauces de denuncia y establece
un procedimiento para la investigacion de los hechos y, en su caso, la toma de medidas.

(GRI-405-2, GRI102-36) El convenio colectivo establece el salario base por colectivo profesional,
sin distincidn de sexo, y el Plan de Igualdad contempla medidas y herramientas para velar por Ia
igualdad de oportunidades y medidas de conciliacién para lograr el adecuado equilibrio entre
las responsabilidades personales, familiares y laborales.

(GRI-202-1) En el afio 2019 la diferencia entre el salario de los hombres frente al de las mujeres
es de un 1,54% superior (frente al 0,06% de 2018 en favor de la plantilla femenina), en este caso
a favor de la plantilla masculina, como consecuencia del incremento de [a plantilla masculina
frente a la femenina con respecto a la plantilla total.

Salario medio Hombres 46.842
Salario medio Mujeres 45.419
TOTAL 92.261
Ponderacidn salario medio hombres 50,77% (1)
Ponderacion salario medio mujeres 49,23% (3
BRECHA SALARIAL (1)-(2) 1,54%




Condiciones laborales

Los empleados de Metro destacan sus condiciones de trabajo (horario, flexibilidad,
conciliaciéon...) como uno de los aspectos que animan al 54% de la plantilla a recomendarla como
compafiia para trabajar, seglin recoge la Encuesta de Experiencia de Empleado de 2018.

Remuneraciones medias por colectivo profesional, edad v sexo v comparativa con aito 2018

Remuneraciones

La remuneracion media de un trabajador de Metro es 46.486,32 euros anuales

(GRI-102-38)
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(GRI-102-36 y GRI-102-37) Las remuneraciones estan establecidas en el Convenio Colectivo
2016-2019, que recoge el salario base por categoria profesional y que es acordado con el Comité
de Empresa, que representa el conjunto de los trabajadores de la plantilla. El acuerdo se realiza
con el conocimiento y bajo el ambito de la Ley de Presupuestos Generales de la Comunidad de
Madrid.

(GRI-102-39) Durante 2019, el incremento porcentual para el personal de convenio y direccion
-congelado para la alta direccion- fue del 2,25% los seis primeros meses y del 2,50 % los Ultimos
seis meses del afio, por la Ley de Presupuestos Generales de la Comunidad de Madrid. Lo que
supone un aumento del 2,37% con respecto a 2018.
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Medidas de conciliacion

Los empleados de Metro tienen a su disposicion medidas de conciliacién para poder equilibrar
la vida profesional y la personal y familiar. Entre estas medidas, destacan:

(=]

11 permisos al afio, 7 de ellos retribuidos, para atender asuntos personales.
Equiparacién entre pareja de hecho y matrimonio.
Permisos de hasta tres meses sin retribucion, sin pérdida de antigiiedad.

Permiso para la lactancia del menor hasta que cumpla los 12 meses, mejorando los 9
meses del Estatuto de los Trabajadores.

El personal operativo sujeto a sistemas de descanso rotativo puede disfrutar, ademds
de los recogidos en el Estatuto de los Trabajadores, de otros tipos de reduccion de
jornadas como la reduccion por la mitad de su duracién acogiéndose a la modalidad de
trabajo por jornadas completas y a la reduccién del 50% de la jornada anual ordinaria
prestando servicio sdbados, domingos y festivos, con una retribucién del 60% del salario.

Posibilidad de excedencia para atender al cuidado de hijos de hasta 5 afios, mejorando
los tres establecidos en el Estatuto de los Trabajadores.

Garantia de disfrute coincidente de vacaciones de veranos de quince dias como minimo
para matrimonios entre personal de la empresa o situaciones equivalentes.

Posibilidad de cambiar de servicio, turno, dias de descanso y vacaciones o otros
compafieros de forma voluntaria.

Realizacidn de parte de las acciones formativas en horario laboral.

lexible en oficinas.

Posibilidad de solicitar retraso en la toma de servicio sin que sea considerado
incumplimiento laboral.

Jornadas reducidas por tipo, edad vy sexo

fiipoliarnadal
- OMBRE! S,
Edad| MUJERES]RTotallportipo)
Menor de 30 o] 0 o]
Guarda legal por menor Entre 30y 50 322 142 180 344
Mas de 50 22 7 15
Menor de 30 0 0 0
Guarda legal por
discapacidad Entre 30y 50 2 1 1 3
Mas de 50 1 0 1
Menor de 30 2 2 0
Guarda legal por Entre30y50 | 26 11 15 79
familiar
Mds de 50 51 5 46
Menor de 30 0 0 0
Reduc. jornada menor Entre 30y 50 9 3 6 10
con enfermedad grave
Mds de 50 1 1 0
1721 264 436}




Permisos por maternidad v paternidad por grupo de edad {GRI-401-3)

Descansos por paternidad

GRUPO PROFESIONAL SEXO Grupo de edad N2 personas Dias
<30 5 145
Empleados HOMBRES Entre 30 y 50 167 4887
Mandos Intermedios HOMBRES Entre 30 y 50 15 497
Responsables v Técnicds HOMBRES Entre 30 y 50 18 512
P Y MUJERES Entre 30y 50 1 39
Técnicos no Titulados HOMBRES Entre 30y 50 10 290
Cualificados
TOTAL GENERAL 216 6.370
Descansos por maternidad
GRUPO PROFESIONAL SEXO Grupo de edad N personas Dias
Empleados MUJERES Entre 30y 50 27 2,212
Responsables y Técnicos MUJERES Entre 30y 50 11 840
TOTAL GENERAL 38 3.052

Excedencias maternales y paternales por edad

Distribucidn de las excedencias

Intervalo de edad
TIPO DE EXCEDENCIA SEXO Entre 30 y 50 Total general
Excedencia MATERNAL MUJERES 10 10
. HOMBRES 10
Excedencia PATERNAL MUJERES 1 11
TOTAL GENERAL 21

Destacado: la organizacion del tiempo

La actividad de Metro se desarrolla en un amplio horario: se presta servicio de 6.00 a 1.30 horas

, durante la noche, se realizan labores de limpieza y mantenimiento de instalaciones y trenes.
Par ello, las jornadas de los empleados de Metro se dividen en turnos a través de sistemas que
permiten conocer con antelacion el calendario de prestacién laboral con respeto de los periodos
adecuados de descanso y periodos de vacaciones definidos.

Debido a la propia dindmica de la actividad, ain no se han implantado normas de desconexion
laboral.

o Gracias a una aplicacién interna desarrollada por Metro, que los empleados se descargan
en sus dispositivos méviles, los empleados de Metro pueden realizar cambios de turno de
forma rapida y cdmoda, eliminando las solicitudes en papel y contribuyendo a la
sostenibilidad.

Perspectivas de futuro:

Para optimizar la gestion del personal operativo, se ha puesto en marcha una prueba piloto
para la implantacion del fichaje remoto a través de dispositivos moviles.

En el caso de los empleados que trabajan en oficinas, existe un horario de entrada y salida
flexible permite la entrada entre las 7.15 y las 8.15 horas y la salida entre las 14.30 y las 15.30
horas, con 30 minutos de descanso dentro de la jornada.
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Medidas para promover la igualdad

Metro cuenta con un Plan de Igualdad que establece herramientas para fomentar la presencia
de la mujer en la compafifa entre las que destacan el andlisis de perfiles de categorias y
ocupaciones en las que las mujeres estdn subrepresentadas para impulsar su acceso a las
mismas, asi como la promocion de Ia formacién voluntaria para ampliar y potenciar el desarrollo
de la mujer en la empresa, facilitando su asistencia a cursos.

Segun este plan, en igualdad de resultados en las pruebas de promocién, se da preferencia al
género subrepresentado en la categoria.

Ademds, Metro trabaja en la creacion de una cultura de igualdad y de trato de oportunidades a
través de campafias internas sobre principios de no discriminacién, igualdad de género y
corresponsabilidad, sensibilizando, también, sobre la educacion no sexista y el impulso de la
formacion tecnolégica de la mujer.

Perspectiva de futuro:

En el afio 2009, dando cumplimiento a las obligaciones establecidas en la Ley Orgdnica
3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres, con fin de integrar
la igualdad de oportunidades y de trato en la organizacién, Metro de Madrid elabord su
primer Plan de Igualdad.

Para dar respuesta a la “Estrategia Madrilefia para la Igualdad de Oportunidades entre
mujeres y Hombres”, la compafiia renueva su compromiso con la igualdad de oportunidades
entre mujeres y hombres, iniciando en el afio 2019 un diagndstico de situacion previo para la
revisidn y actualizacion de la situacién en materia de igualdad de Metro, cuyos resultados se

conoceran a lo largo de 2020.

Dicho diagnodstico mostrara los puntos fuertes que tiene Metro en la igualdad de trato y
oportunidades para las mujeres y hombres que componen su plantilla y las dreas de mejora
eguir avanzando en la igualdad real en la empresa vy, por tanto, en la sociedad.

heneficios sociales

(GRI-201-3) Metro no proporciona planes de pensiones a sus empleados, pero si pone a su
disposicion medidas de conciliacion y otros tipos de beneficios sociales, entre los que destacan:

o Titulo de Transporte Anual para el desempefio de la actividad laboral.
o Préstamos para la adquisicién de primera vivienda.
o Anticipos sin interés y anticipos de urgencia.

o Reconocimientos médicos anuales de empresa y revisiones preventivas (ginecologia,
urologia, oftalmologia) voluntarias y gratuitas.

o Dietas de comida para quienes, teniendo turno de trabajo seguido, sobrepasen su jornada
ordinaria una hora o mas, o dos horas si se tiene turno de trabajo partido.

{GRI-401-2) Todos los trabajadores disfrutan de los mismos beneficios sociales, incluidos los
trabajadores temporales o con jornada reducida. Los beneficios de contenido econdmico o
vinculados a vacaciones, descansos compensatorios o permisos para asuntos propios, entre
otros, guardan proporcion a la jornada contemplada en el contrato de trabajo individual
respecto de la jornada completa y ordinaria.



Absentismo

aflo PLANTILLA AFECTADA Ne DE BAJAS DIAS PERDIDOS
2019 7012 6694 150934

Formacion para mejorar la capacitacion profesional

Para Metro, la formacion es un instrumento idéneo para que su equipo adquiera nuevos
conocimientos y los mantenga actualizados para enfrentarse con garantias a los retos que exige
una actividad como la prestacion del servicio de Metro.

Para ello, desarrolla un Plan de Formacién y Desarrollo dinamico y flexible que busca potenciar
el desarrollo de las habilidades de los empleados a través de metodologias de formacidn
novedosas y actuales, orientadas a la especializacion de los profesionales, a mejorar sus
aptitudes, poniendo a su disposicién los mejores recursos.

El despliegue del proyecto formativo incluye, ademas, acciones necesarias para el cumplimiento
de procesos normativos tanto en materia de prevencién, proteccion de datos, prevencién de la
corrupcion y acciones de sensibilizacién en materia de responsabilidad social.

Consolidacion de la escuela digital

Dura«jte 2019 se han realizado mejoras tecnoldgicas en la escuela digital de Metro que ha
itido incluir un nuevo catdlogo de servicios, nuevas funcionalidades y herramientas
colgborativas, nuevos canales de formacién en Linea y bidireccionales (aulas virtuales) y
acteso a nuevos y mas accesibles recursos formativos.

Horas de formacidn por edad, colectivo y sexo (GRI-404-2)

[ColEcEo) SE I | I 1 I [Horas) ]
| | <0 | e | 0 | |
' Ermoleados T MUJER 53 1.333 1.880 26.768,03
P HOMBRE 398 4,763 2.358 75.498,41
. Total 451 6.096 4238 102.266,44
. MUJER 37 32 592,00
Mandos Intermedios HOMBRE 5 489 403 6.319,29
Total 5 526 435 6.911,29
| Personal Auxiliar . MUER 2 > 67,97
1 HOMBRE 2 5 17,00
Total - 4 10 84,97
Responsables y Técnicos MUIER 4 427 120 4.386,36
P ¥ HOMBRE 874 522 9.400,59
Total 4 1.301 642 13.786,95
. ) - MUJER 65 63 844,95
_ Técnicos no Titulados Cualificados HOMBRE 714 612 11.218,91
 Total - 779 675 12.063,86
[ Tareles | I [ B | G | Esdes |

Se han desarrollado diversos programas formativos orientados a mejorar las habilidades y la
capacitacion profesional de lostrabajadores, lo que repercute en la calidad del servicio prestado.

e Modelo de atencién al cliente, para dotar de los conocimientos y habilidades para la
mejora de la atencidn al cliente:
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- 621 trabajadores de las categorias de Jefe de Sector, OTICS y personal de nuevo
ingreso

- 13.621 horas de formacion

o  Redlidad virtual para mejorar las comunicaciones en publico:
- 28 trabajadores
- 425 horas de formacion

o Formacion sobre primeros auxilios dirigidos a personal de nuevo ingreso y trabajadores
en activo, como reciclaje formativo:

- 1.081 trabajadores

- 2.679 horas de formacion

o Qtros proyectos formativos relacionados con Atencién al cliente, negociacidn,
comunicacidn eficaz, inteligencia emocional, formacién de formadores, gestién de
equipos...

- 66 trabajadores
- 1.028,5 horas de formacién

- 1.400 vigilantes formados en el nuevo Manual de Atencidn al Cliente

Todos los empleados reciben formacion sobre politicas y procedimientos relativos a aspectos de
derechos humanos, durante 2019, un 8,8% de la plantilla -de nuevo ingreso- recibié esta
formacion.

o (GRI-412-2) Un total de 667 trabajadores realizaron cerca de 2.000 horas relacionadas
con actividades de formacién sobre politicas y procedimientos relativos a los aspectos
de derechos humanos (diversidad, atencién a las personas discapacidad intelectual y
ibitidad en género).

(GRI-442-2) 32 personas se formaron de manera voluntaria realizando un total de 256
de formacidn en Gestién de la Diversidad.

(GRI-404-1)

PROMEDIO DE HORAS DE FORMACION 2019 2

Horas/Alumnos | 8,91
Mujer 8,12
Hombre | 9,19

Sexo

Salud de los empleados (GRI-403-2)

La compaifiia cuenta con un Servicio de Salud Laboral, cuyo ohjetivo es la preservacion y mejora
de la salud de todos los trabajadores mediante la vigilancia sanitaria, individual y colectiva, y la
promocién de la salud (ver también: LA GESTION DEL AMIANTO).

21 5in tener en cuenta el personal de nuevo ingreso.



Vigilancia de Ia salud

Metro realiza estudios del estado de salud de sus trabajadores, con la informacién obtenida a
través de los reconocimientos médicos anuales, consultas y pruebas especificas.

o

En el afio 2019, el 96,56% de la plantilla ha realizado un examen de salud

Protocolos de Vigilancia Sanitaria Especifica: 1.595 (280 relacionados con la Vigilancia
de Salud Especifica sobre el Amianto)

Estudios analiticos: 6.777
Pruebas radioldgicas: 2.164
Controles toxicoldgicos: 646

Consultas médicas y de enfermeria: 12.028

Campafias de prevencion

(]

Vacunacion antigripal: 218

Deteccidn precoz de problemas de préstata para mayores de 50 afios: 1.759
Deteccidn precoz de cancer de mama y ginecolégico: 397

Deshabituacidn de habito tabdquico: 5

Campafia especifica de prevencidn de diabetes: 7

Insercién laboral y acompafiamiento en enfermedades crénicas tras procesos de
incapacidad temporal: 78

En 2019, se ha realizado, ademas, el estudio de impacto radioldgico por presencia de gas radon
en las instalaciones de Madrid.

Comité de Seguridad y Salud (GRI-403-1 GRI-403-4)

Es el 6rgano paritario y colegiado de participacion destinado a la consulta regular y periddica de
las actuaciones en materia de Prevencidn de Riesgos Laborales. Actualmente esta formada por
ocho delegados de Prevencién, en representacion de los trabajadores, y por igual nimero de
representantes asignados por la Direccidon de la empresa, y por una secretatria de actas,

designa

apor Metro.

En este érgzno, que da cumplimiento a la Ley 31/95 de Prevencidn de riesgos laborales, esta
repegsentatdo el 100 % de la plantilla, y tiene establecida su propia normativa de

uncionayhiento, composicidn y atribucion de competencias.

En el afio 2019:

©

[+

Celebrados 11 plenos
Tratados 563 temas
350 comunicaciones emitidas

10 reuniones de los grupos de trabajo (amianto y condiciones de trabajo) y otras cuatro
reuniones, independientes de estos grupos de trabajo creados

127 actividades (reuniones, mediciones, evaluaciones de riesgos, inspecciones de
seguridad, asistencia a simulacros, visitas, etc.)

22270 200C

M

DD D

D0

Y TN MY

e e e N S T )
- [N

1

cocccc oo



Il
~A

COCCCCCCCOCOQQQCQOOOO0O00O0O0OOOOCO0O0O00OOOOO0OOOOOOOOOOOODID0DD

Seguridad laboral

Metro cuenta con un Sistema de Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales, que obtuvo en
2019 la certificacién 1ISO 45001:2018 “Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo
- Requisitos con orientacion para su uso” del Sistema de Gestion de Prevencién de Riesgos
Laborales.

Por ello, se ha revisado, aprobado y publicado una nueva Politica de Seguridad y Salud, que se
alinea con los otros sistemas de gestion que posee Metro de Madrid referentes a la Calidad y |a
Gestién Ambiental, para que todas las actuaciones estén dentro de los mas altos estandares
internacionales que promueven la mejora continua y fomenten la consulta, comunicacién y
participacion de los empleados.

En continua mejora de la prevencién de riesgos laborales, se ha adquirido el compromiso, no
s6lo de prevenir, si no de implantar iniciativas, acciones y planes que mejoren y fomenten un
entorno saludable.

Metro, el 25 en el ranking de excelencia en la prevencidn

Metro de Madrid se ha situado en el puesto 25 en el MEPS2 (Monitor Empresarial de la
Excelencia en Prevencion, Seguridad y Salud), correspondiente a 2019.

Se trata de un monitor empresarial de excelencia en Prevencion, Seguridad y Salud
desarrollado por la asociacidn PRLInnovacion, que valora a las compafiias segin su grado de
desarrollo e implantacién en materia de prevencion. En la edicién 2019, han participado mas

de 200 compaiifas.

En las dos auditorias realizadas durante 2019 (auditoria Interna del SGPRL ISO 45001:2018 y
auditoria de certificacién del SGPRL 1SO 45001:2018), no se registrd ninguna “no conformidad”
y se destacaron los siguientes puntos fuertes:

o La labor de sensibilizacién, investigacién y adopcién de medidas llevada a cabo por
Metro para controlar el riesgo quimico de presencia de amianto en todas las
instalaciones y dotacién de medios humanos y materiales a disposicién de la
organizacion para resolver cualquier duda al respecto y, en especial el trabajo
desarrollado por Area de Prevencidn y Salud Laboral

de impacto radiolégico por presencia de gas raddn en las instalaciones de Metro
drid
o Coordinacién entre Metro y los stands permanentes, eventos en via publica y otras

actividades en relacién a los planes de autoproteccion

o Actuaciones realizadas a raiz de la aparicion de los casos de enfermedad profesional
relacionadas con materiales que contienen amianto, que demuestra una detallada
capacidad de gestién y de ejecucion de medidas.

o Alto compromiso con el sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo, asi como la
tendencia hacia la mejora continua.

o Analisis de la vigilancia de salud colectiva en funcién de patrones de riesgo por su
exhaustividad

o Compromiso con la promocidn de la salud, que se traduce en la adopcidn de acciones,
campafias y programas orientadas a los trabajadores

o Definicion y seguimiento de indicadores de desempefio de los distintos procesos




identificados

Patrones de evaluaciones de riesgo con completa informacién actualizada de forma
continua asociada al puesto

La gestion preventiva

Durante 2019, se han potenciado las medidas de prevencidn, entre las que destacan:

=}

Revisién e implementacion de los cuestionarios, las exploraciones y las pruebas
especificas en los planes de vigilancia de la salud

Identificacidn del catdlogo de posibles enfermedades profesionales o relacionadas con
el trabajo

Realizacidn de talleres de higiene postural dirigidos a los colectivos especificos
Vigilancia toxicoldgica en el puesto de trabajo

Aumento de la formacién en materia de proteccién de la salud

Mejora del tiempo de evacuacion promedio de recintos

Sesiones formativas de reciclaje sobre emergencias a personal integrante del mando
operativo

Formacién en Prevencion de Riesgos Laborales

Actividades preventivas relacionadas con la presencia de amianto en instalaciones,
equipos y lugares de trabajo

Plan vigilancia sanitaria especifica amianto y plan de accidn de gestion del amianto.

Accidentabilidad laboral (GRI-403-2)

Durante 2019, se registraron 472 accidentes laborales, todos ellos de caracter leve. Se
produjeron 114 accidentes in itinere, uno de ellos de caracter grave. No se framitaron

D00 DC

expedientes de invalidez permanente.

Eﬂ

NADICE DE//NCIDENCIA 3,71
INDICE pf FRECUENCIA GENERAL DE ACCIDENTES 50,82
INDICE DE FRECUENCIA DE ACCIDENTES CON BAJA 27,99
INDICE DE GRAVEDAD o
DURACION MEDIA DE LA BAJA POR ACCIDENTE 138,58
INFLUENCIA DE LA ACCIDENTABILIDAD EN EL IGA ARIO 2019 0,41

2 [ndice de incidencia representa el nimero de accidentes con baja producidos en el periodo, por cada 100 agentes de la plantilla.
Namero de Accidentes con Baja, por 100, dividido por el nimero de agentes de plantilla.

Indice de frecuencia general: representa el total de accidentes con vy sin baja médica por cada millén de horas trabajadas. (Ne
Accidentes con baja + N2 Accidentes sin baja} *1046/humero horas trabajadas.

fndice de frecuencia de accidentes con baja: Representa el nimero de accidentes con baja médica producidos en el periodo, por
cada milldn de horas trabajadas. N2 de Accidentes con baja * 1076/ niimero horas trabajadas.

indice de gravedad: representa el nimero de jornadas laborales perdidas por los accidentes de trabajo, por cada 1.000 horas
trabajadas. Duracién media de la baja por accidente: representa el tiempo de baja en el afio al que se refiere el informe.
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indicadores accidentabilidad por edad y género (2018-2019)

DISTRIBUCION GRUPO DE EDAD HOMBRES

2018 | 2019
Edad] Incidencial agg@@}gh ncidencia)
Hasta 30 1,24 22,72 9,09 5,11 60,61 38,57
31-40 4,89 54,16 35,80 5,16 59,20 38,96 ES?
41-50 4,36 52,26 31,90 3,77 51,31 28,45
51-60 4,43 49,63 32,43 4,10 58,70 30,98
Mayor 60 3,30 37,52 24,12 3,66 46,72 27,61
48 0,72 &8 w5 mm
DISTRIBUCION GRUPO DE EDAD MUJERES
I 2018 I 2019
s —
Hasta 30 5,88 43,04 43,04 2,78 41,94 20,97
31-40 1,59 30,19 11,61 2,03 40,81 15,3>3
41-50 2,56 35,88 18,72 1,02 19,99 7,69
51-60 3,70 50,46 27,10 2,95 51,54 22,23
Mayor 60 3,70 54,19 27,10 2,64 36,58 19,95
2 278 mw 30

Indicadores accidentabilidad por grupos y colectivos (2018-2019)

| 2018 | 2019
GOIEGTIVE %@%ﬂ i %@“ﬂ'_f}m
Consejero Delegado 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Director 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Jefe de Area 0,00 17,01 0,00 0,00 35,11 0,00
Jefe de Divisidn 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Responsables lefe de Servicio 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
y Técnicos Subdirector 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Subjefe de Servicio 1,47 10,76 10,76 1,45 54,70 10,94
T.AM. 0,40 2,94 2,94 0,38 17,35 2,89
T.AS. 0,33 4,78 2,39 0,31 14,24 2,37
Tecn. Agreg. Especialista (TAE) 2,04 29,86 14,93 0,96 7,26 7,26
Inspector P. M. 0,00 9,63 0,00 1,10 16,59 8,30
Instruc. Formacion 0,00 33,26 0,00 3,85 87,11 29,04




Operador D. C. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Operador Explot. Instalaciones 4,65 34,03 34,03 0,00 0,00 0,00
L Program. Analista 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
T?r?:j:;ol:o Program. Operador 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Cualificados Supervisor M. M. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Téc. Especial. M.M. 2,99 32,76 21,84 0,00 22,88 0,00
Téc. Explot. Instalaciones 0,00 0,00 0,00 0,00 12,58 0,00
Técnico Ayudante 0,59 12,91 4,30 1,12 12,65 8,43
Inspector Jefe 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Jefe de Linea 1,74 12,72 12,72 0,90 13,60 6,80
Mandos Jefe de Negociado 0,00 91,45 0,00 0,00 0,00 0,00
Intermedios Jefe Turno D. C. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Maestro 2,65 32,37 19,42 5,22 59,08 39,39/
Técnico de Linea 1,96 43,04 14,35 0,80 24,16 6,04 \
Aux. Téc. Movimiento 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Auxiliar técnico 1,63 11,90 11,90 3,42 25,81 25,81
Ayudante 8,87 100,91 64,87 0,00 94,36 0,00
Contramaestre 0,00 731,61 0,00 0,00 0,00 0,00
Gerente Estacion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Jefe de Vestibulo 0,00 16,63 0,00 5,41 61,21 40,81
Empleados Jefe de Sector 3,53 54,26 25,86 2,74 47,86 20,69
Jefe de Depdsito 3,61 26,44 26,44 3,66 36,83 27,62
Maquinista T.E. 3,50 36,96 25,62 3,63 39,89 27,42
Of. Administrativo 0,85 12,40 6,20 97,52 1235,32 736,20
Oficial 11,25 120,23 82,34 0,00 0,00 0,00
Operador de TICS 0,00 0,00 0,00 3,23 40,59 24,35
Técnico Delineacidn 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Agente de taquilla 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Aux. Administrativo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Personal Mozo de limpieza 0,00 0,00 0,00 0,00 1509,83 0,00
Auxiliar Ordenanza 0,00 0,00 0,00 0,00 754,92 0,00
Pedn 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Subalterno 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
2301 477944 29134) 874 50,82 277,90
Accesibilidad

Metro trabaja para que sus edificios cumplan la normativa en materia de accesibilidad. En la
sede social actual {ubicada en la calle Cavanilles, 58) se realizardn obras en la planta baja para
instalar un bafio para personas con movilidad reducida (PMR} y se estdn verificando las medidas
de accesibilidad existentes en el resto de edificios para ajustarlos a los requerimientos del RD
Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido
eneral de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusién social, el Real
ecreto 13/2007, de promocion de la accesibilidad y supresién de barreras arquitectonicas, el
dtigo Técpico de la Edificacion (CTE) y el Documento Bdésico de Seguridad de Utilizacidn y
Accezibitidad (DB-SUA), el DB-SI, sobre [a Seguridad en caso de Incendio, que también contempla
criterios de accesibilidad para la evacuacién de los edificios en caso de emergencia y la Orden VIV
561/201 , el documento técnico que especifica las medidas concretas a aplicar en los espacios
publicos.

La mayor parte de los trabajadores de las oficinas de Metro seran trasladados al Centro Integral
del Transporte (ver La nueva sede como palanca de cambio), un nuevo edificio con el que se da
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cumplimiento a toda la normativa y del que se pueden destacar los anchos de paso, aseos y
plazas de aparcamiento para PMR, itinerarios accesibles en todo el edificio y espacios exteriores,
asi como otras medidas de accesibilidad en la sefializacion.

5.2. DIALOGO SOCIAL

Metro de Madrid garantiza la libertad de asociacidn y el derecho a la negociacién colectiva asi
como el derecho de afiliacion a cualquier sindicato y la no discriminacién en razén de esta
pertenencia. Ademas, mantiene un didlogo permanente con los representantes sindicales de las
distintas organizaciones.

{GRI-407-1) En la empresa no existen riesgos para el derecho a la libertad de asociacién de los
trabajadores ni de acogerse al convenio colectivo. Todos los trabajadores tienen libertad de
afiliacién a cualquiera de los sindicatos de la empresa. Lo mismo ocurre con los empleados de
sus proveedores, que residen generalmente en Espafia. El porcentaje de afiliacidn supone el
72,1% de la plantilla.

Durante 2019 se ha celebrado un proceso de elecciones a representantes al Comité de Empresa,
que ha contado con una participacidon mayoritaria de trabajadores, y en el que han resultado
elegidos un total de 35 vocales, en representacién de seis organizaciones sindicales distintas.

(GRI-402-1) La mayoria de los cambios organizativos se realizan con negociacién con los
representantes de los trabajadores de forma previa y, en caso de no acuerdo, en la Comisidn de
Seguimiento y Desarrollo. En todo caso, se respeta el plazo que se ley ante la realizaciéh de
cualquier cambio en la organizacidn.

Conflictividad laboral

Durante el afio 2019 se han producido 21 convocatorias de huelga o paros parciales de diversa
duracioén, de las que 13 afectaron solamente al colectivo de maquinistas de traccion eléctrica y
a todos los trabajadores de la empresa.

5.3. ACION E INVOLUCRACION DEL EMPLEADO

Metro trabaja para incrementar el compromiso y la motivacion de sus profesionales, para ello,
desarrolla diferentes iniciativas que promueven una nueva forma de trabajo més colaborativa y
eficiente, fomentando la comunicacidn y el reconocimiento profesional, los hdbitos saludables
en el entorno de trabajo, asi como la canalizacion de las inquietudes sociales.

La opinidn de los empleados

Metro de Madrid realizé una encuesta de Experiencia del Empleado (afio 2018) para conocer el
compromiso y satisfaccidn de sus colaboradores midiendo de un modo objetivo las variables de
experiencia y clima (cémo se sienten los empleados en los diferentes momentos criticos de
interaccién con la organizacion).

Segln esta encuesta, los empleados valoran las condiciones de trabajo relacionadas con el
horario, la flexibilidad y la conciliacién, mientras que consideran mejorables las oportunidades
que ofrece la empresa para escuchar su opinidn, asi como la organizacién del trabajo, la fijacidn
de objetivos, seguimiento y evaluacién del desarrollo.

El estudio es una herramienta clave para identificar la evolucién y el cumplimiento de objetivos
en cuanto a la motivacién, compromiso y recursos de los profesionales y permite trabajar en el



alineamiento de expectativas y conocer las dreas de mejora de los equipos, con el objetivo de
motivar y comprometer a los profesionales para prestar un mejor servicio.

Mads comunicacion para fomentar la motivacion

Metro promueve una comunicacidén continua como palanca clave para fomentar la motivacion
de los empleados, a través de diferentes canales, como Andén Central - el portal corporativo-, o
Netro -la APP interna-. Esta politica de comunicacion ha sido valorada con un 6,30 en la ditima
encuesta de comunicacién interna realizada por la compaiifa.

Nuevo portal, el punto de encuentro colaborativo

En el afio del Centenario se produce la renovacién de Andén Central y su impulso como principal
herramienta de comunicacién. El portal transforma su imagen y mejora sus funcionalidades para
lograr un cambio cultural que permita una mejor adaptacion a las nuevas tecnologias. Un
espacio mds actual, colaborativo, visual, sencillo y personal que se convierte en punto de
encuentro y colaboracién de los equipos de trabajo.

El portal llega a los moviles, tablets y diferentes dispositivos para poder conectarse, de manera
personalizada, en cualguier lugar y momento.

Ademids, se han ampliado y mejorado los tramites a través de la Oficina Virtual de Recursos
Humanos y se han abierto nuevos espacios para facilitar la navegacién y el ahorro de tiempo.

El 47,03% de los empleados se informa a través de Andén Central
Perspectivas de futuro:

0 se iran incorporando nuevas funcionalidades y se implementaran mejoras en la
gestion de los actuales contenidos.

Netro, una app “hechia para los de Metro”

La app de empleados de Metro permite, desde el mévil y en cualquier lugar, acceder a la ndmina,
consultar la informacion relacionada con fichajes o conectar con cualquier compafiero.

Netro facilita la comunicacién rapida en tiempo real entre compafieros y equipos de trabajo, ya
que permite la creacién de chats, accediendo de forma directa al directorio de empleados de
Metro.

o EI59,07% de los empleados tienen la App Netro

Juntos sumamos

El programa de voluntariado de Metro de Madrid promueve, facilita y coordina la participacion
de los empleados en activo, jubilados y prejubilados, y de sus familias, en actividades de caracter
solidario incluidas en el programa de accidn social de Metro de Madrid, su Linea Social.

Todas las acciones realizadas en el marco de este programa, se lléevan a cabo en colaboracion
con entidades sociales expertas en cada una de las causas y colectivos beneficiarios.

- 20 acciones de voluntariado

- 1.489 horas
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- 352 voluntarios
- 600 beneficiarios
Destacado: Mas de 200 personas en el IV Encuentro de Voluntarios y 11l Yincana

Mas de 200 personas participaron en el IV Encuentro de Voluntarios de Metro, con actividades
lddicas con un marcado cardcter integrador, como ‘Metro de Madrid, el juego’ que, creado por
Metro, permite a personas con discapacidad intelectual aprender a usar la red jugando.

Durante el encuentro se celebré una yincana por la red de Metro, con la participacion de mas
de 60 nifios, jévenes y adultos con discapacidad intelectual que superaron pruebas relacionadas
con el dia a dia de Metro, como el uso de torniquetes, interfonos o maquinas expendedoras,
entre otras instalaciones, con el fin de aumentar su autonomia en el uso de la red. En la prueba
participaron mds de 100 voluntarios de Metro, entre empleados, jubilados y familiares.

Otras acciones para favorecer la motivacidn

o Acciones de ocio y deporte para fomentar el bienestar y el trabajo en equipo

-~ Campeonatos deportivos

— Carrera dej Centenario

— Carrera de la mujer

— Promocidn de los grupos “bicimetreros” y “metromoteros” AN
- Participacion en la carrera de las empresas .

- Participacion en Inspiring Games \

o Acciones para promover la creatividad y el trabajo en equipo
— Taller de fotografia

Charlas de pintura

Visitas)a exposiciones

rso “La foto del Verano”

reacidn de Wallametro, para la venta entre empleados

-~ Creacidén de un nuevo espacio en la intranet para ofertas de ocio y consumo

o Acciones en familia

- Eldiadel arbol, con la celebracidn de un taller sostenible de plantacién de drboles
en la que participaron 30 hijos de empleados.

- Expedicidn a Canillejas, una jornada de puertas abiertas para hijos de empleados,
en la que participaron mas de 200 menores.

o Acciones para generar orgullo de pertenencia

- Acto de reconocimiento a profesionales por su trayectoria en Metro vy
reconocimiento a trabajadores que realizaron alguna accién heroica.

- Elaboracién de un calendario especial para empleados.



5.4. HACIA LA TRANSFORMACION CULTURAL

El necesario proceso de transformacién cultural iniciado por Metro se asienta en un cambio de
modelo de gestidn de las personas, en la implantacién de nuevas estructuras y formas de
trabajo, en la remodelacion de los espacios y en la implantacion de un nuevo modelo de
comunicacion, que permita una mayor fluidez y una mejora de la relacién con los empleados.

La compafifa ha comenzado por un proyecto de digitalizacidn de la informacion profesional de
todos los empleados de Metro y facilitar a los responsables el desarrollo profesional de sus
equipos y hacer evaluaciones de desempefio {que no se realizaron en 2019 (GRI-404-3)).
Inicialmente, a través de la herramienta de Gestion de Talento se puede acceder al curriculum
vitae (CV) online, datos del puesto de los empleados como son el organigrama, las fichas de
puesto y los perfiles competenciales.

Se ha implementado, ademas, un sistema de reconocimientos que permite a los empleados
reconocer habilidades y conocimientos técnicos en los que destacan sus compafieros, y un
sistema de evaluacién de desempefio que se pondrd en marcha en 2020.

Empleados que han utilizado Ja herramienta 2.485
Empleados que actualizan su CV 1.015
Reconocimientos realizados 25.935

LA NUEVA SEDE COMO PALANCA DE CAMBIO

La nueva sede corporativa acogera la mayor parte del personal de oficina de Metro -unas mil
personas- repartida actualmente en distintos puntos de la ciudad de Madrid en una sola
ubicacidn, facilitando la relacién entre dreas de gestion y permitiendo la modernizacion y
potenciacidn de nuevas formas de trabajo y uso del espacio.

Esta nueva ubicacién pretende dotar de un espacio de trabajo actualizado, nuevo y con
condiciones espacio-ambientales acordes a los estdndares actuales y de futuro, y pretende ser
" una palanca para el cambio de cultura corporativa, basada en la transformacién digital, para
rentabilizar recursos y ofrecer un espacio representativo para la compafiia.

o  Se han definido los nuevos espacios de trabajo

o Se han desarrollado los proyectos vinculados a la digitalizacién, el equipamiento
tecnologico y el modelo-wel/

o Se ha planificado la distribucidn del espacio de las doce plantas en funcion del nuevo
modelo de trabajo

o Se hadesarrollado el plan de trabajo y de comunicacién interna para la implantacion del
nuevo modelo

La transformacion digital

El traslado la nueva sede de Metro estd siendo una oportunidad para la creacién de un entorno
de trabajo mas digital con una tecnologia puntera adaptada a las necesidades actuales de la
compaiiia.

Para abordar todos los aspectos que un proyecto de esta magnitud tiene, se han constituido
diferentes “mesas de trabajo” para crear un modelo que facilite la colaboracién entre dreasy
departamentos, la potenciacion del trabajo en equipo, la mejora de la eficiencia y rentabilidad,
siempre bajo el paraguas de empresa saludable con un entorno agradable y sostenible.
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o Seestan realizando estudios para la implantacién de aplicaciones, medidas y soluciones
tecnolégicas, asi como la adquisicion de elementos hardware y de comunicaciones para
implantar en la nueva sede.

o  Setrabajayaen el plan de accién para, a partir de 2020, implantar un plan de reduccién
del uso de papel.

o Se ha puesto en marcha el piloto del sistema audiovisual que se instalard en las salas de
reuniones para la proyeccion y reproduccién interactiva de contenidos, la realizacién de
videoconferencias y reuniones creativas y colaborativas.

Creacion de un entorno well

Metro ha llevado a cabo iniciativas para la promocién de la salud y actividades de salud
preventivas, para prevenir los accidentes laborales y mejorar la salud general de sus
trabajadores. Ahora, da un paso més con el fin de promover habitos saludables dentro y fuera
del entorno laboral para incrementar el bienestar de la plantilla.

Un grupo de trabajo integrado por distintos ambitos trabaja para identificar iniciativas actuales
y futuras para mejorar la salud.




6. LA PRESTACION DE UN SERVICIO PUBLICO

Metro de Madrid es el medio de transporte pablico mas utilizado en la Comunidad de Madrid.
Es una gran ciudad subterranea que fluye en paralelo y es, al mismo tiempo, esencial para la

vida que discurre en la superficie.
e 12 lineas ademas del Ramal
e Da servicio a 12 municipios
o 293,91 km de red

e 302 estaciones

Plano oficial de la red de Metro de Madrid
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Tarifas vigentes durante 2019

[ TEHEES THISeRe RIEEe - Fuilie Tanseert Cams ]
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6.1. EFICIENCIA EN LA GESTION

Como empresa publica, Metro basa su gestién en la optimizacidn del uso de los recursos para
ofrecer un servicio de calidad a un coste razonable y asegurar la continuidad del negocio desde
una perspectiva de eficiencia y sostenibilidad financiera.

Destacado
Gestidn de recursos publicos (GRI-201-4)

o  Los presupuestos generales de la Comunidad de Madrid para el afio 2019 reflejaban un
crédito presupuestario para Metro de 1.195,431 millones de euros para gastos de
personal, de bienes y servicios, gastos financieros, amortizaciones de préstamos e
inversiones. Este presupuesto se ha prorrogado para 2020.

o El Acuerdo Marco firmado por Metro de Madrid con el Consorcio Regional de
Transportes recoge un régimen financiero de los servicios de transporte publico
presidido por el principio de tarifas suficientes que cubran la totalidad de los costes
reales en condiciones normales de productividad y organizacidn y que estd basado en
una tarifa media por viajero.

Para dar respuesta al aumento de viajeros registrado en los tltimos afios y, especialmente, en
2019, el tercer afio con mds demanda en la historia de Metro de Madrid, se han puesto en
marcha diversas medidas dirigidas, principalmente, a absorber los incrementos de la demanda
-presentes y futuros-y a la modernizacién y renovacidn de las instataciones (ver 2.3. Resultados
economicos).

Es de destacar también el esfuerzo continuado en 2019 de contencidn de los costes por cada

viajero transportado y que ha llevado a cerrar el ejercicio en una ratio de 1,34 € por viajero, un
2,73 % inferior al del ejercicio 2018.

El incremento de viajeros ha supuesto, a su vez, un incremento de 18,99 millones de euros de
ingresos que, unido a la contencién de costes, ha permitido aumentar los beneficios de la
compafiia hasta los 62,19 millones de euros.

Este es un claro indicador de eficiencia en la gestidn de los costes de Metro, con incrementos

anuales sucesivos proporcionalmente menores al aumento de ingresos de viajeros (derivados
del incremento de viajeros).

Coste circulacion de trenes / coches kilémetro

2018} 2019 A%
Total 504.699.577 € 504.673.033 € -0,01%
Coches KM 189.023.133 182.958.870 -3,21%
(CostejCochelkm 2;6700f€] 27 (5B4LE] SR

Coste Gestion Estaciones / Hora apertura estaciones

£2018] 2019] 8%
Total 283.125.312,59 € 280.175.173,76 € -1,04%
Horas apertura estaciones 2.197.300 2.203.079 0,26%
[costelHaperturalestacion; i1281851€! 2T IRE] AZD |
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Coste Administracion / Viajero
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O Coste circulacion de trenes

E R2013, 20198 A% !
Total 160.645.714 € 167.953.575 € 4,55%
Viajeros 657.211.853 677.476.027 3,08%
AostelAdministracion]ponViajero @288 0:247SIC BN 4 25 I

Costes por actividades

€504.689.576,93

€283.125.312,59
e —

€160.645.713,67

€504.673.033,34

€280.175.173,76

£167.953.575,38

™

2018

O Coste apertura de estaciones

O Coste de administraciéon

2019

Coste/Viajero

2016

2017

2018

2019




Coste actividades / Viajero

2018] 2019] "%
1948147016 03 M1 SICHNO0521801%/825¢]
Ingresos expl. TFM -10.074.246 € -11.078.120 € 9,96%
Ingresos expl. ML/ -7.520.949 € -7.566.826 € 0,61%
Comision venta titulos -23.245.908 € -24110.018 € 3,72%
INGRESOS EXPLOT. (TFM, MLM, VTA.TIT) -40.841.103 € 42.754.964 € 4,69%
GeseviEo ME® ORARENE  ONOBHPE  0FH
Viajeros 657.211.853 677.476.027 3,08%
18381 0] 1334331€ L2373

El objetivo primordial en la contencidn de gastos es que el coste por viajero crezca siempre por
debajo de los ingresos por transporte de viajeros

Con una tarifa constante por viajero dicho objetivo se traduce en que los costes siempre crezcan
por debajo del crecimiento de la demanda, teniendo siempre esta variacién como un maximo

Como puede observarse, en 2019 los costes de las actividades han crecido un 0,27%, mientras
que la demanda creci6 algo més de un 3%.

El coste por viajero en 2018 se situaba se situaba dentro del rango de la tarifa al viajero por un
billete sencillo (precio de mercado), habiendo disminuido en 2019 un 2,73%

6.2. INNOVACION Y TRANSFORMACION DIGITAL

En el afio de su Centenario, Metro de Madrid mira al futuro y trabaja en el disefio de proyectos
innovadores que permitan mejorar la prestacion del servicio, la seguridad e informacién del
viajero y el telecontrol de las estaciones, para facilitar su gestian.

Se trabaja en un plan global de transformacién digital basado en el estudio e implantacién de
avances tecnoldgicos para crear un modelo de Metro del futuro, capaz de adaptarse a los nuevos
retos, manteniendo elevados estandares de calidad, ofreciendo nuevos servicios demandados
por los clientes y realizando una gestidn de toda la red eficiente y eficaz acorde a los nuevos
tiempos.

Dentro de la apuesta por la transformacion digital, Metro cuenta ya con el Centro Tecnoldgico
de la Estacion 4.0, paradigma de lo que sera el suburbano de los préximos afios: un entorno
digitalizado e innovador.

Actualmente, Metro trabaja también en un tercer salto tecnoldgico, con la incursion en el tren
digital conectado con trabajadores y clientes y dotado de sistemas para el mantenimiento
predictivo y la reduccion del tiempo empleado en la resolucidn de incidencias. Basada en la
Industria 4.0, esta transformacion digital implicara tanto a las estaciones como a los centros de
control y supondra también nuevas redes de comunicaciones.

Mejoras en la organizacion

La transformacidn digital estd marcada por el trabajo colaborativo y la movilidad. Este contexto
se afronta desde una perspectiva integral y con el apoyo de un potente Area de Sistemas de
Informacidn que se encarga de estudiar y desarrollar la implantacion y adaptacion, en su caso,
de las mejores herramientas que permitan crear una organizacién mas fuerte y preparada.
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o Implantacion de un modelo de gestidn de ciberseguridad que permita abarcarla desde
las perspectivas estratégica, téctica y operativa trabajando sobre los procesos, la
tecnologia y las personas.

Entrenamiento y concienciacion

Se han desarrollado 12 campafias de simulacion de phishing (ciberestafa)
dirigidas a 2.500 usuarios, que han incluido notas informativas con directrices y
consejos de ciberseguridad enviadas a mas de 7.500 usuarios {empleados y
personal externo).

o Metrodata, la gestion del dato. Metro trabaja en la implantacién de un Sistema de
explotacién de la informacidén y reporte a través de la creacién de un entorno
colaborativo para facilitar la unificacién y utilizacién el dato. Incluye:

a  Aplicaciones que analizan las necesidades del servicio para la redistribucién del
personal

m Herramientas informaticas para mejorar la organizacién del trabajo (registro de
presencias, descansos y otras incidencias)

@ Firma de documentos electrénicos para agilizar su tramitacién

o Nueva aplicacidon para la gestién del mantenimiento de instalaciones que
incluye formacidn y el despliegue de 600 terminales

B Y otros como el fichaje remoto, la aplicacion para el seguimiento de los
contratos, las mejoras en el portal interno, la web y la app y las aplicaciones en
las tablets de los supervisores comerciales.

o Digitalizacién de la documentacidn para conseguir un puesto de trabajo més eficiente y
sostenible a través de la eliminacion del papel, favoreciendo la accesibilidad de la
informacion.

Disefiando el Metro del futuro

Para la puesta en marcha del Metro del futuro se trabaja en el disefio de proyectos innovadores
gue permitan mejorar la informacién al viajero, la seguridad y el telecontrol de estaciones.

o ESTACIONES DIGITALIZADAS: Metro trabaja ya en el disefio de las estaciones del futuro
gue deberdn contar con sistemas digitales abiertos y basados en la industria 4.0.

Servicios Sistemas N
Video vigilancia
Gestion de rondas
Control de accesos
Anti-intrusion
___ Teleindicadores
) W,,Vi_‘c‘jle,qventrei’ce_rl;if[hieﬁto -

Seguridad

Informacion al viajero

‘ . Megafonia_
o . Interfonia _
Control de Estacién
Redes Industriales
- - _ Venta_ |
{ Venta y Peaje ] _Peaje_ o
L . . _lnspeccién |




La compafiia afronta el reto de la renovacidn tecnoidgica de manera integral, consciente
de la evolucidn que requieren sus estaciones y aprovechando las nuevas funcionalidades
que surgen en el mercado y que demandan los clientes. Teniendo en cuenta, que Ila
antigliedad media de las arquitecturas de las estaciones es de 24 afos.

Por ello, estd redisefiando los actuales sistemas de gestion de estaciones, basados en
arguitecturas cerradas y pocos flexibles, para convertirlos en modelos abiertos vy
normalizados, lo que permitird una menor dependencia de proveedores Unicos vy la
reduccién de costes.

El proceso de transformacién incluye la remodelacion de los sistemas que componen los
servicios de seguridad, informacion al viajero, control de estacion y redes industriales
de estacidn, asi como los sistemas de venta y peaje.

Avances duranie 2019:

o

)
{

VENTA Y PEAJE DEL FUTURO. Se trabaja en un prototipo del equipo de peaje, patentado
por Metro a escala europea, que contara con un disefio ergondmico y accesible, basado
en sistemas abiertos, interoperable y orientado al cliente. Dispondra de una gran pantalla
gue permite la interaccidn gracias a un sistema adaptado a los diferentes perfiles de
clientes, para simplificar la compra de titulos de transporte.

La inversidn ejecutada en el afio 2019 ha sido de 309.624,86 €.
Entorno SCADA para monitorizar y controlar los sistemas de venta y peaje

Todos los equipos de venta y peaje estaran monitorizados y controlados a través de una
herramienta web que permitira realizar operaciones en remoto, en tiempo real, a través
de un PC o dispositivos méviles.

Se trata del entorno SCADA Operativo, que se implantara entre los afios 2020 y 2021 y
supone una inversién superior a los 1,7 millones de euros.

NUEVO CENTRO DE PROCESAMIENTO DE DATOS (CPD), la integracion de los centros de
control de Metro en un gran complejo tecnoldgico

Metro contard con un centro de procesamiento de datos que permitira reducir los
costes operativos y de mantenimiento, asi como los tiempos de despliegue de nuevos
servicios, mejorando el tiempo de reaccién ante cualquier incidencia, lo que redundara
en una mejora de la calidad del servicio y supondra menores costes operativos y de
mantenimiento.

El nuevo espacio de proceso de datos -Centro de Proceso de Datos Global (CPD), que
albergard los sistemas de gestién de operaciones, mantenimiento e informacién del
suburbano, supone una inversién de 14 millones de euros y contempla Ia
transformacion digital del metro del futuro.

Integrard en un Unico espacio de mds de 7.000 metros cuadrados ftodas las
infraestructuras tecnolégicas de la compafiia con la que se gestionan las operaciones, el
telemantenimiento y la informacion de la empresa, que actualmente se desarrollan en
cinco centros.

- Mejora de la disponibilidad y minimizacion de impacto en el servicio de viajeros

- Mejora de la seguridad

— Centro escalable, con capacidad de crecimiento y de convergencia de servicios
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propios y de terceros

~ Reduccion de costes operativos y mantenimiento y menores plazos de implantacién

o NUEVO CENTRO DE CONTROL DE OPERACION DE RED (CCOR): ya se estd trabajando en
la creacion de un nuevo centro de mando que unificara el control de trafico centralizado,
el control de estaciones, la informacién al viajero, el telemando de energia, la seguridad
en la red, el COMMIT (centro integral de mantenimiento) y el COMMIT de material mdvil
(actualmente en desarrollo).

Con mas de 100 puestos de operador, mejorara la calidad de explotacién del servicio
prestado y reducira la respuesta ante incidencias, que se resolverdn con una mayor
eficiencia y eficacia.

o EL TREN DIGITAL se basa en el uso de sistemas Big Data y Business Intelligence
incorporados al propio tren y permitira un mejor conocimiento del cliente, una mejora
en la calidad del servicio y una mejora de la eficiencia corporativa. Supone:

— Nueva forma de concebir el mantenimiento

Integracién del material mévil con el resto de sistemas

Evolucién hacia un nuevo modelo de toma de decisiones en base a datos

o RENOVACION TECNOLOGICA EN LAS COMUNICACIONES: a través de RAILNET, un
sistema de comunicaciones que implica una renovacién tecnolégica global, se mejorara
la capacidad, seguridad vy fiabilidad de la red y sentard las bases para desarrollar la
Estacion 4.0. Tras la implantacién, en 2018, del sistema en Linea 8, durante 2019, se ha
trabajado en la Linea 6.

Innovando para un transporte mds eficiente y sostenible

Metro promueve la innovacion como palanca para el desarrollo sostenible de su actividad
fomentando proyectos y acciones innovadoras dirigidas a mejorar la prestacidn del servicio, la
eficiencia de los procesos y lograr un sistema de transporte mas sostenible.

o

[+

-]

Proyecto E-Lobster: proyecto de investigacién financiado por el programa de energia
Horizonte 2020 de la Comisién Europea que desarrollara y validara un sistema de gestion de
la energia que permita, compartiendo los recursos propios, optimizar la interaccién entre
dos redes eléctricas. El prototipo real serd probado en un centro de traccién de Metro de
Madrid a lo largo del 2020.

Proyecto My Rails: tiene como objetivo desarrollar una metodologia para la medida del
intercambio de energia entre el material mévil y el sistema de alimentacién eléctrica, el
disefio de marchas mas eficientes que las actuales, asi como la caracterizacidn de los
sistemas ferroviarios como consumidor — productor de energfa. Partiendo de los datos de
velocidades actuales, se disefiaran unas marchas energéticamente mis eficientes, que serdn
contrastadas durante 2020.

Proyecto TERCIO: busca el desarrollo de un sistema distribuido de monitorizacidn de
portadoras radio, embarcable y basado en tecnologias de radio-software.

109




o Proyecto NextGear busca reducir los costes de fabricacién del material mévil del futuro, a
través de la implementacion de estrategias de Mantenimiento Basado en Condicion (CBM),
con sensorizaciones, fabricacion aditiva de componentes mecanicos, entre otras lineas de
accion.

e Proyecto TRANSIT. Su objetivo es que los trenes futuros tengan un menor impacto en
términos de ruido y vibraciones, para lo que este proyecto busca elaborar una serie de
modelos que permitan identificar las fuentes de ruido, entre otros.

Ademas, participa en los proyectos internacionales CONNECTA-SAFE4Rail, Run2Rail y
EmulRadio4Rail.

6.3. SERVICIO DE CALIDAD PARA TODOS

Como prestador de un servicio publico, Metro tiene el compromiso de mejora continua en el
marco de una gestion ética y eficiente.

Por ello, trabaja diariamente para ofrecer a sus clientes una experiencia de calidad, apostando
por la innovacién tecnoldgica y organizativa, y prestando especial atencién a la inclusién a través
del transporte.

A ello contribuyen sus mas de 7.100 empleados, en su mayor parte dedicados a la circulacién o
a la atencidn directa al viajero.
Sistemas de Gestién de Calidad

e UNE-EN 13816 Calidad del Servicio de Transporte Plblico de Pasajeros

e SO 14001 Sistema de Gestién Ambiental

o [SO 45001 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

e |SO 9001 Sistema de Gestién de la Calidad

e ISO/TS 22163 IRIS Sistema de Gestidn de la Calidad. Aplicaciones ferroviarias

o |SO 22320 Sistema de Gestidn de Emergencias

e SFO Seguridad Ferroviaria Operacional

Carta de Servicios. COMPROMISOS Global 2019

Ocupacion de los trenes
Nos comprometemos a que, al menos, el 95% de nuestros clientes que viajen en 99,70%
hora punta lo hagan con una ocupacion igual o inferior a 4 clientes/m2

Accesibilidad

Nos comprometemos a mantener las instalaciones que facilitan la accesibilidad en
las mejores condiciones para garantizar que, al menos, el 95% de nuestros clientes
las encuentren disponibles para su uso.

98,27%
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Informacion de la red

Los clientes dispondran en las estaciones de la informacion necesaria sobre la
oferta basica del servicio: planos de red, horarios, intervalos, etc. y sera
permanentemente actualizada de modo que los estandares de calidad obtengan un
grado de valoracion de 8 o superior (en una escala de 0 a 10). El 100% de las
estaciones disponen de esta informacion.

9,01

Informacion sobre incidencias

Nos comprometemos a que, al menos, el 95% de nuestros clientes dispongan de
informacidn actualizada, tanto en trenes como en estaciones, cuando se produzcan 97,02%
posibles incidencias que afecten la circulacién de trenes, de forma que puedan estar
convenientemente informados y poder asf valorar otras alternativas de transporte.

Tiempo de espera
Nos comprometemos a que al menos el 95% de nuestros clientes esperen en andén 91,55%
menos tiempo del intervalo maximo ofertado. Q,-3

Atencién al cliente

Nos comprometemos a que los clientes que requieren asistencia en los Centros de
Atencion al Cliente y en el Centro Interactivo de Atencion al Cliente (C.LL.A.C.) 9,51
reciban un trato excelente de mado que los estandares de calidad obtengan una
valoracion en un grado de 8,5 o superior (en una escala de 0 a 10).

Atencion a reclamaciones
Nos comprometemos a que, al menos, el 95% de los clientes que reclaman

0,
obtengan una respuesta personalizada a las reclamaciones realizadas por nuestros 99,77%
clientes en un plazo no superior a 13 dias habiles
Limpieza de frenes y estaciones
Nos comprometemos a que nuestros clientes encuentran los trenes y estaciones en 876
’

condiciones de limpieza de modo que los estandares de calidad obtengan una
valoracion en un grado de 7 o superior {(en una escala de 0 a 10)

Seguridad en la circulacién
Nos comprometemos a que el 100% de los trenes estén equipados con sistemas de 100%
proteccion automatica de la marcha

Seguridad ciudadana

Nos comprometemos a que mas del 99,99% de nuestros clientes realicen su viaje
en condiciones de proteccion frente a posibles agresiones, procurando su maxima
satisfaccion y tranquilidad.

99,99%

En la actualidad,

Impacto medioambiental Metro de Madrid
Nos comprometemos a minimizar el impacto medioambiental de nuestra actividad, posee un Sistema
cumpliendo con las nonmas y estandares establecidos al efecto, tal como los de Gestion

descritos en la norma 1SO 14001, en la que Metro de Madrid esta certificado desde Medioambiental
el afio 2005. Certificado segtin

la norma 1SO 14001.

La calidad del servicio es una de las principales preocupaciones de Metro y también de sus
grupos de interés, segun se extrae del analisis de materialidad realizado en 2019, donde los
clientes sitdan la prestacién de un servicio adaptado a sus necesidades, la seguridad y la
experiencia de cliente como aspectos prioritarios.

Conocer el entorno, al cliente y sus necesidades permite establecer medidas para ofrecer un
servicio de calidad y hacer de estaciones y trenes un entorno seguro, moderno y atractivo para
todos.



6.3.1. Servicio orientado ol cliente

Metro analiza el perfil del cliente, sus necesidades de desplazamiento, su manera de moverse
dentro de la propia red y sus expectativas con respecto al servicio, ademas, realiza un
seguimiento de su opinidn.

El cliente de Metro es...

Mujer, de entre 35 y 44 afios que se desplaza todos los dias laborables a su lugar de trabajo
haciendo el mismo recorrido entre las 7.00 y las 9.30 horas y que utiliza el abono transporte
mensual.

“PERFIL VIAJERO MIETRO D
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Estudio Origen-Destino realizado por Metro en 2017.

El cliente de Metro opina...

Metro realiza periddicamente estudios de opinién a través de encuestas presenciales,
telefdnicas, a través de redes sociales o mediante paneles de clientes.
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o Los clientes valoran la calidad global® del servicio con un 7,52, dato que disminuye
en relacién a la misma oleada de hace un afio (7,67), aunque supone la cuarta mejor
nota desde 2011.

EVOLUCIONIDEITAWAIORACIONIGIOBAL

r T T T v T J
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Encuesta de Calidad Percibida 2019.

o El 23,94% de los clientes recomienda el servicio valordndolo por encima del 8. Un 35.8%
lo hace con 9 puntos o mas de 9.

o Preguntados los clientes por la valoracion de cada uno de los aspectos del servicio, el
indice de calidad percibida alcanza el 7,48 (sobre 10), superando el resultado obtenido en
el afio 2018 (7,47), y siendo el maximo histérico en los tUltimos 9 afios.

ENOLUCION[ICRIGIOBAT

T T T T T T T T
2011 2012 2013 2015 2015 2016 2017 2018 2019

Evolucion del Indice de Calidad Percibida (ICP), que mide la valoracién e importancia
que dan los clientes a los 25 aspectos analizados en la encuesta de percepcién.

Los aspectos que mayor nota han obtenido en los dltimos seis afios son:

23 | 3 Valoracién Global es una sola pregunta de la encuesta que valora el servicio.



42TR., 427TR. 42TR. 42TR. 42TR. 42TR. 427TR.19-
14 15 16 17 18 19 42 TR. 18
23 Iluminacion de estaciones 7,99 8,33 7,78 8,06 8,00 8,18 0,18
22  lluminacién de trenes 8,05 8,30 7,77 8,08 8,09 8,17 0,08
g Funcionamiento de mag. aut. 738 783 7,26 731 7,90 814 0,24
expend. de billetes
14 Atencionyamabilidad de los 723 756 7,30 7,52 806 809 0,03
empleados
18 Sefializacion de las estaciones 8,08 8,26 7,78 8,07 8,09 8,07 -0,02
5 Seguridad ante accidentes 7,63 7,95 7,77 7,76 7,92 7,89 -0,03
5 Func10narr}|ento de los torniquetes 733 7.79 739 757 767 786 0,19
(cancelacion)
26 Funcionamiento de las 677 752 746 7,08 752 7,78 0,27
canceladoras a bordo
7 Amabilidad de los vigilantes 6,91 7,35 6,75 7,13 7,68 7,78 0,10
15 Limpieza de las estaciones 7,42 7,49 7,28 7,47 7,60 7,70 0,10
16 Limpieza de los trenes 7,41 7,51 7,31 7,47 7,53 7,61 0,07
21 Conservacion de los trenes 7,31 7,63 7,32 7,44 7,58 7,56 -0,02
4  Rapidez del viaje en tren 7,27 7,53 7,55 7,56 7,66 7,56 -0,10
17 Conservacion de estaciones 7,34 7,76 7,29 7,46 7,57 7,55 -0,02
6 Z:Cgurldad ante agresiones, robos, 717 742 7,29 716 7,52 7,44 0,09
g Atendon areclamacionesy 661 676 68 707 737 743 0,05
sugerencias
9 Funcllo.namlento de las escaleras 6.74 722 6,88 7.03 7,20 741 0,21
mecanicas
' 25 Accesibilidad hacia/desde andén 7,27 7,58 6,88 6,99 7,28 7,40 0,12
24  Funcionamiento de ascensores 6,85 7,19 6,86 6,97 7,24 7,35 0,12
19 Infm.'rfmacmn ante incidencias del 7,00 728 6,93 714 7,26 7,20 0,05
servicio
0 Espacio disponible dentro de los 6,86 732 6,90 6,83 701 6,90 0,11
coches
13 Temp‘eratura y ventilacion en las 6.54 6,94 6,75 6.71 6.95 6,88 -0,07
) estaciones
12 Temperatura y ventilacién en los 6.56 701 6.74 6.74 6,99 6,85 0,14
. coches
11 Paradas anormales de los trenes 6,55 6,93 6,59 6,71 6,78 6,76 -0,02
3 Tiempo de espera en andén 6,25 6,45 6,53 6,74 6,98 6,71 -0,26
20 Marcha silenciosa de los trenes 6,42 6,65 6,39 6,56 6,59 6,63 0,04
ICP RED sin ML1 7,13 7,44 7,11 7,26 7,47 7,48 0,01

En cuanto a la valoracion de las diferentes Lineas, el Ramal se sitiia con la mayor valoracién,
seguida de la Linea 8. Las Lineas que han ascendido en su valoracion son: TFM, Linea 6, Linea
7a, MetroEste y Linea 2.
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Evolucién del Indice de Calidad Percibida (ICP), que mide la valoracidn e importancia
que dan los clientes a los 25 aspectos analizados en la encuesta de percepcidn.

El cliente de Metro se mueve...

Ademas de analizar la evolucién de la demanda, muy ligada al contexto econémico, Metro
estudia la forma en la que sus clientes hacen uso de las instalaciones, la distribucidn de los
viajeros por la red y las condiciones de confort en las que realizan su viaje.

Perspectivas de futuro:

Se trabaja en el desarrollo de una aplicaciéon que muestra graficamente la
distribucién de los viajeros dentro de los trenes para analizar los niveles de
ocupacion y facilitar el ajuste de la oferta a la demanda, analizando, ademds, las
transiciones por franjas horarias.

Se trabaja en un sistema que permita obtener, a través de las los datos
generados por los sistemas de peaje sobre el origen y destino de los viajeros, la
informacién necesaria para actualizar el modelo de movilidad y facilitar la
adaptacion de la oferta a la demanda.

En fase de desarrollo el andlisis Journey Map que permitird analizar las
expectativas del cliente desde que le surge la necesidad de desplazarse, hasta
que sale de las instalaciones.

6.3.2. Servicio adaptado o lo demanda

Al crecimiento de la demanda registrado en 2019, Metro responde con un aumento y mejora
del servicio prestado.
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Apertura de la estacion 302

En el mes de marzo abria al publico la nueva estacidn de Arroyofresno. Ubicada entre Lacomay
Pitis, beneficiando a mas de 220.000 vecinos de los barrios de Valdezarza, El Pilar, Pefiagrande,
Lacoma y Arroyofresno.

La estacion numero 302, ofrece la maxima accesibilidad a los usuarios con ocho escaleras
mecanicas y tres ascensores, uno de ellos con salida a la calle y otros dos, con acceso a los

andenes desde los tornos de entrada, en el interior.

Colocamos imagen de la estacién de Arroyofreno y ponemes como pie “La estacién estd

tematizada con imédgenes e ilustraciones de la Sierra de Guad,anra'ma”.!

Mads personal

{108}

oialolaiakale!
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A los 350 jefes de sector incorporados en el periodo 2016-2019 para ampliar la plantilla
disponible en estaciones, se unen 100 nuevos maquinistas y 97 jefes de sector.

Perspectivas de futuro:

Estd prevista la contratacién de 345 nuevos maquinistas en 2020.

Mads trenes disponibles

Los trenes de Metro, equipados con sistemas de proteccién automatica de la marcha, cuentan
con las mas avanzadas prestaciones para el viajero: el 65,7% de los coches son accesibles para
personas con movilidad reducida, el 42,3% tienen rampa y el 59% cuentan con sistemas de

videoinformacién al viajero y videovigilancia.
Flota actual
o 2.341 coches
e 19,04 aios de antigliedad media
‘ SRS . o) | (eSn/ARAeNS)
2000 724 724

3000 500 500
5000 202 202

6000 46 46

7000 222 222

8000 389 389

9000 258 258

TOTAL 2.341 2.341

Ita disponibilidad de trenes para la prestacion del servicio
o La disponibilidad media de los trenes fue del 96,01% en 2019, un punto menos que en

2018, motivado, en su mayor parte, por los trabajos incluidos en el Plan de
desamiantado, que tiene como objetivo la revisidn y, en su caso, actuacién sobre toda
la flota.
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Evolucion disponibilidad dias labarables a las 7:30 horas
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Aumento de la fiabilidad del material movil

La disponibilidad del material mévil para la prestacion del servicio esta ligada a los niveles de
fiabilidad. Este indicador se mide en funcidn de la media de kildmetros de circulacidn realizada
por el material movil entre averias, que no afectan al servicio, y en funcién de los kildmetros
medios realizados entre perturbacidn, que puede comprometer la prestacion del servicio.

o Ma3s fiabilidad entre averias: en 2019 ascendié a 35.820 kilémetros, mejorando en un
2,36% el dato de 2018 {34.995).

o Mas fiabilidad entre perturbaciones: también ha mejorado en 2019 con respecto a 2018,
pasando de 168.461 a 193.458 km, lo que supone un 14,84% mas.

EL MANTENIMIENTO DE TRENES, BASE DE LA CALIDAD

Las labores de mantenimiento, conservacion y limpieza de los trenes de Metro
impactan en la experiencia del cliente, en términos de seguridad y confort.

El mantenimiento, en cifras:

- 1 Taller Central (de 36.000m2)

— 22 talleres principales

- 10talleres secundarios

- Mas de 700 trabadores en 4 turnos de trabajo

—- Mds de 3.000 equipos de trabajo

- Mas de 1.000 accesorios de elevacidn

- 41 inspecciones de seguridad durante 2019
Metro de Madrid, un referente en mantenimiento

Los Talleres Centrales de Metro poseen una consolidada capacidad técnica,



profesional y financiera. En 2019 han sido reconocidos por la Agencia Estatal de
Seguridad Ferroviaria (AESF) como Centro de Mantenimiento de Material Rodante
Ferroviario.

Este reconocimiento convierte a [a compafifa, junto a Renfe y Patentes Talgo S.L.,
en una de las tres Gnicas entidades nacionales, de un total de 47, con capacidad de
mantener cualguier material rodante de la Red Ferroviaria de Interés General
(RFIG): Alta Velocidad, locomotoras eléctricas y diésel, autopropulsados eléctricos
y diésel, coches, material rodante auxiliar y material histdrico.

Cada tren pasa un minimo de 13 revisiones al afio

El material movil de Metro es sometido anualmente a un riguroso plan de
mantenimiento preventivo que incluye mas de 13 visitas a talleres para revisiones
fijas, lo que permite aumentar los niveles de fiabilidad, disponibilidad, calidad y
seguridad.

o Revisiones de ciclo corto.

- Visita (cada 30 dias}): inspeccion funcional y de seguridad, donde se
revisan el estado y funcionalidad de los equipamientos y sistemas.

~  Revisién Modular A/B (cada 120.000 km o cada afio): revisidn e inspeccidn
profunda de equipamientos mecanicos, eléctricos y neumaticos.

- Revisién Modular C (cada 150.000 km o cada 14 meses): revision e
inspeccién profunda de equipamientos del recinto de viajeros (puertas),
cabina de conduccidon y equipos electrénicos.

- Revision Modular D/E (cada 180.000 km o cada 18 meses): revisidn e
inspeccién profunda de equipamientos mecdnicos (bogies) vy
acoplamientos.

o  Revisidon de ciclo largo {cada 600.000 km. o cada 6 afios): gran revisidn general
donde se desmontan, revisa y repara todos los equipamientos del tren (mas
de 100 elementos).

A estos trabajos se afiaden mantenimientos especificos que dependen de las
caracteristicas especiales de cada elemento del tren, una revision integral
sobre los propios planes de mantenimiento que integra distintas tecnologias
de mantenimiento industrial utilizadas solo en aviacion y centrales nucleares.

Principales datos 2019:
o Revisiones de ciclo corto: 5.582 operaciones
o Revisiones de ciclo largo: 292 revisiones
o Operaciones de mantenimiento correctivo: 12.483

o Elementos reparados: 6.578
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w a de la compatibilidad del material movil:

Para mejorar la flexibilidad en la configuracién de la oferta de servicio, se apuesta por adaptary
hacer compatible el material movil para su uso en distintas Lineas en funcién de sus
caracteristicas técnicas (electrificacion, sefializacién...).
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Compatibilidad de los trenes 3000. Con la incorporacién, en 2019, de la dltima unidad,
ya circulan las doce unidades 3000-12 que han sido transformadas para poder prestar
servicio indistintamente en las Lineas 3 y 5.

Modificacién de radiotelefonia: serie 20008 con radioteléfonos TETRA.

Reingenieria para la creacién de tablas de anunciador de estaciones por gilibo, de
forma que este sistema esté operativo en cualquier linea de su propio géalibo:
desarrollado en las Lineas de 7,9, 10, 11y 12.

Mejora de la capacidad de transporte

Durante 2019, se han seguido impulsado medidas operacionales y tecnoldgicas, especialmente
en las Lineas con mayor afluencia de viajeros y en los periodos de hora punta, para aumentar
las frecuencias y reducir los intervalos.

o

o

o

[+]

[+}

Optimizacidn de velocidades

Con el fin de aprovechar al maximo las posibilidades de las distintas Lineas,
manteniendo los niveles de calidad y de seguridad, se trabaja en el redisefio de
los mapas de velocidades maximas admisibles, lo que permite modificar, en su
caso, las velocidades de las distintas Lineas y mejorar la capacidad del
transporte.

Durante 2019, se han finalizado los estudios de Linea 4, Linea 6 y Linea 8, que
permitiran desarrollar los correspondientes proyectos de resefializacién vy
optimizacidn,

Implantacion del sistema CBTC

El Sistema de Control de Trenes basado en Telecomunicaciones (CBTC) permite
mejorar las prestaciones vy fiabilidad del sistema de sefializacion mejorando la
capacidad maxima de las Lineas, reduciendo los intervalos.

Ya estd implantado en las dos Lineas de mayor demanda: la Linea 6, desde 2018,
y la Linea 1, en la que se ha implantado durante 2019.

Sistema de regulacién HORUS

Basado en el intervalo que debe existir entre trenes y/o los horarios de salida,
mejora la regularidad de la operacidn y la calidad del servicio.

En la actualidad, se estan realizando pruebas en las Lineas 2,7, 8, 10y 11.

Apertura automatica de puertas (PATO)

Se estd implantando la funcionalidad de apertura automatica de puertas (PATO) en
todas las unidades de material mévil, lo que permitird mejorar de capacidad de
transporte y la operacién.

Reduce el tiempo de parada en estaciones, mejorando la capacidad del transporte,
especialmente en hora punta.

- Medida implantada ya en trenes modelo 3000 bitensién, 2000A y 2000B de
Linea 5, 2000 CBTC de Linea 1 y trenes 5000 y 8000 CBTC de Linea 6.

- En marcha la puesta en servicio de la funcionalidad PATO en las unidades 3000
que circulen por Lineas 2, 3, 4 y Ramal y en las unidades 7000, 8000 y 9000.

Cierre y arrangue automatico de puertas (PATO+)




Se ha analizado la funcionalidad de cierre automatico y arranque automatico de
puertas (PATO) en todas las unidades de material mévil, lo que permitira mejorar la
capacidad de transporte y la operacion.

- Sistema de sefalizacion: Se ha realizado un prototipo de modificacidn en el
sistema de sefializacién para permitir la apertura y cierre automaticos de
puertasy arranque automatico (PATO+) en un tren modelo 2000 CBTC de Linea
1y en untren modelo 3000 DTG de Linea 3.

Perspectiva de futuro

Se estudia ya la instalacion de esta funcionalidad en todo el parque de material
movil: trenes 2000 CBTC de Linea 1, trenes 2000 DTG de Linea 5, trenes 3000
de Lineas 2, 3 4, 5 y Ramal, trenes 5000 y 8000 CBTC de Linea 6, y trenes 7000,
8000 y 9000 de las Lineas 8, 10, 108, 11y 12.

o [nstalacién de nuevas sefializaciones épticas y acusticas en los trenes

- Lla apertura automatica de puertas requiere la implantacion de nueva
sefializacidn dptica y acUstica para informar a los clientes del proceso de
apertura y cierre.

~ Esta medida responde a los requerimientos del RD 1544/2007, del 23 de
noviembre, por el que se regulan lds condiciones bdsicas de accesibilidad y
especifica que deben contar con avisadores sonoros y luminosos de apertura
y cierre de puertas, perceptibles tanto desde el interior como desde el exterior.

Perspectiva de futuro

En la actualidad, se trabaja en el prototipo de sefializacién de los modelos
2000A, 20008, 5000 42 serie y 6000, cuya implantacion en serie podra llevarse
a cabo a partir del afio 2021. Por otra parte y conforme a sus posibilidades
tecnoldgicas, se ha trabajado en la definicidn para la extensidn a las series
3000, 7000, 8000 y 2000, de forma que estos trabajos, al igual que los
anteriores, se licitaran en 2020 para su implantacion a partir del afio 2021.

Mejoras operativas para mejorar el servicio

o Sistemas de venta
~ 1.277 méquinas (1.264 en 2018)
- Con una disponibilidad del 99,03% (98,91% en 2018)

Durante 2019 se han realizado mejoras en 138 mdaquinas de venta y peaje para la
mejora de la disponibilidad y de la fiabilidad en el uso de la Tarjeta Multi.

Ademas, se han instalado 5 nuevas maquinas de venta rapida en Aeropuerto T1-T2-T3,
durante 2019, con el objetivo de reducir los tiempos de compra y agilizar el transito.

Perspectiva de futuro

o Durante 2020, se invertiran mas de 476.000 euros en la instalacion de nuevos
dispensadores adaptados a la Tarjeta Multi en alrededor de 50 maquinas.

o En 2020 se instalaran 35 billeteros con posibilidad de cambio en papel moneda,
invirtiendo unos 245.000 euros, medida que repercute en la experiencia de
cliente al mejorar la devolucién del cambio y al reducir las tareas de recarga de
monedas.
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Sistemas de peaje

Durante 2019 se han implantado mejoras en la validacion de titulos de transporte
orientadas, en su mayor parte, a facilitar el flujo de viajeros al agilizar las operaciones
y a mejorar la informacion.

— 2.715 validadoras

Perspectivas de futuro:

o Validacion de los titulos con smartphone

Metro trabaja ya en la implantacidn de un sistema de validacion de titulos a través
de dispositivos mdviles para lo que se estén realizando los trabajos previos que
permitan adaptar los sistemas de peaje para operar tanto con tarjetas como con
moéviles.

o Ampliacion del nimero de equipos de peaje en estaciones con aglomeraciones en

momentos puntuales para mejorar la fluidez. Durante 2020, se instalardn 55
validadoras automaticas en las estaciones de Santiago Bernabéu, Gregorio
Marafién, Rubén Dario, Estadio Metropolitano y Portazgo.

o Pago EMV: Metro trabaja en una prueba piloto para permitir el pago y validacién

directamente en tornos con tarjeta bancaria contactless.

o Mejora de la informacidn al cliente: la validacion de la “Multi” permite disponer

de informacion adicional en los sistemas de peaje y ofrecer informacidn sobre
saldo, titulos disponibles o explicacion de incidencias.

Incorporan sefiales sonoras para identificar la validacion, correcta o incorrecta, asi
como mensajes de audio en caso de los equipos adaptados a personas con
discapacidad.

El proyecto, que permitird actuar en 183 equipos durante 2020, supone una
inversidn cercana a los 306.000 euros.

Mejora de la visibilidad de los andenes para facilitar la circulacidon

Metro estd renovando el circuito cerrado de televisidn en andén utilizado por los
magquinistas para realizar la maniobra de apertura y cierre de puertas con més
seguridad en estaciones con andenes en curva o con gran afluencia de viajeros.

Durante 2019, se han cambiado los monitores de andén de 36 estaciones.



6.3.3. Mejora de la experiencia de cliente

Informacion del servicio (GRI-417-1)

Los clientes de Metro disponen de la informacién necesaria sobre la oferta bdsica del servicio,
como planos de la red, horarios e intervalos, en las propias estaciones. Se informa
puntualmente, tanto en trenes como en estaciones, de las incidencias que afectan a la
circulacién.

La informacion, permanentemente actualizada, esta disponible en distintos soportes: carteles
informativos, teleindicadores y megafonia, asi como en otros formatos en funcién de la estacién.

e 1.970 dispositivos de megafonia
e 2.338teleindicadores
Destacado
Informacion en inglés

Ya disponible en las estaciones de Linea 8 y Linea 1, ademas de las estaciones de Sevilla,
Canillejas, Suanzes, Torre Arias, Arroyofresno, Barrio de la Concepcién y Pavones.
Préximamente estara en las estaciones de Noviciado, Plaza de Espafia, Esperanza, Arturo Soria,
Prosperidad, Plaza Eliptica, Argiielles y Alfonso Xl

(GRI-417-1) Destacado 1
El plano de Metro, una fuente de informacion

El plano esquematico de la red de Metro, que puede encontrarse en todas estaciones y
descargarse desde la web (www.metromadrid.es), ofrece la informacidn actualizada de Lineas
y estaciones, asi como las medidas de accesibilidad. También ofrece informacién del horario de

servicio y del tipo de titulo de transporte valido para cada zona.

=

Informacidn 360, hacia la estacion del futuro

Se estd implantando un nuevo sistema de sefializacion digital de gran formato en varias
estaciones que mejorara la informacion y facilitard el transito garantizando la seguridad de los
clientes en estaciones de gran afluencia.

Se trata de un nuevo sistema digital de informacidn inteligente mediante pantallas LED potentes
y versatiles, que permiten ajustar los mensajes a las necesidades operativas, aportando
informacion til al viajero y contribuyendo a agilizar la movilidad dentro de la estacion y de su
entorno, evitando y aliviando situaciones de aglomeracién.

Se colocardn en accesos, vestibulos, barreras de peaje e, incluso, en las columnas de formato
curvo, hasta ahora algo inédito en Metro de Madrid, lo que permite ofrecer la informacién en
3609,

Sus elementos son antivandalicos y tienen un sistema de monitorizacién y control para emitir

de manera dindmica la informacion necesaria en cada momento: informar de la direccién a
ndenes, prohibicion de pasar, mejor distribucién a lo largo del andén o desalojo. También
ueden contener informacion sobre incidencias en la red de Metro.

Las estaciones elegidas para la primera fase del proyecto tienen momentos puntuales de gran
afluencia de clientes que, ademas, requieren informacién muiti-idioma.

o Estadio Metropolitano: seis pantallas en el interior de la estacién, préximamente, se
ubicardn otras tres pantallas en el acceso exterior.
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o Estacidn de Aeropuerto T1-T2-T3: cuatro pantallas en el interior, préximamente, se
colocara un conjunto de pantallas sobre las maquinas expendedoras de titulos de
transporte.

Este nuevo sistema de informacidn al viajero supone una inversién de casi 400.000 eurosy forma
parte de la llamada Estacicn 4.0.

Atencion en tiempo real v multicanal

Miles de personas conectan diariamente con Metro a través de multiples canales que facilitan
una comunicacién en tiempo real e interactiva gracias a la implementacién de un modelo de
relacion basado en la integracidn de diferentes canales, que maximizan la eficiencia operativa y
mejoran la experiencia de cliente.

El modelo establece pautas para la mejora de la relacién y comunicacidn y criterios comunes de
actuacién para quienes mantienen una relacién directa con el cliente ya sea en las propias
estaciones, de forma remota a través de los interfonos o a través de cualquier otro canal de
comunicacidn, como los centros de atencién al viajero (CAV) o el Centro Interactivo de Atencidn
al Cliente (CIAC).

Destacado

Los clientes valoran con un notable (7,74} la informacidn proporcionada por Metro en
sus distintos canales

WVALORIGLOBAL
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Evolucidn de la valoracién segtin la Encuesta de Informacidn General:

En las estaciones, atencion personalizada desde puestos abiertos

El modelo de supervisor comercial busca el trato directo con el cliente, optimizando la presencia
fisica y la visibilidad de los trabajadores y ofreciendo un trato personalizado.

o Mads de 1.800 supervisores al servicio del viajero

Empleados formados

o 1.400 empleados adscritos a los servicios de vigilancia recibieron formacién para
mejorar la atencién al cliente.
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®» 667 empleados de atencidn directa al viajero recibieron formacién especifica para la
mejora de la atencidn a personas con discapacidad intelectual y gestion de la diversidad.

Empleados conectados

Todo el personal de atencidn de estaciones cuenta con tablets, una medida que ha permitido
digitalizar los procesos de la estacidén a través de un sistema de apps. Durante 2019, se han
ampliado los contenidos incluidos en los dispositivos. Supone:

e Mejora de la atencidn al cliente (que incluye informacion multimodal y multilingtie),

o Mejora de imagen

Mejora de los procesos de gestidn interna del personal de estaciones, entre otros,
agilizar la comunicacion y resolucidn de avisos de limpieza o incidencias

Mejora de la comunicacidn interna con el personal de la linea

Mejora medioambiental, al dejar de distribuir papel en las estaciones

Formacién on line del personal.

En remoto, en menos de 10 sequndos

La atencion remota se realiza a través de los 5.379 interfonos situados en diversos puntos de las
estaciones. El tiempo de respuesta no supera los 10 segundos (una media 9,69 en 2019), lo que
supone una reduccion de un 4,13% con respecto a 2018.

e 5,379 interfonos

Atencién presencial especializada en los Centros de Atencidn al Cliente (CAC),

Existen dos centros ubicados en las estaciones de Plaza de Castilla y Sol donde se ofrece
informacién y atencion presencial para consultar cualquier duda o solicitar informacién sobre
trayectos recomendados o cualquier otra relacionada con el servicio.

En estos centros, se pueden adquirir productos oficiales de Metro y su horario de atencion es
de 7.00 a 22.00 horas de lunes a viernes y de 10.00 a 22.00 horas los sabados, domingos y
festivos.

o 116.951 visitas durante 2019
- Sol: 75.010 visitas
o 21.756 (29,00%) consultas sobre trayecto
o 15.508 (20,67%) sobre la tarjeta de transporte publico
o 7.533(10,04%) sobre incidencias en el servicio
- Plaza de Castilla: 41.941 visitas
o 10.939 consultas (26,8%) sobre tarjeta de transporte publico

o 6.193 peticiones de informacidn sobre trayectos (14,77%)

o Los clientes valoran con un 9,28 la atencidn en estos centros.

En Plaza de Castilla se encuentra la oficina de objetos perdidos en la que se custodian
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los objetos encontrados en la red hasta cuatro semanas.
~ Mas de 54.600 objetos perdidos en 2019

— Se registraron 3.394 consultas (8,09%), entregando a su propietario un total de
349 objetos en la oficina

Perspectiva de futuro:
En 2020, la gestidn de los objetos perdidos podrd realizarse a través de la web de Metro.

Atencion online a través del Centro Interactivo de Atencién al Cliente (CIAC)

Certificado seglin la Norma 13816 desde 2003, el CIAC ofrece una atencién interactiva y
multiplataforma en tiempo real: via telefénica, web o correo electrénico. Los clientes son
atendidos de forma directa y personal y reciben informacién de servicio, pueden resolver sus
dudas y realizar sugerencias y quejas.

o 203.226 contactos a través del teléfono, el correo electrénico vy las redes sociales.

o Mas de 200 consultas diarias, el 35,87% del total, son sobre objetos perdidos.

Destacado

La valoracion del servicio por parte de los clientes ha ascendido hasta los 8,73 puntos
sobre 10. El 93,67% de los encuestados opina que la atencién recibida es “Buena” o

“Muy Buena”. (\ \
-~ 89,71% de las llamadas se responden en menos de 20 segundos

—  94,60% de los correos electronicos se responden antes de 30 minutos

- 90,00% de los tuits se responden antes de 15 minutos

™~
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Evolucién de la valoracion del servicio prestado por el CIAC segtin la Encuesta de
calidad de servicio del Centro Interactivo de Atencién al Cliente (CIAC).

PROYECTO DESTACADO.
Gestion de las reclamaciones

Los centros de atencidn al cliente (presenciales y online) se encargan de recibir las reclamaciones
y sugerencias de los clientes.

o 21.296 reclamaciones, un 29,14% mas que el afio anterior



o Oftras comunicaciones, como sugerencias o consultas: 23.712, un 29,35% mas que el
ano anterior

En cuanto al nimero de reclamaciones por millén de viajes ha pasado de 25,09 reclamaciones
por millén de viajes en 2018 a 31,43 en 2019.
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Se reclama, principalmente, por:
— la frecuencia de trenes: con 10.021 reclamaciones, el 38,69% del total
— Temperatura de trenes: con 1.4541.834 reclamaciones, el 7,08% del total

— Incidencias en el servicio propias: con 1.645 reclamaciones, el 6,37% del total

El 99,52% de las reclamaciones se responden en un periodo inferior o igual a 11 dias hdbiles.

Los clientes también pueden elevar sus reclamaciones a otras instancias. (GRI-417-2). Asi,
durante 2019 se registraron dos reclamaciones relacionadas con informacién del servicio. La
primera, ante la Junta Arbitral del Transporte de la Comunidad de Madrid, fue interpuesta por
un viajero que solicitaba el importe del billete de avion adquirido al perder el vuelo por un
retraso en la Linea 8, porque no se le informo previamente del tiempo que tardaria en llegar el
{ren. La Junta Arbitral desestimé la reclamacidn.

Lé\s gunda de estas reclamaciones, aln pendiente de resolucién, fue interpuesta ante el
Defensor del Pueblo por una viajera en relacién a la supuesta falta de informacién sobre
recuencia de trenes, averias o retrasos, entre otros aspectos.

En este periodo (GRI-418-1), no se recibid ninguna reclamacién por incidencias relacionadas con
la privacidad o la fuga de datos personales de los clientes. Solo se recibié una solicitud de
cancelacidn de datos personales que fue gestionada por el Delegado de Proteccién de Datos de
Metro.

o [nformacién en tiempo real y multicanal a través de canales digitales

Los usuarios pueden obtener informacién a través de diversos canales digitales y conocer el
estado de la circulacidn en tiempo real, facilitando la planificacidn del viaje.

- www.metromadrid.es. Con una estructura renovada, una navegacion amigable y un
disefio mucho mds atractivo y funcional, capaz de adaptarse a todos los dispositivos,
la web de Metro ofrece informacion en tiempo real y el cadlculo de frayecto
multimodal.

813.000 usuarios activos al mes en 2019, un 29,7% mds que en 2018.

Mids de 9.700.000 usuarios en 2019, un 29% mds que en 2018.
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o APP Metro de Madrid Oficial. (GRI-417-1) Ofrece informacién en tiempo real sobre el
estado de los ascensores y escaleras mecénicas -facilitando asi el uso de Metro a personas
con movilidad reducida-, informa sobre las previsiones de paso de trenes en cada uno de
{os andenes de las 302 estaciones, ofrece notificaciones sobre el estado de todas las Lineas
de la red y permite el envio de avisos de limpieza de trenes y estaciones, asi como de
desperfectos en mobiliario y sefializacion de estaciones.

La APP oficial cuenta con 860.000 usuarios activos al mes, un 24% mds que en 2018,
4.388.000 descargas en 2019, un 19,6 % mds que en 2018.

- Metro en Linea. Esta funcionalidad de la APP oficial de Metro de Madrid es un
ejemplo de transformacién tecnoldgica en la relacidén con empleados vy clientes y
pone a disposicién de cualquier usuario la posibilidad de notificar avisos con el fin
de agilizar y mejorar las tareas de limpieza y mantenimiento.

En 2019, se incorporan los avisos sobre incidencias en el mobiliario o en la
sefializacion de estaciones, que se unen a los avisos sobre el estado de limpieza de
las instalaciones en estaciones y trenes, activos desde el afio 2018.

o 23.297 avisos

Se trabaja ya en la incorporacién de nuevos alcances.

Alexa

Desde abril, Metro cuenta con un canal de comunicacién que responde preguntas y ofrece
informacién en tiempo real del clima, trafico y ahora también de Metro, del que ofrece
informacidn sobre el estado de la circulacion y sobre incidencias.

o Mas de 2.400 descargas
o Mas de 14.000 consultas

PROYECTO DESTACADO
Escucha activa e informacidn de servicio publico

La compaflia fue pionera en el uso de las redes sociales para ofrecer informacidn de servicio
publico, complementando la actividad que ya se realizaba en las propias estaciones o a través
de canales tradicionales de atencién al cliente.

Un afio después del lanzamiento del perfil en Facebook, Metro entrd en Twitter, donde los
usuarios pueden estar informados de las incidencias, posibles modificaciones del servicio o,
{ncluso, planificar sus trayectos. Mas tarde liegaron los perfiles de Instagram, Youtube, Linkedin
e incluso Spotify.

Las redes de Metro también sirven para dar a conocer la compafiia y el servicio que presta, como
canal de difusion corporativa, y ofrecer consejos y recomendaciones para facilitar el uso de la
red y hacerlo de forma correcta, pensando siempre en la seguridad y comodidad de los viajeros.

Por el nimero de seguidores, son también un potente canal de comunicacién para dar visibilidad
a diversas causas sociales o contenidos de interés general.

o Total de seguidores de todas las redes: 679.000
~ 555.000 seguidores en Twitter

(1§19




- 73.000 seguidores en Facebook

-~ 39.000 seguidores en Instagram
o Valoracién de los usuarios:

- TWITTER: 6,70

- FACEBOOK: 6,88

— INSTAGRAM: 7,28

Conectividad

El 76 % de la red de Metro contaba, al cierre de 2019, con servicio 4G, permitiendo el uso de
servicios y aplicaciones para teléfonos mdviles y tabletas y facilitando el acceso a internet y a
streaming de archivos como fotos, mdsica o contenidos audiovisuales de todos los usuarios, lo
que supone una mejora en la calidad de sus viajes.

Permite la conexidn con el exterior y también con los diferentes canales de comunicacién de
Metro, como son la web corporativa, la app o los perfiles de la compafiia en Twitter, donde se
informa en tiempo real del estado de la circulacidn.

Perspectiva de futuro

Para verano de 2020, todas las estaciones de la red de Metro contaran con 4G. Se invertiran de
16 millones de euros.

Destacado

Los clientes pueden cargar sus dispositivos méviles en la red. En la actualidad, hay 1.270
cargadores en 162 trenes y 1.156 cargadores repartidos en los andenes de las 302
estaciones.

Confort

Limpieza de las instalaciones y trenes
RS

La limpieza de las estaciones y de los trenes es importante para los viajeros, seglin se desprende

de la Encuesta de Percepcion del Servicio correspondiente a 2019, en la que se sitla como tercer

aspecto al que se le da mads relevancia después del tiempo de espera en andén vy la rapidez del
iaje.

Metro realiza un gran esfuerzo para mantener las instalaciones en los mas altos niveles de
calidad. Para ello, la limpieza se organiza en tres turnos durante las 24 horas del dia en los que
se realiza constantemente el fregado de suelos y paredes de las estaciones, vaciado y limpieza
de papeleras, de accesos, paramentos verticales de la estacién, templetes, salidas de
emergencia, ascensores, escaleras mecanicas y trenes.

o 900 trabajadores en estacionesy 217 en trenes
e Mas de 16.000 operaciones al afio en estaciones

o 462.000 limpiezas al afio en trenes y unas 120.000 limpiezas técnicas al afio sobre el
pargque movil

e 722 toneladas de residuos al afio (procedente de las papeleras)

Los clientes pueden dar avisos de limpieza
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La APP de Metro permite dar aviso de forma répida y sencilla de posibles incidencias de
limpieza tanto en estaciones como trenes. Durante 2019, se recibieron 22.733 avisos de
clientes y empleados.

o El 80 % de los avisos de limpieza se resolvieron en menos de dos horas,
reduciendo un 50% la retirada de trenes por motivos de limpieza.

Mejora y modernizacion de los sistemas de climatizacidn

La climatizacién en los trenes de Metro es uno de los temas a los que mds importancia conceden
los clientes. Para optimizar el funcionamiento de estos equipos y mejorar la experiencia de
cliente, durante los ultimos afios se han llevado a cabo diversas medidas. En concreto, durante
2019:

o Reforma del control de la climatizacidn, un sistema patentado por Metro que ya se ha
implantado en el 10% de los trenes y que se implantara en todos los modelos. Consiste
en una tarjeta electronica que monitoriza continuamente el estado ambiental para
tomar las medidas oportunas y dar una mayor confortabilidad a los viajeros, y supone:

- Disminuir el consumo de potencia lo que supone un ahorro de energfa para todo
el parque de unos 15kW/h y afio.

- Disminucidén del 99% de las averias tipicas de los sistemas anteriores.

o Implantado el sistema de diagndstico de incidencias de climatizacidn en los trenes de
la serie 2000 B.

o Completada la implantacion de nuevos sistemas en coches 5000.
o Estudios para la mejora de la climatizacién en los modelos 7000 y 8000-12.
o Anidlisis de nuevos gases refrigerantes alternativos para garantizar el rendimiento y
eficiencia del actual sistema, respetando el cuidado del medioambiente.
Seguridad

Los usuarios de Metro de Madrid valoran la seguridad en 7,67%, situandose en maximo histdrico
de los Gltimos afios.

EVOLUCION DEITAVATORACIGN GIOBANPEIASEGURIDAD ENIVIETRO.DEIMADRID
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24 Datos obtenidos de Ia encuesta especifica de seguridad en Metro de Madrid.
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Ademas, valoran globalmente a los vigilantes con un 7,43 y con un 7,85 su atencidn ante una
peticidn de ayuda, siendo ambos también maximos histdricos.
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El refuerzo de la seguridad fisica y de la ciberseguridad en Metro cobra especial protagonismo

tanto en el modelo de gestion y explotacién como en la propia experiencia de cliente.

Principales hitos en 2019

o {GRI-410-1-) 1.400 vigilantes han recibido formacién sobre el Nuevo Manual de
Atencion al Cliente, lo que permite homogeneizar la atenciéon ofrecida y contribuir a
su mejora para ofrecer una atencién de calidad. Incluye pautas de actuacidn

orientadas a la gestion de la diversidad y el respeto a los derechos humanos.

e El Manual para personal de seguridad ofrece el conjunto de pautas de actuacién para
mejorar la relacion con los clientes y establece unos criterios comunes de actuacién

para ofrecer una atencion de calidad.

e Mejora de la prestacién del servicio de seguridad en recintos y edificios singulares de
Metro gracias a la adjudicacidn de un nuevo contrato que permite la especializacién
de las actividades. Con una duracion de cuatro afios, supone un coste de 62 millones

de euros.

e Afinales delafio 2019, se realizd una nueva encuesta a los usuarios sobre la percepcion
de la seguridad en Metro igualdndose el maximo valor histdrico ya obtenido en 2016,
destacando de los resultados obtenidos la mejora en la percepcidn de la seguridad con
respecto a otros transportes e incluso la calle.

o Se han llevado a cabo jornadas formativas con distintos cuerpos de las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad del Estado y con voluntarios de SAMUR con el objeto de mejorar
la coordinacidn y lograr asi una mejor calidad en la atencién de incidencias en el

interior de las instalaciones de Metro.

e Metro permanece en contacto con otras organizaciones y es frecuente el intercambio
de experiencias con el objeto de seguir mejorando, como por ejemplo las celebradas
en 2019 con Metro de Riad (Arabia Saudita) o junto a profesionales del Metro de Lima

(Perq).

Principales magnitudes

e 1.500 vigilantes de seguridad

o 225 servicios de vigilancia en estaciones

o 67 patrullas itinerantes
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o 27 patrullas con vehiculo
o (Camaras de seguridad: 8.693
o 4.987 en estaciones
o 2.912entrenes
o 794 en recintos
o 2.254.297 horas de vigilancia
o 1.432 eventos con impacto en Metro
Destacado

Destaca la planificacién, gestidn, ejecucidn y supervision de las operativas de
gran afluencia de viajeros y de alto riesgo como partidos de Champions, Final y
Festival de la Champions League, Cumbre del Clima 2019 y Marcha por el
Cambio Climatico.

o 242 denuncias interpuestas.

o 3.699 solicitudes atendidas relacionadas con las grabaciones de las cdmaras de
seguridad de la red de Metro de Madrid. Un 12% mds que el afio anterior.

o Mds de 50.000 solicitudes de colaboracion atendidas desde el Puesto de Mando,
de ellas:

o 8.121 intervenciones en colaboracion con Policia Nacional
o 1.598 intervenciones con Policia Local

o 9.551 asistencias sanitarias, 6.813 dentro de Madrid capital

Seguridad para evitar actos vandalicos

La seguridad de las instalaciones y la proteccion de los activos de Metro ante actos vandalicos
supone una mejora de la disponibilidad de instalaciones y trenes y una mayor dedicacién de los
agentes de seguridad a la proteccidn de los viajeros.

o 422.793 horas de vigilancia.

Perspectivas de futuro:

o Reforma del sistema de seguridad del Depdsito de Canillejas -el de mayor
tamafio, que acoge también los talleres centrales-, para dificultar el acceso
y agilizar la deteccion y gestion de incidencias. En este proyecto, Metro
invertird mas de 8,3 millones de euros.

o Mejora de la seguridad en el recinto de Ventas con la instalacién de un
mayor numero de cdmaras, para evitar las zonas de sombra, y cdmaras
térmicas en puntos estratégicos.

Durante 2019, la compaiiia ha elaborado el Plan de Seguridad del Operador y ha
elaborado los planes de proteccién especificos relativos a las infraestructuras.
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Proteccién contra incendios

Metro cuenta con un sistema centralizado de control de proteccion contra incendios que incluye
todas las instalaciones, las escaleras, los ascensores, los cuartos de trabajo y los stands
comerciales, lo que permite agilizar la respuesta en caso de conato de incendio.

s Durante 2019 se ha trabajado en las estaciones de Estacion del Arte, Ciudad Lineal,
Nufiez de Balboa, Puerta de Toledo, Vista Alegre y Batan.

Perspectivas de futuro:

o En 2020 se prevé actuar en las estaciones de Quintana, Venta, Rubén Dario, Marqués
de Vadillo, Carabanchel, Pirdmides y Aluche, cuyos proyectos técnicos ya han sido
redactados.

v Se estudia la ampliacién y la actualizacion de los sistemas de deteccion y extincién en
cuartos de un total de 11 estaciones.

v Se trabaja en un plan de renovacion de equipos de refrigeracion que permitira la
instalacién de nuevo equipamiento en 24 cuartos técnicos.

= Se adecuaran los centros de tracciéon de Ciudad Universitaria, Republica Argentina,
Prosperidad y Quevedo.

Proteccién de los ciudadanos

Tanto las instalaciones como el personal de Metro estan preparados para hacer frente a cualquier
incidencia que pueda producirse en la red. Ademds de las medidas para garantizar la salud y la
seguridad de los clientes de Metro, durante 2019, Metro realizd:

o 18 simulacros de emergencia, constatando la eficacia del Plan de Autoproteccidn de
Metro.

e 87 coordinaciones de planes de actuacidn en emergencia en actividades realizadas dentro
de las instalaciones.

e Sesiones informativas con 75 Bomberos del Ayuntamiento de Madrid y 5 Bomberos del
Ayuntamiento de Fuenlabrada.

Destacado:

Cextificada segtin la Norma UNE 1SO 22320. Proteccion y seguridad de los ciudadanos. Gestion de
mergencias.

Incidentes/accidentes de clientes en la red de Metro durante 2019

CAUSBA
Accidente/caida B61
Agresion 286
Caida en escalera 1316
Indisposicion 4147

. Indispasicion(Embriagusz) 112
Intenciones Suicidas 80
Ofros Incidentes Sanitarics 401
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Metro, espacio cardioprotegido

Metro cuenta con 271 desfibriladores externos automaticos en 260 estaciones y 11 en recintos.

o 637 trabajadores han recibido formacién tedrica y practica para el uso de
desfibriladores y reanimacién cardiopulmonar (RCP).

Perspectivas de futuro:

Durante 2020, se instalara, al menos, un desfibrilador en cada estacidn y recinto de
Metro.

Campaiias de uso responsable de las instalaciones

Para evitar el uso incorrecto de las instalaciones y, por lo tanto, las posibles incidencias, Metro
desarrolla campafias informativas dirigidas a los clientes, es el caso de la campafia sobre el uso
de las escaleras mecanicas o los mensajes informativos continuos sobre la toma de precauciones
ala entrada y salida del tren, en la apertura y cierre de puertas o con el espacio existente entre
coche y andén.

6.3.4. Apoyos para facilitar lo autonomio /\

La Linea de Apoyo para el Refuerzo de la Autonomia (L.A.R.A.) es un programa integral orientado
a promover la inclusidn de personas con discapacidad intelectual a través del transporte.

L.A.R.A. ha sido reconocida en los Il Premios de Diversidad & Inclusién de la Fundacién
Adecco, en la categorfa de Mejor Practica para la transformacién cultural, por su contribucién
a la inclusién de Ias personas con discapacidad intelectual.

Pretende facilitar la movilidad inclusiva fomentando el uso auténomo de la red por personas
con discapacidad intelectual, del desarrollo, o con problemas de comprensién y orientacién.

Incluye medidas especificas de accesibilidad cognitiva, herramientas para favorecer la mejora
de la atencidn a las personas con discapacidad en la red de Metro, asi como herramientas para
favorecer la “normalizacion” de la imagen del colectivo, a través de la realizacién de campafias
y del desarrollo de acciones para favorecer la visibilidad de la discapacidad intelectual.

Principales hitos de 2019

ulso del programa de entrenamiento personalizado para el uso auténomo de la
red de Metro. Se trata de un servicio de valor afiadido que facilita el uso de la red a
personas con discapacidad intelectual tras un periodo de entrenamiento de tres
semanas de duracién.

— 30 personas con discapacidad viajan ya de forma auténoma. En 2019 se ha
duplicado la cifra lograda entre 2017 y 2018, aicanzando los 20 entrenamientos.

Perspectivas de futuro:
Se prevé duplicar esta cifra en 2020.

Publicacién de la primera Guia de uso de Metro de Madrid en lectura fdcil, que explica
de forma sencilla cémo usar Metro desde que una persona decide viajar hasta que sale
de las instalaciones. Es una herramienta dirigida a personas con discapacidad
intelectual o con problemas de comprensién. Fue realizada en colaboracién con Plena




inclusidn Madrid, validada por personas con discapacidad intelectual e impresa en un
centro especial de empleo.

Formacion para la atencién de personas con discapacidad intelectual:

- Obligatoria: 667 empleados participaron en 2019 en un modulo formativo
incluido en el Plan de Formacién anual de la compafiia. 712 empleados se han
formado en la mejora de la atencidn a personas con discapacidad desde 2017.

- Voluntaria: 30 empleados de Metro participaron en talleres para adquirir
habilidades y herramientas para la atencién al colectivo de personas con
discapacidad intelectual. Los talleres fueron impartidos por personas con
discapacidad intelectual y personal de apoyo de las asociaciones Aprocor y Cirvite,
ambas de Plena Iriclusién Madrid.

Programa de visitas “especiales”, dirigido a centros de formacién para personas con
discapacidad.

—- 10 visitas
- 165 alumnos
Yincanas por la Autonomia

Rutas ludico-didacticas disefiadas y organizadas por Metro en las que personas con
discapacidad intelectual tienen que superar pruebas relacionadas con el uso de Metro,
como la compra o validacion de titulos o el uso de interfonos, con el fin de aumentar
la autonomia en el uso de la red.

— 3 pruebas
- Mads de 100 beneficiarios
Acciones de visibilidad para normalizar la imagen del colectivo:

— Acciones de Voluntariado (ver Juntos sumamos). Durante 2019 se han realizado
20 acciones, més de la mitad estaban orientadas a dar visibilidad a la discapacidad
intelectual y a reforzar la autonomia del colectivo.

o 11 acciones de voluntariado con personas con discapacidad.

Programa de Radio Gigantes — Fundacién Adecco con personas con discapacidad:
la exposicion de trenes histdricos de Chamartin fue el escenario elegido para
llevar a cabo la grabacién de un programa especial por el Centenario de Metro de
Madrid. Los conductores y entrevistadores del programa, personas con
discapacidad de la Fundacién Adecco, entrevistaron a cuatro empleados de
Metro. En total, el programa contd con la colaboracidn de 20 personas.

6.3.5. Servicios de valor afiadido
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formacién sobre mejoras y uso responsable de la red

Durante 2019 se han desarrollado diferentes campafias informativas para dar a conocer a los
usuarios las mejoras implementadas en la red, asi como para fomentar el uso responsable de las
instalaciones, contribuyendo también a mejorar la imagen de marca de la compafiia. Entre estas
campafias, destacan:

o Estamos contigo, campafa para poner en valor el trabajo del personal de estacionesy
la incorporacién de una nueva herramienta de trabajo y de comunicacion: las tablets
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o Campafia pasos abiertos: para informar sobre esta medida que suponia el cierre de los
torniquetes al no validar el titulo de transporte

o Apertura Linea 2, tras un periodo sin servicio

Acciones de marketing y de promocion del servicio de Metro

Durante 2019 se han seguido realizando acciones para mejorar la experiencia del cliente y lograr
su fidelizacion, fomentando el uso de la red de Metro frente a otros medios de transporte.

Entre estas acciones destacan:

o Estacidn del Arte. La antigua estacion de Atocha es hoy un gran museo a pie de andén
con reproducciones de 36 obras del Museo del Prado, Thyssen y Reina Sofia. Durante
2019, 20 personas participaron en las dos primeras visitas guiadas organizadas por
Metro.

o Fomento del teatro y la lectura. Son varias las iniciativas desarrolladas durante 2019,
entre las que destacan Cronoteatro o Libros a la calle.

o Tematizacién de estaciones: los andenes y pasillos de varias estaciones han sido
decorados con distintas creatividades creando atmésferas tnicas vinculadas al nombr
o al exterior de la estacién.

- Rubén Dario, donde se realiza un homenaje a Mingote.

Arroyofresno, decorada con imdgenes de la cercana Sierra de Guadarrama.

Plaza de Espafia, en cuyos andenes puede leerse El Quijote completo.

La Latina, con imdgenes del tradicional Rastro.

Portazgo, decorada con motivos vinculados al equipo de fiitbol Rayo Vallecano
y a la San Silvestre.

o  Otras accionesespeciales:

- Ala Copa Davis en Metro: cada una de las 18 paradas de la Linea 3 de Metro
homenajed a uno de los 18 equipos participantes en la fase final de la Copa
Davis, que se disputd en la Caja Magica, a la que puede llegarse en Metro.

- La Navidad en Metro: se programaron varias acciones para celebrar la Navidad
con sorpresas para los viajeros protagonizadas por una docena de Papa Noel y
tres Pajes reales. Con esta iniciativa se pretendia que los madrilefios disfrutasen
de las fiestas mientras viajaban en Metro donde pudieron encontrar un coro de
gospel, reparto de caramelos y regalos, un photocall y un pueblo navidefio
helado.

(GRI-417-3) Durante el periodo al que hace referencia a este informe no se han dado casos de
incumplimiento de normativas o cddigos voluntarios con las comunicaciones de marketing o
publicidad.

6.4. INSTALACIONES MAS ACCESIBLES Y SEGURAS

El estado de las instalaciones de una red como la de Metro condiciona Ias posibilidades de uso,
su accesibilidad, la seguridad operacional y la ferroviaria y tiene un gran impacto en la
percepcién de los clientes sobre la prestacidn del servicio.

Por ello, la compafiia ha seguido abordando en 2019 los proyectos necesarios para asegurar y



mantener unas infraestructuras e instalaciones accesibles y seguras para los ciudadanos.

6.4.1. Accesibilidad y remodelacion de estaciones

En marcha mas de 61% del Plan de Accesibilidad

Metro trabaja para ofrecer un sistema de transporte adaptado a las necesidades de todos los
usuarios, independientemente de sus circunstancias. Durante 2019 ha seguido avanzando en el
desarrollo del Plan de Accesibilidad e Inclusion 2016-2020 que cuenta con un presupuesto de
145,7 millones de euros y permitird pasar de un 63% de estaciones accesibles a un 73,08%,
gracias a la instalacion de 89 ascensores en 33 estaciones.

Una gran parte de estas actuaciones estan cofinanciadas al 50% con fondos europeos FEDER, a
lo largo de su ejecucidén Metro recibird un total de 23,4 millones de euros por este concepto
(subvencién a fondo perdido).

o 61% completado o en proceso
o  65% de la red accesible.

— 1.705 escaleras

- 539 ascensores

e Nuevos ascensores en: Sevilla, Barrio de la Concepcion, Pavones, Portazgo, Principe
Pioy Sol, lo que ha permitido que, a dia de hoy, Metro de Madrid cuente con un total
de 539 elevadores, lo que le convierte en uno de los metropolitanos mas accesibles
del mundo.

e Se estan llevando a cabo las obras de implantacion de ascensores en las estaciones de
Bilbao, Gran Via, Plaza Eliptica, Principe de Vergara y Tribunal. En el caso concreto de
Tribunal, se estdn instalando siete ascensores y las obras cuentan con un presupuesto
de 11,8 millones de euros.

El Plan de Accesibilidad e Inclusién de Metro, que ha sido consensuado con el Comité Espafiol
de Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI), esta cofinanciado por la Comunidad
de Madrid y la Unién Europea a través del Fondo Europeo de Desarrollo Regional 2014-2020.
Las actuaciones permitirdn mejorar la movilidad de 322.000 personas con discapacidad que
¥iven en la Comunidad de Madrid.

En marcha el 48% del Plan de Modernizacién

El Plan de Modernizacion de estaciones actuard, hasta 2021, en 32 estaciones actualizando sus
instalaciones e incorporando los estandares establecidos en los dltimos afios en el resto de la
red.

Cuenta con un presupuesto superior a los 127 millones de euros vy, al cierre de 2019, estaba
ejecutado o en proceso cerca del 48% del plan.

o Renovacion de los acabados arquitectdnicos:

u - Se trabaja actualmente en las estaciones de Principe de Vergara, Bilbao,
Tribunal y Gran Via; y ademas en las de Esperanza, Arturo Soria, Alfonso Xlll,
Prosperidad, Avda. de América (Linea 4} y Ascao.

e  Renovacion de tineles.

- La actuacion mas importante ha sido la impermeabilizacion del tramo Banco de
Espafia-Retiro, de la Linea 2, donde se producian entradas de agua que
afectaban negativamente a la explotacion.
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6.4.2.

idéz de respuesta ante cualquier incidencia en las instalaciones y la puesta en marcha de
edidas dirigidas a mantenerla redundan en una mejora de la calidad del servicio.

Actuaciones en los distintos Depdsitos y Dependencias,

- Depédsito de Canillejas, donde se acondiciond la cubierta de la nave que acoge
los Talleres y Almacén centrales de Metro. Este trabajo mejora de las
condiciones térmicas existentes en ambos lugares de trabajo. Se ha iniciado la
nueva Nave para bogfes y se estdn acondicionando nuevos espacios para el
traslado del personal de Cuatro Caminos.

Reapertura de la estacidn de Sevilla

La Estacion de Sevilla abria de nuevo sus puertas en el mes de mayo tras las obras de
modernizacién integral que permitieron renovar el vestibulo y reordenar los accesos a
la estacidén concentrandolos en uno solo, de mayor tamafio.

Ademas, se realizaron obras dirigidas a favorecer la accesibilidad de la estacién, al
instalar tres ascensores: uno desde la calle al nuevo vestibulo y dos més para llegar a
cada uno de los andenes, tras el paso de tornos.

Parte de la estacién estd decorada con “un plano antiguo” e imégenes histéricas de |a
zona. Durante el trabajo aparecieron, ademas, los restos de un antiguo mural
publicitario de cerdmica del siglo XX, gue se ha recuperado para el disfrute de los
viajeros.

La apertura conlleva la actualizacion de la sefializacién, tanto en trenes como
en estaciones y materiales informativos, asi como el ajuste de las
instalaciones, realizado por los servicios de Ingenieria de Metro.

Principales inversiones para la mejora de instalaciones (GRi-203-1)

Las obras realizadas durante el afio 2019 han supuesto una inversién de 28,3 millones de euros
(cuyo desglose aparece en el Blogue Il de este informe).

Mantenimiento de las instalaciones

Ademds de las obras de remodelacién y modernizacién, Metro realiza labores de
mantenimiento de forma permanente y exhaustiva. Lo que ha vuelto a permitir que,
durante 2019, los indicadores hayan seguido evolucionando de forma positiva a pesar
de que el nimero de equipos de todo tipo sigue creciendo.

El nimero de incidencias se ha reducido en mds de un 32%, mientras que la fiabilidad
y disponibilidad de las instalaciones han aumentado.

En el caso de las escaleras, la disponibilidad ha pasado del 98,54% al 98,59% v, en el
caso de los ascensores, del 98,02% al 98,19 %.

Andlisis permanente del estado de las instalaciones e infraestructuras

La red de Metro, heterogénea en cuanto a la antigiiedad, arquitectura, soluciones tecnoldgicas
y constructivas, requiere una monitorizacién y analisis permanente del estado de las
infraestructuras e instalaciones para planificar y optimizar los mantenimientos y las
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renovaciones necesaria de equipos, tineles y vias.

Esto permite mejorar la seguridad, disponibilidad, confort y calidad, asi como a reducir las
necesidades futuras de mantenimiento.

El seguimiento y control directo que realizan los propios empleados de Metro al prestar el
servicio es el primer eslabdn de este sistema de control y el estado de la red. Metro cuenta
ademas con otras herramientas que se unen a las inspecciones periddicas y que permiten
conocer, en todo momento, la situacién de los equipos e instalaciones para poder dar una
respuesta dgil y aumentar la disponibilidad y fiabilidad, mejorando la calidad del servicio
prestado.

Destacado
Control y gestion de las instalaciones en remoto

El Centro de Operaciones de Mantenimiento y Monitorizacién de Instalaciones vy
Telecomunicaciones (COMMIT) gestiona las incidencias generadas por todos los equipos de
Metro, a excepcién de los trenes: escaleras mecanicas, ascensores, maquinas automaticas de
venta, torniquetes, cancelas, equipos de suministro eléctrico, sefializacion ferroviaria y un sinfin
de instalaciones repartidas por toda la red.

Es una referencia internacional en la gestién de incidencias y el mantenimiento predictivo y
correctivo en una gran red de explotacién ferroviaria.

o Integra 29.320 equipos
o 100% de quipos monitorizados
o 85,2% de equipos con telemando
Durante 2019, gestiond 213.694 incidencias de instalaciones y 32.860 en sistemas informaticos.

En total, se realizaron mas de 245.000 intervenciones a lo largo del afio.

Mantenimiento correctivo y preventivo de las instalaciones

Metro realiza inspecciones de Seguridad de Prevencidn que, junto a los requerimientos
procedentes del COMMIT, derivan en trabajos de mantenimiento correctivo y preventivo que
han supuesto una inversién de 4,8 millones de euros.

Mantenimiento de escaleras y ascensores

Para mejorar la disponibilidad, fiabilidad, seguridad y calidad de la experiencia dentro de Metro,
la compafifa desarrolla ademas un plan de reacondicionamiento de escaleras mecdnicas y de
ascensores.

o Escaleras renovadas
— Reacondicionadas 336 escaleras.
~ Instalacidn de deteccién de ausencia de escaldn en 925 escaleras.
— Modificacién de software de arranque en 970 escaleras.

Ademds, se ha realizado una auditoria de eficiencia energética en escaleras mecénicas
para tipificar el consumo en funcién de su tréfico, sentido de la marcha y modo de
funcionamiento.

¢ Ascensores mas modernosy seguros

— Reacondicionados 181 ascensores.
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— Instalacidn de botoneras accesibles en 481 ascensores.

- Mejora del ascensor exterior de La Elipa, para implantar sistemas mdas modernos
y tecnoldgicamente mas avanzados.

Mantenimiento de via

Como el resto de infraestructuras, las vias se monitorizan para conocer su estado. En este caso,
a través de la auscultacion del carril por ultrasonidos y sistemas de registro del estado de su
geometria.

Durante 2019, se ha reducido el tiempo medio de actuacién en caso de incidencia en via ( 11
minutos en 2019 frente a 12 minutos de 2018).

Dentro de las actividades desarrolladas por el Servicio de Via de Metro de Madrid, en lo referido
a la monitorizacién de la infraestructura, destacan los trabajos de auscultacién mediante
equipos ligeros, que permiten controlar los principales pardmetros geométricos y de desgaste
de carril, preservando la seguridad en la circulacién.

En lo que se refiere a la auscultacidon mediante ensayos no destructivos, se realizan alrededor
de 75.000 inspecciones mediante ultrasonidos en soldaduras, lo que ha permitido incrementar
su grado de fiabilidad.

6.4.3. Seguridod ferroviaria y operacional

La mayor parte de los proyectos relacionados con la renovacién y mejora de la infraestructura,
las instalaciones y el material moévil, asi como los trabajos de mantenimiento predictivo,
preventivo y correctivo tienen como dltimo fin mantener los méximos estdndares de seguridad
ferroviaria y operacional.

(GRI-416-1 y GRI-416-2) Durante 2019, no se han producido incidentes significativos en materia
de seguridad ferroviaria operacional, sobre la que se realiza un seguimiento y evaluacidn
constante con el objetivo de mejorar los procedimientos de actuacion en caso de incidentes.

Ademas os trabajos de mantenimiento, se han realizado otras acciones:

estacado:

Consolidacién, mantenimiento y certificacion del Sistema de Gestién de Seguridad
Ferroviaria Operacional.

Metro ha participado en el grupo de trabajo para la definicién del Sistema de Gestién de
Seguridad Ferroviaria Operacional del modelo de AENOR.

Mejora del confort y de la seguridad en la circulacién

Para mejorar los indices de seguridad, confort, atenuar vibraciones y lograr un mantenimiento
mas eficiente en el mantenimiento se realizan mejoras continuas en los sistemas de
sefializacion, en las instalaciones y en el material mévil.

Durante 2019:

o Se han renovado las diagonales de via de Linea 5 entre Opera y La Latina; Alonso
Martinez y Chueca; Vista Alegre y Carabanchel y de Linea 2 entre Canal y Cuatro
Caminos, Ventas y Manuel Becerra, Sol y Opera y entre Quevedo y Canal.

Perspectivas de futuro.




Reforma integral y modernizacidn de los centros de traccion de Linea 6

Metro va estd preparando sus instalaciones para la llegada de nuevo material mévil, prevista
para 2023. Los nuevos trenes prestardn servicio en la Linea 6, a la que actualmente se suministra
energia a través de 17 centros de traccion con un nivel de tension de 600Vc,

Para hacer mis eficiente la demanda energética y permitir al material movil trabajar con un nivel
de tension més adecuado, para reducir las incidencias sobre las instalaciones y el propio material
mavil, se realizara una reforma integral de los centros de traccion de esta Linea, pasando de 17
a 13 y de una tensién de 600 Vcc a 1500 Vec.

Renovacidn de las instalaciones eléctricas de 38 estaciones, las mas antiguas de la red.

Para garantizar la seguridad y mejorar la calidad del servicio, Metro renovara la instalacion
eléctrica de 38 de las estaciones mas antiguas de la red. Ya se han iniciado los trabajos en cuatro
de ellas: Lista, Ciudad Lineal, Quintana y El Carmen, de Linea 4.

6.5. RESPONSABILIDAD AMBIENTAL (GRI-103-1, 103-2 y 103-3)

(GRI-102-11) La responsabilidad ambiental es una cuestiéon fundamental para Metro. Como
medio de transporte de caracter publico y ejemplo de movilidad sostenible, se compromete a
reducir sus impactos ambientales, en beneficio de todos los ciudadanos, multiplicando con ello
la incidencia positiva que su uso tiene sobre la proteccién del entorno.

La interaccidn de la actividad diaria de Metro de Madrid con el medioambiente puede suponer
riesgos de cardcter ambiental. Dichos riesgos se identifican periédicamente a través del andlisis
del contexto de la organizacidn, de las necesidadés y expectativas de los grupos de interés, y de
la identificacion y evaluacion de aspectos ambientales y de los requisitos legales.

Los principales riesgos identificados son sanciones por posibles incumplimientos legales
derivado de la cantidad de requisitos legales aplicables y el volumen de trabajadores propios y
subcontratados, e! agotamiento de recursos, la afeccién al suelo, los vertidos y los derrames
accidentales. Con el fin de eliminar o mitigar dichos riesgos, se establecen requisitos especificos
dentro del sistema de gestion ambiental, objetivos de mejora y planes de accidn.

GASTOS e INVERSIONES AMBIENTALES

Gastos en prevencion de riesgos ambientales (gastos de personal + contratos de
control de aspectos y auditorias): 664.730,72 €

Gastos en gestidn y tratamiento de residuos: 348.203,93€

Metro es el medio de transporte mas respetuoso con el medioambiente ya que no necesita
combustibles fésiles para la prestacidn del servicio y, al discurrir en su mayor parte bajo tierra,
evita la circulacién de coches en la superficie, reduciendo la congestidon y la contaminacion
ambiental, lo que contribuye a la mejora de la calidad del aire y, por lo tanto, a la mejora de la
alidad de vida de los ciudadanos.

Destacado
Sistema de Gestion Ambiental

La compafiia dispone de un Sistema de Gestién Ambiental basado en la Norma UNE-EN
ISO 14001:2015, que asesora y busca soluciones eficientes para prevenir, controlar y
minimizar los impactos ambientales derivados de su actividad, contribuyendo a la
proteccidn del entorno.

C
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El sistema desarrolla los compromisos recogidos en la Politica Ambiental de Metro de
Madrid y todas las actuaciones de Metro en esta &rea estdn en consonancia con esta
normativa.

A la minimizacién de los impactos ambientales contribuye

o Gestion responsable de los recursos de materiales y productos con posible impacto
ambiental.

o  Gestion de los residuos.
o  Plan de Ahorro Energético, que ademas contribuye a la reduccidn de costes econémicos.

o Usoy consumo responsables de productos y materiales con posible impacto ambiental.

(GRI-308-1 y GRI-308-2) Metro de Madrid no sélo vela por el cumplimiento de los requisitos
ambientales en las actividades vinculadas a la prestacion del servicio y realizadas por la empresa
o0 sus empleados, sino también por parte de las empresas contratadas. Asi, desde hace afios se
difunden las exigencias legales entre las empresas y se realizan inspecciones ambientales in situ.

Perspectiva de futuro

Implantacion del Sistema de Gestidn Energética 1SO 50001

6.5.1. Gestion responsable de los recursos

La gestion responsable, basada en el control del consumo de recursos y en la eleccién de
productos y materiales menos contaminantes, es esencial para luchar contra el cambio climatico
y contribuir a la mejora del entorno.

Uso responsable del agua

La compaiiia, al igual que con los recursos econémicos, hace un uso eficiente y responsable de

RI-303-1 ; GRI-303-2 y GRI-303-5) Metro consumid durante 2019 un 14% menos de agua que
el afio anterior, pasando de 318.094 m? a 273.484 m? netos, suministrados por el Canal de Isabel
1.

(GRI-303-3) El volumen total de agua reciclada ascendié a 4.230 m?, lo que supone el 24,2% de!
total de agua utilizada para el lavado de trenes.

o 14% menos de agua consumida (318.094 m® a 273.484 m?)
o 59,5% mas de agua reciclada (de 2.652 m3 a 4.230 m3)

(GRI303-4) Todos los vertidos derivados de la actividad de Metro son canalizados a la red de
alcantarillado y periédicamente se realizan analiticas en los puntos finales de vertido de los
recintos. Los pardmetros analizados son los establecidos por el Ayuntamiento en las
autorizaciones de vertido, obteniendo en todos los casos resultados por debajo de los limites
establecidos en la normativa vigente.

Uso responsable de materiales y productos con posible impacto ambiental

Para detectar posibles desviaciones y ejecutar, cuando sea necesario, las medidas oportunas



para combatir efectos negativos sobre el entorno, Metro analiza periédicamente el consumo de
recursos y productos con impacto ambiental relevante.

Asi, controla el consumo de aceites, grasas, disolventes y papel.

(GRI-301-1) A lo largo de 2019, Metro ha consumido principalmente estos materiales para la

prestacidn de su servicio:

Materigl |  Contidad consumida o8
i _____ [toneladas)
Aceite 26, 25 19,66
Grasas 2,6 4,9
Grasas biodegradables 7,83 8,19
Disolvente 7,64 8,27
Papel 19,6 13,8

(GRI-301-2) El porcentaje de papel reciclado es del 30% a lo que se une el papel ecolégico o

procedente de bosques de produccién sostenible (certificado PEFC), lo que supone aumentar

la ratio hasta un 97%.

Impacto del transporte de productos y otros bienes

e Consumo de gasolina: 4.266,32 litros

e Consumo de gasoil A (transporte de productos y materiales y desplazamiento de
personal de Metro): 152.153,79 litros

o Consumo de gasoil B (utilizados por las dresinas, que son vehiculos de mantenimiento

de trenes): 102.715 litros

Otros consumos

o Calefaccion

6.5.2. Respeto y proteccion de la biodiversidad

o Gas natural: 19.596.165 kWh
o Gasdleo C:45.000 litros

Metro de Madrid no sélo implica un ahorro de emisiones atmosféricas, sino que, al prestar
servicio de manera fundamentalmente subterrdnea, minimiza también el impacto paisajistico,
el efecto barrera, la fragmentacion de habitats y los impactos derivados sobre la biodiversidad.

Metro no tiene un gran impacto en zonas protegidas o de gran valor para la biodiversidad, solo
realiza una gestién especial en la Linea 9 (GRI-304-1) cuyas vias discurren a lo largo de tres km
en el interior del Parque Regional del Sureste, un espacio natural de 340 km?, ubicado entre
Rivas Vaciamadrid y La Poveda. En el parque, |a via discurre fundamentalmente sobre un puente,
por lo que no existe efecto barrera. En la declaracién de impacto ambiental no existen medidas
correctoras en relacion al posible impacto luminico que puede suponer la circulacion de trenes.

(GRI-304-4)
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Especies recogidas en la Lista Roja
. . de la Unién Internacional de
. . Especies recogidas en el .. ‘
Tipo de especie . . Conservacion de la Naturaleza
Listado Nacional
o (UICN)
Peligro critico 0 0
En peligro de extincidn 4 2
Vulnerables 14 13
Casi amenazada 1 16
Preocupaciéon menor 0 105

(GRI-304-3) Teniendo en cuenta el parcial impacto de las acciones del servicio de la compafifa
en el medio, no se ha restaurado ningun hébitat en el periodo que comprende este informe.
Sin embargo, en relacion a la emisién de ruidos (GRI-307—1)ﬂse impuso a la compaiiia una
sancion de 7.200,60€ por superar los limites sonoros, debido a un extractor de aire. en una
zona urbana.

(GRI-304-2)En las operaciones de mantenimiento de taludes y plataforma de via aérea, el uso
de herbicidas y pesticidas se encuentra restringido con la finalidad de evitar los efectos de
toxicidad y contaminacién ambiental sobre especies vegetales, fauna, suelo y aguas superficiales
y subterraneas.

Mantenimiento de la vegetacién

Las operaciones de jardineria en Metro de Madrid son fundamentales para mantener la
vegetacion controlada minimizando el riesgo de incendios.

En el afio 2019 se han realizado, entre otros, 108 desbrozados, 145 limpiezas y mas de 380
inspecciones de control de calidad y se ha iniciado una campafia de saneado del arbolado de
recintos que finali a3 durante 2020.

encia y asesoramiento ambiental

Han sido cerca de cuarenta asistencias y asesoramientos los realizados en 2019 en
materia de gestion ambiental tanto internas (procedentes de otros departamentos)
como de entidades externas {principalmente administraciones).

Ademas, el 50% de los coches utilizados en estas tareas son vehiculos 0, eco o C, y se utiliza
magquinaria con bateria en determinados trabajos para minimizar el ruido, astilladoras de ramas
para la reutilizacion de restos vegetales y se han limitado las dosis de riego en sistemas
automaticos al minimo consumo eficaz para el desarrollo de la vegetacién.

6.5.3. Gestion de los residuos

En el dltimo afio se han generado 1.537,03 toneladas de residuos, disminuyéndolos un 28%
respecto a 2018. Los residuos que mas se han reducido han sido la madera, la chatarra, el cobre,
los equipos eléctricos no peligrosos, los lodos de separadores de agua-aceite y los restos de
poda.

La gestion de todos los residuos se realiza a través de empresas especializadas y autorizadas por
las administraciones competentes. (GRI306-4) Ademas, para reducir las emisiones derivados del
transporte, mas del 99% de los residuos fueron gestionados en la Comunidad de Madrid y mas
del 95% fueron valorizados, dandoles una segunda vida en lugar de ser eliminados en vertedero.

(GRI306-2)




Principales residuos generados por Metro de Madrid
2019 (Ton)

Absorbantes cantaminados;
17,90

Aeefre; 30,20

Otros {leminio, plistica, _Bsterias g plomes 16,40
etod G225 e d

—Caucho; 3,22

Asiznilables @ urbanos; —..

232,04

fastos de poda; 86,00 —————"

RASEs peligrosos; 38,21 .-
.. Chatarraféiries; 622,30
RAEES aa pelijrosas; 66,63

Papal y Cartdey; 71,55 __

————_.Escambras; 46,36

Laddas sopaeadnros; 46,08

. . ‘ ‘G?'Tt",q;?d t o t al Cantidadireciclada l Cantidadeliminada
Tipode residuos gestionada PR ; ’ o
B o ((ton_e,]égl,g;g,); - {toneladas) o ‘;(xtiqn\eladas;)/
Residuos peligrosos 213,86 133,92 (y 72,88 valorizadas) 7,06
Residuos no peligrosos 1323,16 1,320,15 3,01

(GRI306-3) Durante 2019, no se ha producido ningin derrame o vertido de residuos por
accidente.

conomia circular y prevencidn y gestién de residuos

A lo largo de 2019 se siguié haciendo hincapié en las sesiones formativas de sensibilizacion
ambiental dirigidas al personal de nuevo ingreso en la importancia de prevencion y reciclaje de
residuos.

Al margen de esta labor de concienciacidn, y como medida a destacar en cuanto a la prevencion
en la generacion de residuos, un 54,51% de los envases vacios contaminados fuera de uso han
sido recuperados y reincorporados al ciclo productivo.

Ademas, los equipos informaticos que superan su vida Util en Metro pero que siguen estando
operativos, son puestos a disposicion de las entidades sociales para proceder a su donacién. Las
donaciones de los equipos retirados en 2019 seran entregadas a lo largo de 2020.

Metro no desarrolla acciones para combatir el desperdicio alimentario puesto que la
alimentacion no forma parte de su actividad. La empresa que gestiona los dos servicios de
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cafeteria existentes en Metro, no genera excedentes alimentarios ya que, en la medida de lo
posible y especialmente en las horas en las que se reduce el uso del servicio, se produce bajo
demanda.

6.5.4. Formacion y sensibilizacion ambiental

Durante 2019, el personal de nuevo ingreso ha recibido formacién relacionada con la gestién
medio ambiental para fomentar un alto grado de concienciacién ambiental entre los
trabajadores y dotarlos de las herramientas y la informacién necesaria para el desarrollo de su
actividad.

Se continua con la divulgacién de contenidos de cardcter ambiental a través de publicaciones
internas y externas, como parte del compromiso de participar activamente en la concienciacién
ambiental de la sociedad.

Ademas, se han llevado a cabo otras acciones formativas como la jornada de Sensibilizacion
ambiental dirigida a los hijos de empleados con motivo del Dia Internacional de los Bosques, y
la campafia 100 afios, 100 drboles, que consistid en la exhibicién de drboles en estacigpes
seleccionadas que posteriormente fueron plantados en dependencias de Metro como parte dg|
compromiso ambiental de la empresa.

6.5.5. Emisiones a la atmésfera

El Inventario de Emisiones de Gases de Efecto Invernadero {GEIl), también llamado huella de
carbono de organizacién, es un indicador ambiental en el que se representa la afeccién directa
o indirecta sobre el cambio climatico asociada a las actividades realizadas por una organizacién
a lo largo del afio.

e incluye todas las emisiones indirectas de la compafiia (emisiones de proveedores,
desplazamientos de empleados y consumo de agua).

Ademas, en 2019, y por primera vez, Metro inici6 los trdmites para inscribir sus emisiones GE|
en el Registro Nacional de Huella de carbono de la Oficina Espafiola de Cambio Climético
(Ministerio para la Transicién Ecolégica y el Reto Demografico). Para ello, contraté los servicios
de la consultora especializada Solid Forest S.L. y su herramienta Air.e LCA.

Al cierre del ejercicio 2019, los célculos se encontraban en manos de la certificadora Kiwa
Espafia, S.L.U. y se espera recibir |a certificacidn e inscripcidn en la OECC en enero de 2020.

El objetivo buscado por Metro de Madrid con la integracién de este software es automatizar en
el futuro el calculo de la huella de la organizacién y aprovechar el potencial de anélisis que ofrece
la huella de carbono como indicador de sostenibilidad.

Este cambio conlleva:

o Recibir un sello oficial, que constata que se trabaja por conocer las emisiones y
reducirlas en compromiso con el medioambiente

o Reflejar los avances en el Plan de Eficiencia Energética de Metro

Emisiones 2018



171.008,69 toneladas de CO; equivalente
39,35 gr de CO; equivalente por viajero y kildmetro

Metro emite 3,4 veces menos CO; que el coche?®®

Alcance 1

e

[}

Consumos de combustible (gas natural y gasoleo), por calefaccion.
Fugas de gases refrigerantes de los equipos de refrigeracidn.
Consumos de gasoil y gasolina de los vehiculos de empresa.
Consumo de gasoil de las dresinas.

Combustible consumido para generar energia eléctrica primaria.

Alcance 2

(]

©

-}

Alta tensién para traccidn.
Alta tensidn para servicios auxiliares.

Baja tensién.

Alcance 3

Q

El desplazamiento de los empleados a su puesto de trabajo {(commuting).

Huella de carbono asociada a los trabajos realizados en 2019 por los principales
proveedores de la empresa.

Consumo de agua de Metro de Madrid.

En relacidn a estas emisiones, no se han incluido las emisiones asociadas a la fabricacion y
transporte de los consumibles y materiales adquiridos.

////’

Destatado (GRI-305-1, GRI-305-2, GRI-305-3, GRI-305-4, GRI-302-1, GRI-302-5)

Emisiones directas de GEl (alcance 1): 6.292,26 tCO2e

Emisiones indirectas de GEl al generar energia {alcance 2): 152.763,28 tCO2e
Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3}: 11.953,05 tCO2e

Intensidad de las emisiones GEI: 39,35 grCO2e/viajero-km

Consumo energético de alta tension: 546.304.874 kwh

Reduccidn de los requerimientos energéticos de productos y servicios: mejora en la
eficiencia energética de traccidn a 2,056 kWh/coche-km

©
o
[>]
o
<]
[+]

25 Tomando una ocupacién media de 1,35 personas/vehiculo {Fuente: Plan de Movilidad Urbana Sostenible de la
ciudad de Madrid, 2014) por motivo de trabajo y un factor de emisién de un coche promedio, no eléctrico, sin hacer
distinciéon de combustible de 180,64 CO, e/km {Fuente: Department for Environment, Food and Rural Affairs, UK,

2018
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Avances en el Plan de Ahorro Energético

Metro de Madrid es el principal consumidor de electricidad de la Comunidad de Madrid ya que
sus trenes son 100% eléctricos y desplazan diariamente a alrededor de 2,3 millones de viajeros.
Por lo tanto, el consumo eléctrico esta vinculado estrechamente con la oferta de la compafifa
para atender la demanda.

El uso de energia es, ademds, la responsable del 89,33% de las emisiones a la atmdsfera
generadas por la prestacion de servicio de Metro. De ahi que la implantacion de medidas para
reducir el consumo energético sea fundamental para la reduccién del impacto de la actividad de
Metro en el medioambiente.

Asi, el Plan de Ahorro Energético (PAE) que arrancd en el afio 2012 y se actualiza anualmente,
contempla distintas medidas enfocadas a la racionalizacién del consumo eléctrico que se
articulan en tres ambitos distintos: traccién del material mévil (curvas de velocidad y
regeneracion de energfa), iluminacién (cambio de tecnologia LED en estaciones, depdsitos v
trenes) y confort {climatizacidn y ventilacién).

Gracias al lanzamiento de este plan, Metro ahorré en solo tres afios la energia equivalente al
consumo anual de mas de 110.000 hogares. Una vez superado esa primera fase de reduccidn,
con la implantacion de medidas de gran calado, las posibilidades de reduccidn se reduce
anualmente.

Aun teniendo esto en cuenta, las iniciativas incluidas en el plan durante 2019 han permitido
aumentar la eficiencia energética de traccion (2,056 kWh/coche-km en 2019 frente a 2,0603 en
2018) (GRI-302-3) reduciendo el consumo para el funcionamiento de los trenes en un 0,21%.
(GRI-302-4)

Las principales actuaciones durante 2019 han sido:

e Optimizacién en el proceso de adquisicién de la energia eléctrica y potencia
contratada.

imizacion de los sistemas de traccion. Para evitar pérdidas en transformadores,
rectificadores y cableado, Metro ha comenzado a desconectar grupos transformador-
rectificador en las subestaciones.

o Este sistema, que se ha aplicado ya en las lineas 3, 5, 6 y 12, ha reducido el
consumo de traccion de estas lineas entre un 2% y un 3%.

Optimizacion del funcionamiento de las instalaciones de ventilacién a través del Gestor
Inteligente de Ventilacion (GIV), que permite controlar de manera individualizada cada
uno de los 914 ventiladores de la red y adaptar sus prestaciones a variables como tipo
de tren, nimero de viajeros, temperatura del aire o tarifas eléctricas, garantizando las
condiciones de salubridad y confort con el menor coste energético.

- laventilacién supone el 40% del consumo energético de las estaciones. Se prevé
un ahorro de entre el 15y el 20% y una reduccién de las emisiones de CO; de
1.500 toneladas al afio. (GRI-302-4)

o Estudio para la implantacién de un Sistema de Gestion Energética (SGE) y certificacion
segun la UNE- EN ISO 50001.

o Identificacién de mejoras tecnoldgicas y operativas para la mejora de la eficiencia
energética.

o Localizacidn de nichos de ahorro en los precios regulados correspondientes al factor
de potencia a través del seguimiento y analisis de la evolucidn de las curvas cuarto-
horarias de cada uno de los puntos de suministro en Alta Tensidn existentes.




Celdas reversibles

2019 ha dado el impulso définitivo al proyecto de celdas reversibles, que son equipos que
permiten aprovechar la energia procedente del frenado de los trenes para el funcionamiento de
otras instalaciones de la red (como ascensores, escaleras mecanicas o torniquetes).

En una primera fase se han instalado celdas reversibles en los centros de traccién de Barrio del
Puerto {Linea 7B), La Peseta (Linea 11), Hospital de Mdstoles (Linea 12) y La Moraleja (Linea
10B). Estas inversiones estan cofinanciadas, en su totalidad, al 50% con fondos europeos FEDER
incluidos en el Programa Operativo 2014-2020 de la Comunidad de Madrid, lo que implica la
recepcién, a lo largo de la ejecucién de este proyecto, de un volumen de subvencién a fondo
perdido por este concepto, de 0,6 millones de euros.

Se prevé amortizar la inversion en apenas seis afios, gracias a la reduccién de la facturacion
energética que permitird este nuevo sistema, considerado estratégico para la compafiia.

DESTACADO

Cada equipo de recuperacion consigue un ahorro medio de 650 MWh.

Uso de energias renovahbles

Actualmente, el porcentaje de energia eléctrica consumida por Metro procedente de fuentes
renovables depende del mix eléctrico de las comercializadoras responsables del suministro de
alta tensién. Desde 2016, el peso de las energias renovables en dicho mix ha ido cayendo
progresivamente. La informacion relativa a 2019 se conocerd a partir del segundo trimestre de
2020, con la publicacion del "Acuerdo sobre el resultado del sistema de Garantia de Origen y
etiquetado de la electricidad relativos a la energia producida en el afio 2019" por parte de la
Comisidn Nacional de los Mercados y la Competencia.

La evolucidn del uso de energias renovables en Metro de Madrid durante los Gltimos afios es la
siguiente:

2013 2014 2015 2016 2017 2018

IDEDEDEORCEN

D Renovable D No renovables

6.5.6. Contaminacion acustica y ruido

Una de las principales fuentes de contaminacién atmosférica en las grandes ciudades es el
trafico rodado en superficie. Metro de Madrid es una de las alternativas de transporte mas
limpias, puesto que funciona con energta eléctrica.

A pesar de que el metro evita ruido procedente del tréfico rodado, su propia actividad,
principalmente la circulacién de trenes, genera ruido. El Servicio de Via es el departamento
encargado de realizar este andlisis en base a las reclamaciones y medidas actualizadas de ruido
y vibracién a lo largo de los posibles focos de riesgo, con la finalidad de conocer y actuar en la
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medida de lo posible para minimizar la emisién de niveles de ruido y vibracién trasmitidos por
la rodadura de los trenes.

Ademas, Metro aborda la elaboracién de los mapas estratégicos de ruido en tramos no
soterrados conforme a la Ley 37/2003, de 17 de noviembre, del Ruido y los dos Reales Decretos
que desarrollan dicha ley (RD 1513/2005 y RD 1367/2007). Se trata de una evaluacién global de
la exposicion al ruido en funcién de velocidad méxima, tipo de trenes, tipo de pavimento,
frecuencia de trenes y zonas colindantes. De acuerdo con estos estudios, no existen personas
expuestas a niveles de ruido superiores a los marcados en los OCA segun los indicadores Ld, Le
y Ln.

6.6. COMPROMISO SOCIAL

El papel de Metro de Madrid como actor social de relevancia viene determinado por su
contribucién al desarrollo econémico y social a través de la propia prestacién del servicio de
transporte urbano, pero también a través de otras actividades vinculadas que permiten
incrementar el valor social de la compafiia.

6.6.1. Lo contribucion o la sociedad a través de la Linea Social

Metro realiza una contribucién directa a la sociedad a través de la prestacién del servicio:
facilitando el desplazamiento a los lugares de trabajo, de estudio -que representan el 73,83%
del total- o de ocio -14,98%-; uniendo territorios y personas y facilitando la autonomia de\as
personas con discapacidad.

Uso de Meiro por motivo principal de viaje

Mg oiudElde v

Estudios
L]
Trabajo
l \55,03%

Gestlones de Trabajo
[ 3,30%

Compras
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Gclo, recreo
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Ademds, realiza una contribucidn a través de acciones de valor afiadido, como la Linea Social, el
programa de accion social por el que la compafiia colabora de forma activa con distintas
entidades sociales y colectivos con la finalidad de mejorar la calidad de vida de la sociedad
poniendo a su disposicion recursos clave de la compafiia (tangibles e intangibles) y
aprovechando su gran potencial como canal de comunicacién.

El objetivo es intentar paliar las necesidades de personas y colectivos que, por sus
caracteristicas, capacidades o circunstancias especiales, se encuentran en riesgo de exclusion
social (personas vulnerables o en riesgo de exclusién social, personas con discapacidad,
personas mayores mujeres, jévenes en materia de formacion y empleo).

Como pieza clave de la politica de Responsabilidad Corporativa, tiene estas lineas de trabajo:

e Contribuir a la mejora de la movilidad a través de un modelo de transporte inclusivo,
con especial atencién a la accesibilidad y facilidad en los desplazamientos.

o  Favorecer el desarrollo econémico y social.

Linea Social de Metro en 2019
47 colaboraciones con 34 entidades sociales

Y una inversion social equivalente a 1.317.110 €
S

Esta cantidad es el coste que supondria a las distintas entidades que han colaborado con Metro
en 2019 la compra de espacios, soportes publicitarios y difusion de spots a través de Canal Metro
(pantallas informativas de estaciones y trenes) para difundir sus acciones y causas sociales. Es
por ello que la compafifa cede parte de estos recursos cada afio con el propésito de gue todas
ellas alcancen sus propios objetivos y, en consecuencia, los de la propia sociedad.

Metro también cede recursos humanos para actividades promovidas por la compafifa o en las
que colabora, mediante la experiencia y talento de sus empleados (ver Juntos sumamos), la
creacidn de alianzas y la involucracién de la ciudadania en materia de educacién y promocién
del patrimonio.

6.6.2. Los museos de Metro: Andén Cero

En 2019 Metro continud sumergiendo a los ciudadanos en la historia de la compafiia y, por ende
en la historia de la ciudad, a través de los espacios disefiados por el arquitecto Antonio Palacios
(Nave de motores, Estacion de Pacifico, estacién de Chamberi) y otros de sumo interés para los
ciugadanos (Estacién de Chamartin, Cafios del Peral y Estacién de Carpetana).

demdas de visitas de personas procedentes de toda Espafia, se han recibido visitantes de
Canad3, Perd, Corea del Sur, Taiwan, Estados Unidos, Francia, Holanda y Finlandia, entre otros.

155.166 visitas, 35.020 mas que en 2018

26% de las visitas, en la exposicidén de trenes de Chamartin

VISITAS ANDEN CERO
2019 fi
NavedeMotores | Chamberi | Pacifico | CanosdelPeral | ExpoCentenario Cha“r;:nrtm Total
Enero 2.228 7.175 111 1.017 2.927 13.458
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Febrero 1.643 7.506 134 1.069 2.686 13.038
Marzo 1.759 8.456 130 2.037 2328 14,710
Abril 1.217 6.827 195 1.466 3.743 13.448
Mayo 0 6.873 130 1.290 850 1.923 11.066
Junio 0 6.837 245 1.401 6.602 3.046 18.131
Julio 0 3.230 39 573 7.156 2.246 13.244
Agosto 0 0 0 0 2.056 2.056
Setiembre 285 2414 107 614 3.562 6.982
Octubre 95 6.851 126 1.578 4.587 13.237
Noviembre 174 7.422 149 2.900 6.055 16.700
Diciembre 805 7.819 243 3.957 6.272 19.096
TOTALES 8.206 71.410 1.609 17.902 14.608 41.431 155.166

Nave de Miotores
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Construida entre 1922 y 1923 y restaurada en 2008

Estacion de Pacifico

O gt D DL

Estacion de Chamberi

En ella estan ubicados tres enormes motores diésel y el resto de la maquinaria (alternadores,
transformadores, etc.) que sirvieron para generar y transformar la energia con la que
funcionaban los trenes.

El antiguo vestibulo de la estacidn de Pacifico es un espacio original
de 1923, afio en que se inaugura esta estacion de la Linea 1 con la
prolongacién de Atocha a Puente de Vallecas. Se encuentra situado
en el andén con direccién a Valdecarros.



Visitar este espacio es trasladarse a Madrid de los afios 50 y 60.
Esta estacidn pertenece a la primera linea de Metro inaugurada en
Madrid en 1919.

Halloween en Chamberi: Metro se sumd a las celebraciones de Halloween, ofreciendo a sus
viajeros una experiencia “de miedo” en la conocida como “estacion fantasma”.

Estacién de Chamartin

Acoge una exposicion de trenes clasicos de Metro que

han sido totalmente restaurados para celebrar el
Centenario de la compafifa. La muestra, inaugurada por
Felipe V!, incluye 12 coches histdricos, incluidos los
primeros gue circularon hace un siglo por fa Linea 1.

En 2019 se ha creado una nueva drea interactiva de
realidad virtual con tecnologia 3D que permite
experimentar los origenes de Metro y abre la posibilidad
de conducir trenes clasicos con simuladores y conocer

cdmo eran las estaciones de principios del siglo XX a
través de realidad virtual.

Los Cafios del Peral - Estacién de Opera

La Estacidn de Opera acoge el Museo de los Cafios del Peral, que exhibe restos arqueoldgicos
procedentes de los siglos XVIy XVl relacionados con el suministro de agua a la ciudad de Madrid.
Los restos pertenecen a la Alcantarilla del Arenal, la Fuente de los Cafios del Peral y el Acueducto
de Amaniel, encontrados en 2009 cuando se realizaban trabajos de acondicionamiento de la
estacién. Dada la importancia de los hallazgos para la historia de la ciudad, Metro modificé su
proyecto inicial y habilité un espacio dentro de la estacién para albergar los restos y exhibirlos
al publico.

Estacion de Carpetana
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Durante las obras de remodelacion de la estacion de
Carpetana se descubrieron restos paleontoldgicos con
valiosos hallazgos del Mioceno, lo que ha hecho
posible una reconstruccién de los paleoambientes.

6.6.3. Fomento del uso del servicio entre los futuros usudarios 0

Metro cuenta con un programa de visitas escolares con las que se pretende dar a conocer los
beneficios de Metro, asi como explicar su correcto uso. Se trata de un programa dirigido, a
escolares, los futuros usuarios.

o 118 visitas escolares

o 2.950 nifios

o Desde 1982, mas de 300.000 alumnos de Educacion Primaria
Destacado:
Proyecto Reactiva

Contempla iniciativas para fomentar habitos adecuados en un grupo de poblacién sin
prejuicios ni preconcepciones, sobre el uso del transporte publico. El proyecto va
dirigido a dos segmentos de plblico, uno de Educacidn Infantil (Ler ciclo de primaria) y
otro de Educacion Secundaria Obligatoria (22 ESO). Se han realizado un total de 52
talleres (visitas en ambos segmentos) para un total de 697 alumnos.

6.6.4. La marca y el espacio Metro

La estrategia de comunicacién publicitaria durante 2019 se vertebrd en torno al objetivo
estratégico de fomentar el uso de Metro como eje vertebrador de la sostenibilidad urbana, al
ser el medio de transporte mas rapido, econdmico, ecoldgico y sostenible y, por tanto, la forma

de movilidad idg para los habitantes de la Comunidad de Madrid.
Los objetivos fueron:

[+]

Aumentar la conciencia social de sostenibilidad

o Crear notoriedad de la marca

o [ncrementar el nimero de viajeros

Destacado:

COCOOCO0000O0O0O0O0OO0L0OO0OVLOOOOOOOLOOOOOOLOOOOOOODD2DDDD:

La imagen de Metro saca un notable

7,32 en la encuesta de imagen de 2019%

Con “Metro es ahora 100 afios més joven” recordaba su Centenario y destacaba la gran

26 Encuesta de imagen de Metro de Madrid correspondiente & 2019.
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proyeccion del suburbano madrilefio.

Perspectiva:

En 2020 se realizard una campaiia de imagen para fomentar el uso de Metro, asi coma
una campafia en Navidad para que Metro sea la opcion de movilidad preferente en el
periodo navidefo.

Destacado
Los productos de Metro

El logotipo y el plano de Metro son, sin duda, referentes, y son muchos los ciudadanos
que quieren tenerlos en su casa, ya sea en una taza, una bolsa de tela, un iman o un
estuche, incluso en camisetas, calcetines o mandiles. Estos productos pueden
encontrarse en la tienda online (www.latiendademetrodemadrid.com), con una imagen
renovada en 2019, o en las estaciones de Sol y de Plaza de Castilla.

o 86 articulos distintos
o 14.168 productos vendidos (un 129% mds que en 2018)
o Ingresos 96.689 euros (un 178,55% mas que en 2018)

Anualmente, se realizan distintas campafias coincidiendo con dias sefialados como el
Dia del Padre, el Dia de la Madre, el Black Friday, las rebajas o Navidad. En 2019, Metro
sacd una Linea especial para conmemorar los 100 afios de la compafiia.

Metro, en el cine, la television y la publicidad

Las instalaciones de Metro son un espacio idéneo para la celebracién de acciones que buscan la
visibilidad y son un escenario peculiar para las grandes marcas y para el sector cinematografico.

=}
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Mas de 170 solicitudes
26 rodajes

2 eventos comerciales
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7. SOBRE EL ESTADO DE INFORMACION NO
FINANCIERA (EINF)

Proceso de elaboracion del EINF

l ’ 3 2 5

Consulta a grupos de interés Elaboracién de Revisiony Aprobacion Maquetacién y
yandlisis de materialidad borradores consolidacion final difusion
« Agentes internos « Todas las « Todas las = Consejo de » Agantes exteImnas
< Agantes externos unidades unidades Administracion « Area de RC

Alcance y cobertura del EINF

El Informe Corporativo 2019 de Metro responde a la obligacién de elaborar, con caracter anual
(GRI-102-52)., un Estado de Informacién no Financiera (EINF) prevista por la Ley 11/2018 de
Informacién no Financiera y Diversidad e incluye la informacidn necesaria para comprender la
evolucién, los resultados y la situacién de Metro, y el impacto de su actividad respecto a
cuestiones medioambientales y sociales, asi como relativas al personal, respeto a los derechos
humanos y a la lucha contra la corrupcién y el soborno.

Para la elaboracion de este documento se han tenido en cuenta los contenidos requeridos por
la Ley 11/2018 sobre divulgacion de informacién no financiera y diversidad y se han seguido las
directrices de Global Reporting Initiative (GRI). Para asegurar la calidad de este informe se han
aplicado los principios recomendados por GRI: equilibrio, comparabilidad, precision,
puntualidad, claridad y fiabilidad.

El EINF presenta los asuntos que reflejan los impactos econdmicos, ambientales y sociales mas
significativos de Metro de Madrid durante el ejercicio 2019 (GRI-102-50). Estos asuntos han sido
identificados y priorizados a partir del analisis de materialidad que ha involucrado a los principios
grupos de interés (ver Andlisis de materialidad). (GRI-102-47)

Se ha elaborado de conformidad con la opcidn exhaustiva de los Estandares Global
Repoyting Initative (GRI) — en 2018 se utilizé el GRI 4 (GRI-102-54})- y presenta un indice de
tenidos GRI y su vinculacion con los contenidos requeridos por la Ley de Informacion no
Financiera y de Diversidad y con los temas materiales de Metro.

A diferencia del afio 2018 (GRI-102-51), afio del dltimo informe, los indicadores GRI estdn
integrados en el documento principal en vez de en la tabla GRI. Este afio la tabla de contenidos
GRI, disponible en el siguiente apartado, se emplea tinicamente como indice de referencias (GRI-
102-49).

Ha sido realizado exclusivamente en formato digital, con disefios aptos para su visualizacién en
smartphones y tablets, y es de acceso publico a través de la web de Metro de Madrid
(www.metromadrid.es).

El EINF ha sido verificado por Bureau Veritas (GRI-102-56) de acuerdo con xxxx y siguiendo los
principios establecidos en los Estandares de Global Reporting Initiative. El resultado de las
verificaciones corrobora que la opcién de aplicacién declarada (de conformidad opcién
exhaustiva) es apropiada.




Para cualquier consulta sobre este informe, los interesados pueden ponerse en contacto a través
de los correos electrénicos memoriaanual@metromadrid.es v
responsabilidad.corporativa@metromadrid.es . {(GRI-102-53)
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INFORME DE VERIFICACION

REQUERIDA EN LA

LEY 11/2018

Por la que se modifica el cédigo de comercio, el texio refundido de la Ley de sociedades de capital aprobado
por el Real Decreto legislativo 1/ 2010, de dos de Julio, y la Ley 22/2015 de 20 de Julio de Auditoria de
Cuentas, en materia de informacién no financiera y diversidad.

N
Empresa: METRO DE MADRID S.A
Fecha: 20 de Abril 2020

BUREAU
(VERITAS]




Compafifa

METRO DE MADRID S.A

Informe sometido a verificacion

Metro de Madrid, el movimiento sostenible.

Informe Corporativo 2019

Edicion del Informe

Edicion Abril 2020

Fechas de verificacion in-situ

2,3y 4 de Marzo 2020

Fecha de edicion final de este
Informe

20 de Abril 2020

Verificadores Celia Capel y Rut Ballesteros

Toda la informacién, datos y documentos a los que Bureau Veriias Certificacion ha
tenido acceso durante el proceso de Verificacion, es totalmente confidencial habiéndose
hecho uso exclusivo de dicha informacién para los fines propios de la verificacion.
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1 Alcance

El Objeto del presente Informe es describir la sistematica seguida en la verificacién de la
informacién incluida en el estado de informacién no financiera de Metro de Madrid S.A conforme
a los requisitos establecidos en la Ley 11/2018 de aplicacidn por la organizacién, conteniendo los
resultados obtenidos y las recomendaciones detectadas para su consideracioén en el futuro.

La verificacion llevada a cabo, se ha basado en las indicaciones establecidas en la propia ley de
aplicacién en sus diferentes articulos.

La metodologia seguida se rige por los procedimientos internos de Bureau Veritas Certification,
fundamentados en técnicas convencionales de auditoria y muesireo que permitan obtener la
suficiente confianza sobre la veracidad de la informacién y la relevancia de la misma como base
para la emision del juicio profesional del equipo verificador.

El objeto de la Verificacion es comprobar:

v La veracidad de la informacion presentada, la trazabilidad de los datos y la fiabilidad de los
contenidos.

v Nivel de calidad y representatividad de los datos y la informacién, asi como las fuentes sobre
las que se fundamentan.

v Laadecuacién al contenido exigido por la Ley 11/2018 a través de las cuestiones necesarias a
incluir en un sistema de indicadores definido.

2 Declaracion de independencia

Los contenidos y opiniones expresados en el presente informe de validacién son responsabilidad
exclusiva de Bureau Veritas Certificacion.

El personal de Bureau Veritas Certificacion que ha llevado a cabo este proceso de verificacion ha
ctuado con total independencia, no existiendo vinculos que hayan podido condicionar su trabajo
0 q\ue puedan influir en las conclusiones obtenidas.

El equipo de trabajo posee experiencia y competencia necesarias para llevar a cabo la verificacion

del informe conforme a los estandares indicados y ha comprobado las evidencias necesarias para
garantizar la adecuacion del informe.

3 Resumen de las actividades realizadas

El prpcesd de verificacion se ha completado a fecha de edicion de este informe, resumiéndose a
contifjua€ion las actividades realizadas:

Pidgina 4 de 17
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3.1 Direcciones y Departamentos entrevistados.

Area de Cumplimiento Normativo y Transparencia:

> Pedro Pablo Garcia. Responsable del Area de Cumplimiento Normativo y Transparencia.
> Pilar Pintado. Técnico del Area de Cumplimiento Normativo y Transparencia.
> Maria Dolores Alfaro. Técnico del Area de Cumplimiento Normativo y Transparencia.

Servicio de Responsabilidad Corporativa:

> Monica Mariscal. Responsable del Servicio de Responsabilidad Corporativa.
> Julio Garcia. Técnico del Servicio de Responsabilidad Corporativa.

» Manuel Sanchez. Técnico del Servicio de Responsabilidad Corporativa.

» Celia Sanchez. Becaria del Servicio de Responsabilidad Corporativa.

Division de Organizacion y Calidad:

> Cristina Sopefia. Responsable de la Division de Organizacion y Calidad.
» Juan Marcos Moyano. Responsable del Area de Organizacion.
> Elena Santamaria. Gestor de Proyectos del Servicio de Calidad de Servicio.

Servicio de Limpieza y Medio Ambiente:

> Carmen Cordovilla. Coordinadora del Servicio de Limpieza y Medio Ambiente.
> Gabriel Jarillo. Responsable de Gestion Ambiental Interna.

Division de Recursos Humanos:

> Pilar Garcia. Responsable de la Divisién de Recursos Humanos.
> Lorena Nocea. Coordinadora del Servicio de Compensacién y Relaciones Laborales.

Servicio de Estudios:

> José Ignacio Andrés. Responsable del Servicio de Estudios.
» Leticia Miranda, L6ordinadora del Servicio de Estudios.

Pagina 5 de 17



3.2 Documentacion adicional analizada

Durante la actividad de verificacion los siguientes documentos han sido revisados:

- Informe Corporativo 2019. Metro de Madrid el movimiento Sostenible. En sus diferentes
versiones.

- Andlisis de Materialidad de Metro de Madrid S.A. 2019. 21 gramos. Y su resumen ejecutivo.
- Informe de Costes Externo 2019. Metro de Madrid S.A.
- Manual Interno de Contratacién de Metro de Madrid S.A.

- Plan de Accesibilidad e Inclusion de Metro de Madrid S.A 2016-2020. Informe de Seguimiento
2019.

- Plan de lgualdad de Metro de Madrid S.A.

- Cédigo Etico de Metro de Madrid S.A.

- Informe sobre la Huella de Carbono. Solidforest.

- Politicas de Metro de Madrid S.A:

= Politica de Funcionamiento del Buzén de Denuncias.
= Politica de Responsabilidad Social Corporativa 2017.
» Politica Ambiental 2012.

= Politica de Seguridad y Salud.

= Politica de Calidad Corporativa.

Politica de Regalos e Invitaciones 2018.

Politica de Actuacién ante Requerimientos, Inspeccidn, Auditoria o Fiscalizacion.

4 /Analisis del proceso de participacion de grupos de interés.

é grupos de interés identificados han sido: Accionistas y Socios, Administraciones, Clientes,
vociedad, Trabajadores, Proveedores.

han establecido cuatro d&mbitos de actuaciéon. Los grupos de interés identificados han pasado
a fase cualitativa y cuantitativa en la que a través de una serie de cuestionarios se han obtenido
gspuestas comparables en el analisis de materialidad.

e temas que comparan los resultados obtenidos tras las encuestas son:

Pdgina 6 de 17
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Actor social de referencia.

Condiciones de frabajo seguras y motivadoras
Gestién ética y responsable

Instalaciones excelentes y accesibles para todos

Responsabilidad ambiental

Y V V VY Y V¥V

Servicio de calidad

> Transparencia en las comunicaciones
Posteriormente a los temas materiales obtenidos y puntuados se han valorado a iravés de las
encuestas los Objetivos de Desarrollo Sostenibles (ODS) asociado a las acciones que Metro de
Madrid tiene en curso asociadas a cada uno de los Objetivos. Los ODS 9 y ODS 11 son los que
mas valoracion han obtenido en la encuesta.
En el informe, se han extraido las conclusiones del andlisis de materialidad realizado.
Los temas mas puntuados han sido:

1. Condiciones de trabajo seguras y motivadoras

2. Gestién Etica y responsable

3. Responsabilidad ambiental
Una vez realizado el analisis de materialidad, se presenta una tabla en la que se incluyen las
principales acciones que Metro de Madrid ha llevado a cabo para cada uno de los temas (7
temas) correspondientes al 2019. Asociado a los ODS, objetivos estratégicos y grupos de interés

relacionados.

Los ODS 11, 9, 7, 8 y 13 son los ODS principales obtenidos del andlisis de materialidad realizado.
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5 Contenido de la Verificacion. indicadores.

A continuacion se recoge la informacién objeto de verificacion conforme a la Ley 11/2018

-

0O

 MODELO DE NEGOCIO DEL GRUPG

resari . ,
Entorno emp rial Encuesta multimodal del consorcio.

3. Estrategia y Modelo de Negocio. Paginas 25 y 26
3.1 Metro y su Entorno. P4agina 25

2.2 Nuevo record de viajeros. Paginas 14 y 15.

3.2 Planteamiento estratégico. Pagina 26.

Organizacién y Estructura 3.5 La gestion del riesgo. Estructura organizativa de la

gestién de riesgos corporativos. Pagina 51 y 52.

3.6 Toma de Decisiones. Paginas 53 - 59.

Mercados en los que opera 1.Conoce Metro de Madrid S.A Paginas 8, 9 y 10

e N e T T T e N N N W e N N W T W W e W W

Objetivos y estrategias 3.2 Planteamiento Estratégico.

Cuatro objetivos y once indicadores. Paginas 27 y 28.

Seguimiento de la estrategia. Pagina 28.

—~ o~

Principales factores y tendencias que pueden

afectar a su futura evolucién 3. Estrategia y Modelo de Negocio. Paginas 25 y 26.

3.2 Planteamiento Estratégico. Paginas 26 y 27.

ey e e e e oo el o oo o o

Ambie?tes/ Politica Ambiental de 2012.

%chos humanos 4. Gestién Etica y Practicas Responsables. Pagina 61.

4.1 Sistema de Compliance. Pagina 61.

Codigo Etico de Metro de Madrid versién 2017.

Politica de Responsabilidad Social Corporativa de marzo
2017. (Negocio Responsable, Cultura Inclusiva y Gestién
Medioambiental)

Pédgina 8 de 17
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Comentlario: Tanto el cédigo ético como la politica de
RC son guias o manuales de comportamienio del
empleado pero no declaraciones o compromisos con
los derechos humanos en su mds amplio sentido.,

Lucha contra la corrupcion y el soborno. Codigo
Etico

4. Gestion Etica y Practicas responsables. Pagina 61.

4.1 Sistema de Compliance. Mas alld del cumplimiento,
politicas y herramientas. Incumplimiento de leyes
normativas. Paginas 61, 62 y 63.

4.2 Transparencia. Pagina 64.
4.3 Modelo de control interno. Pagina 64.
Politica ante requerimientos, inspeccion o auditoria. N

Politicas de regalos e invitaciones. Registro de regalos o
invitaciones y si se ha aceptado o no.

Comentario: Incluir cada afio el dato numérico
obtenido de las diferentes herramientas existenies:
canal de denuncias, registro de regalos, conflictos de
intereses eic. de tal forma que permitan ser
comparados ano iras afio.

Gestién del personal

Politica de Responsabilidad Social corporativa de 2017.

Cédigo Etico de 2017.

PROCEDIMIENTOS DE DILIGENCIA DEBIDA

' actividades del grupo. Medidas adoptadas.

Gestién del Riesgo. Impactos y riesgos a corto, meédio y largo plazo identificados vinculades a las

Ambientales

Derechos humanos

Lucha contra la corrupcion y el soborno. Codigo
Etico /

Gestion dgl persdnal. Medidas Plan de Igualdad

Politica Ambiental de 2012.
Politica de Responsabilidad Social Corporativa de 2017.
Cédigo Etico de 2017.

Plan de lgualdad de Metro de Madrid S.A.
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 INDICADORES AMBIENTALES

Comparables, materiales, relevarites y fiables,

Efectos actuales y previsibles de las actividades
de la empresa en el medio ambiente y en su
caso, la salud y la seguridad.

6.5 Responsabilidad Ambiental. Pagina 133.

Procedimientos de evaluacion o certificacion
ambiental

6.5 Responsabilidad Ambiental. Pagina 133.

Recursos dedicados a la prevencién de riesgos
ambientales

6.5 Responsabilidad Ambiental. Pagina 133.

Aplicacién del principio de precaucion

6.5 Responsabilidad Ambiental. Pagina 133.

Cantidad de provisiones y garantias para
riesgos ambientales

6.5 Responsabilidad Ambiental. Pagina 133.

Contaminacién: ATMOSFERICA

Medidas para prevenir, reducir o reparar las
emisiones de carbono que afectan gravemente el
medio ambiente.

6.5.5 Emisiones a la Atmdsfera. Pagina 138.
Informe sobre Huella de Carbono. Solidforest.

Plan de Ahorro Energético de Metro de Madrid S.A.
Paginas 140 y 141.

Contaminacién: RUIDO
Medidas para prevenir, reducit o reparar las
emisiones.

6.5.6 Contaminacién acustica y ruido. Pagina 142.

Comentario: Incluir de forma mds concreta las
medidas para prevenir o reducir en caso de que se
produzca éste tipo de contaminacion.

N
Conta?’ﬂ(acién: LUMINICA
Medigds para prevenir, reducir o reparar las

emigiones.

Comentario: Incluir como apartado especifico la
posible contaminacion luminica asi como los motivos
de la posible no aplicacion o afecciones sobre el
medio ambiente.

Economia circular y prevencion y gestién de

edidas de prevencién, reciclaje, reutilizacion,
iras formas de recuperacién y eliminacién de
d&sechos.

- Actjones para combatir el desperdicio de

6.5.3 Gestién de los residuos. Pagina 136 y 138.

Economia circular. Pagina 138.

6.5.4 Formacién y sensibilizacién ambiental. Pagina 138.
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Uso sostenible de los recursos: AGUA

Consumo de agua y el suministro de agua de
acuerdo con las limitaciones locales.

Medidas adoptiadas para mejorar la eficiencia de su
uso; consumo, directo e indirecto.

6.5.1 Gestién responsable de los recursos. Uso
responsable del agua. Paginas 134 y 135.

Uso sostenible de los recursos: MATERIAS
PRIMAS

El consumo de materias primas y las medidas
adoptadas para mejorar la eficiencia de su uso.

6.5.1 Gestién responsable de [os recursos. Paginas 134 y
135.

Uso sostenible de los recursos: ENERGIA
Consumo directo e indirecto, de energia, medidas

tomadas para mejorar la eficiencia energética y el . , .,
uso de en‘;rgias rejnovables. g y 6.5.5 Emisiones a la atmosfera. Paginas 138 y 139.

Plan de Ahorro energético de 2019.

Cambio climatico: Plan de Ahorro Energético de 2019.

6.5.5 Emisiones a la atmésfera. Paginas 138 y 139.

No se han incluido por el momento las melas de
reduccién de las emisiones de gases de efecto
invernadero y los medios implementados para tal fin. Se
justifica la omision en el propio informe.

Proteccion de [a biodiversidad:
Medidas tomadas para preservar o restaurar la
biodiversidad; impactos causados por las actividades
u operaciones en areas protegidas

6.5.2 Respeto y Proteccién de la Biodiversidad. Paginas
135y 136.

' INDICADORES RELATIVOS AL PERSONAL
i
. Comparables, materiales, relevantes y fiables,

Empleo:

1. Numero total vy distribucién de
empleados por sexo, edad, pais . L.
Clagiﬁcacién grofesionaL P y 5.1 Entorno y Condiciones laborales. Pagina 69.

2. Nlmero total vy distribucion de ]
modalidades de contrato de trabajo, | Datos numéricos en paginas 70- 80.
promedio anual de contratos indefinidos,

dej:t/rim}\e mporales y de contratos | Poljticas de desconexidn. Condiciones laborales. Pégina 80.

5. Gestién de los Recursos Humanos. Pagina 69.

a tiempo~parcial por sexo, edad y | Actualmente no se han implantado politicas especificas de

clasjficacion profesional. desconexién, no obstante se justifica en el informe.
mero de despidos por sexo, edad y

clasificacion profesional.
Remuneraciones medias y su evolucion
desagregados por sexo, edad vy '
clasificacién profesional.

Brecha Salarial.

Remuneracién de puestos de trabajo
iguales o de media de la sociedad.
Remuneracién media de los consejeros
y directivos, incluyendo la retribucion
variable, dietas, indemnizaciones, el
pago a los sistemas de previsién de
ahorro a largo plazo y cualquier otra
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percepcién desagregada por sexo.
8. Politicas de desconexion laboral.
9. Empleados con discapacidad.

Organizacion del trabajo:
1. Organizacién del tiempo de trabajo.
2. Numero de horas de absentismo.

3. Medidas destinadas a facilitar el disfrute
de la conciliacion y fomentar el ejercicio
corresponsable de estos por parte de
ambos progenitores.

5.1 Entorno y condiciones laborales. Pagina 69.

Organizacion del tiempo de trabajo. Pagina 80.
Absentismo. Pagina 82.

Medidas de congiliacién. Pagina 79.

Salud y seguridad:
1. Condiciones de salud y seguridad en el
trabajo.
2. Accidentes de ftrabajo, frecuencia vy
gravedad, desagregados por sexo.
3. Enfermedades profesionales
desagregadas por sexo.

5.1 Entorno y condiciones laborales.
Salud de los empleados. Pagina 83.
Accidentabilidad laboral. Pagina 86.

Enfermedades profesionales Pagina 86.

Relaciones sociales:

1. Organizacién del didlogo social,
incluidos procedimientos para informar y
consultar al personal y negociar con
ellos;

2. Porcentaje de empleados cubiertos por
convenio colectivo por pafs;

3. Balance de los convenios colectivos,
particularmente en el campo de la salud
y la seguridad en el trabajo.

5.2 Didlogo Social. Pagina 89.

Porcentaje de empleados cubierto por convenio colectivo.

5.1 Entorno y Condiciones Laborales. Pégina 69.

Formacién:
1. Politicas implementadas
2. Horas de formacién por categorias
profesionales.

5. Gestion de los Recursos Humanos. Paginas 82 y 83.

Accesibilidad universal de las personas con
discapacidad.

5. Gestidn de los Recursos Humanos. Accesibilidad. Pagina
89.

Medidas adoptadas para promover la

igualdad de trato y de oportunidades

entre mujeres y hombres.

2. Planes de igualdad.

3. Medidas adoptadas para promover el
empleo.

4. Protocolos contra el acoso sexual y por

razén de sexo.

5. Gestién de los Recursos Humanos.

5.1 Entorno y condiciones laborales. P4gina 69.

Plan de Igualdad de Metro de Madrid S.A. P4gina 81.
Medidas de conciliacién. Pagina 79 y 80.

Medidas para promover el empleo. Paginas 82 y 83.

Protocolo contra el acoso. Pagina 69.
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No discriminacion y gestién de la diversidad
1. Integracion y la accesibilidad universal
de las personas con discapacidad
2. Politicas de gestidn de la diversidad
3. Politicas de no discriminacién

5. Gestién de los Recursos Humanos.
Politica de Responsabilidad Social Corporativa
Cédigo Etico de Metro de Madrid S.A

Diversidad e igualdad de oportunidades. Pagina 75.

' INDICADORES RELATIVOS A DERECHOS HUMANOS

GComparables, materiales, relevantes y fiables,

Procedimientos de diligencia debida en
materia de derechos humanos:
- Prevencién de los riesgos de
vulneracién de derechos humanos.
- Medidas para mitigar, gestionar vy
reparar posibles abusos.

2.3.1 La responsabilidad corporativa en Metro de Madrid S.A

Respeto a los derechos humanos. P4ginas 30 y 31. \

Gestion de denuncias por casos de
vulneracién de derechos humanos.

2.3.1 La responsabilidad corporativa en Metro de Madrid S.A
Respeto a los derechos humanos. Pagina 32.

Buzon de denuncias. Pagina 63. Se incluye la ampliacién del
canal a posibles denuncias de tipo ético.

Promocién y  cumplimientoc de las
disposiciones de los convenios
fundamentales  de la  Organizacién
Internacional del Trabajo relacionadas con
el respeto por la libertad de asociacion y el
derecho a la negociacidn colectiva; la
eliminacion de la discriminacién en el
empleo y la ocupacién; la eliminacién del
trabajo forzoso u obligatorio; la abolicidn
efectiva del trabajo infantil.

2.3.1 La responsabilidad corporativa en Metro de Madrid S.A
Respeto a los derechos humanos. Pagina 32.

Comentario: En el proximo informe, ampliar Ia
informacion obtenida en el futuro, relativo a los
indicadores asociados a los derechos humanos.

;“INIC'AD@F{ESHELATIVOS A'LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y EL SOBORNO

|
! Comparables, materiales, rélevantes y fiables,

Medidas adoptadas para prevenir la
corrupcién y el soborno.

4.1 Sistema de Compliance. Pagina 61.

Cédigo Etico de Metro de Madrid S.A

4.1 Sistema de Compliance. Pagina 61.

Codigo Etico de Metro de Madrid S.A

ortaciones a fundaciones y entidades sin
ariimo de lucro.

4.1 Sistema de Compliance. Pagina 61

Politica de Regalos e Invitaciones.
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Politicas y Herramientas. Pagina 62.

[T T T B PPy T ] T
' Comparablgs, materiales, rélevantes y fiables;,

INDIGADORES RELATIVOS A LA SOCIEDAD

Compromisos de la empresa con el
desarrollo sostenible.

Politica de Respaonsabilidad Corporativa de Metro de Madrid
S.A

3.3.1 La Responsabilidad Corporativa en Metro. Pagina 30.

6.6 Compromiso Social Pagina 142.

Impacto de la actividad de la sociedad en el
empleo y el desarrollo local.

6.6 Compromiso Social Pagina 142

Impacto de la actividad de |a sociedad en
las poblaciones locales y en el territorio.

6.6 Compromiso Social Pagina 142

6.6.1 La contribucion a la sociedad a través de |a Linea
Social

6.6.2 Los museos de metro: Andén Cero

6.6.3 Fomento del uso del servicio entre los futuros usuarios
6.6.4 La marca y el espacio Metro

Relaciones mantenidas con los actores de
las comunidades locales y [as modalidades
del didlogo.

AN

6.6 Compromiso Social Pagina 142.

6.6.1 La contribucién a la sociedad a través de la Linea
Social. Pagina 142.

6.6.2 Los museos de metro: Andén Cero. Pagina 144.

6.6.3 Fomento del uso del servicio entre los futuros usuarios.

Pagina 146.

6.6.4 La marca y el espacio Metro. Pagina 147.

(\ sociaciones y patrocinios.

3.Estrategia y Modelo de Negocio

3.4 La relacién de Metro con sus grupos de interés. Paginas
38, 39 y 40.

- Politica de compras inclusion de cuestiones

sociales, de

ambigntales.

- Sistemas de supervisién y auditorias vy
resultados de las mismas.

\ Sub% ntratacién y proveedores

igualdad de género y

4.4 Cadena de Suministro. Paginas 65, 66 y 67.

Manual de Contratacién interna.
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Consumidores:

- Medidas para la salud y la seguridad de los
consumidores.

- Sistemas de reclamacién, quejas recibidas y
su resolucién.

6.4 Instalaciones Seguras y Accesibles para todos. Paginas
128 -133.

6.3 Servicio de Calidad para todos. 6.3.5 Servicios de valor
afiadido. Pagina 127.

6.3.1 Servicio orientado al cliente. Resultados de las
encuestas Paginas 105y 106.

Plan de Accesibilidad e Inclusién 2016- 2020.

Informacion fiscal :

- Beneficios obtenidos pais por pals.

- Impuestos sobre beneficios pagados.
- Subvenciones publicas recibidas.

Informe de Gestién y Cuentas Anuales. Pagina 153.

Cualquier otra informacién que sea
significativa.

6.3.5 Servicio de valor afiadido. Pagina 127.
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5. Conclusiones

A continuacion se presentan los principales resultados obtenidos:

Tras la realizacién de la Fase de verificacién de la informacidn y entrevistas, in situ, en las instalaciones de
Metro de Madrid S.A, la organizacién ha editado una segunda versién del Informe Corporativo 2019, Metro
de Madrid, El movimiento sostenible.

Las recomendaciones indicadas en la Fase in situ de verificacidn han sido tenidas en cuenta e incluida la
informacién en la uliima versién del Informe Corporativo de Abril 2019.

Los comentarios que a continuacion de trasladan constituyen mejoras o recomendaciones orientadas a dar
una mayor claridad a los datos o informacién, que podrén ser tenidos en cuenta en el préximo informe
corporativo de Metro de Madrid S.A, correspondiente al ejercicio 2020.

COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES:

Comentario 1: Tanio el cédigo ético como la politica de RC son guias o manuales de
comportamiento del empleado pero no declaraciones o compromisos con los derechos humanos en
su mds amplio sentido.

Comentario 2: Incluir cada afio el dato numérico obtenido de las diferentes herramientas exisientes:
canal de denuncias, registro de regalos, conflictos de intereses eic. de tal forma que permitan ser
comparados afio tras afo.

Comentario 3: Incluir de forma mds concreta las medidas para prevenir o reducir en caso de que se
produzca éste tipo de contaminacion: ruido.

Comentario 4: Incluir como apartado especifico la posible contaminacion luminica asi como los
motivos de la posible no aplicacion o afecciones sobre el medio ambiente.

Coment rio/ 5: En el préximo informe, ampliar la informacion obtenida en el futuro, relativo a los
ndicadores asociados a los derechos humanos.

ViISIONES INDICADAS EN EL INFORME:
1. Cambio climéatico: No se han incluido por el momento las metas de reduccién de las emisiones de
gases de efecto invernadero y [os medios implementados para tal fin. Se justifica la omisién en el
propio informe.

Politicas de desconexidn: Actualmente no se han implantado politicas especificas de desconexion,
no obstante se justifica en el informe.

6. Opinion sobre la Verificacion
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Bureau Veritas Certification

Declara que Segln exige la

Ley 11/ 2018

Se ha verificado la informacién no financiera por la Entidad de Certificacién de tercera parie e
independiente Bureau Veritas, en o que respecta a su estructura, contenido y fuentes de informacién de

METRO DE MADRID S.A

Y que como resuitado de este proceso de verificacion Bureau Veritas Certification expresa que

o El contenido del reporte no financiero de la organizacién cumple con los requisitos establecidos
en la Ley 11:2018 en esta materia.

o Tras la verificacién muestral realizada no se ha identificado ninguna cuestion que indique que la
informacién incluida en el reporte correspondiente al ejercicio enero 2019 a enero 2020 contiene
incorrecciones materiales.

Fecha de emision  23-04-2020

Fdo:  Celia Capel

ValidadorJefe
Bureau Veritas Certification
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il. INFORIMIE DE GESTION Y CUENTAS ANUALES

1. INFORME DE GESTION
2. CUENTAS ANUALES
3. AUDITORIA INFORME GESTION Y CUENTAS ANUALES
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% INFORME DE GESTION

A continuacion, se resumen diversos aspectos de gestidn del Ejercicio terminado el 31 de diciembre

de 2019:

Estado y evolucidn de los negocios de la Sociedad

Durante el aflo 2019, Metro de Madrid ha continuado con la tendencia creciente de viajeros
transportados de los ultimos ejercicios alcanzando una demanda de 677,5 millones de viajeros,
incrementandose en un 3% respecto a los viajeros transportados en 2018. Este dato representa el
mejor resultado de esta década habiendo experimentado incrementos en todas las lineas de la red

ferroviaria y el tercer mejor afio respecto a la demanda histérica de la Sociedad.

Por tipo de dia es significativo el aumento de los sdbados, domingos y festivos que fue un 4% sobre ¢l

2018, mientras los dias laborables el incremento fue del 2,65%.

Como dato, destacar que, con la celebracién del denominado Black Friday, se registro el récord de

viajeros de la Sociedd@d en un solo dia con 2,75 millones de viajeros.

jiento del nimero de viajeros tiene parte de su explicacién en la mejora econdmica de la
Comuhidad de Madrid que se ve reflejada en un aumento general de la movilidad, que ha afectado a
dos los medios de transporte, asi como en las politicas de fomento del transporte publico en toda la
Comunidad de Madrid mediante la emisién de abonos de transporte multimodal, como el abono joven
cuyo uso aumento en la red de Metro de Madrid. S.A. un 4,69% en 2019 con respecto al afio anterior
o el abono normal que tuvo un incremento de uso del 4,84% vy el de tercera edad del 3,96% y que han

sido usados en el 73% de los viajes realizados en la red de Metro de Madrid. S.A.

Respecto a la opinién de los usuarios sobre la Calidad del servicio ofrecido, el indice de Calidad
Percibida (ICP) del ejercicio 2019 se ha situado en 7,48 sobre 10, siendo el mejor indice de los Ultimos

10 afios y el segundo mejor de la serie histérica

Se han acometido inversiones de reposicidon y mejora por importe de 96,7 millones de euros

orientadas, principalmente, en los siguientes ejes:

o Actuaciones para la modernizacidn y renovacion de las instalaciones, como la reforma de la
sefializacién de la linea 4, que permitird mejorar las condiciones de operacién de la linea, entre

ellas: el tiempo de recorrido y la seguridad para la explotacidn, que han finalizado en marzo



<

& —
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de 2020, la renovacién de comunicaciones de la red Integrada Multiservicio (RIM) vy la
continuacion de los planes de modernizacién y accesibilidad de las estaciones.

e Actuaciones dirigidas a absorber los incrementos de la demanda, como los nuevos tipos de
sefializacion en las lineas mas antiguas, actuaciones de reformas y mejoras de puertas en el
recinto de viajeros del material movil y nuevas composiciones de trenes 2000 CBTC.

e Actuaciones dirigidas a eliminar en las instalaciones y material movil elementos con amianto.

e Renovacion de equipamientos y centros de trabajo, asi como el inicio de [a construccion del
Centro Técnico Administrativo (C.T.A.) dentro del desarrolio del Centro Integral de Transporte
(C.T.L), en el recinto de Avenida de Asturias.

Gestidn econémico-financiera de la Sociedad
El resultado obtenido por la Sociedad en el ejercicio 2019 ha sido de 62 millones de euros de beneficio
con la siguiente distribucién entre ingresos y gastos y su comparacion con el ejercicio 2018.
(en millones de euros)
Desviaciones
Ingresos 2019 2018 Valor %
Importe Neto de la Cifra de 970,61 943,31 27,30 2,89%
Negocios
Otros  ingresos de 52,46 51,2 1,26 2,46%
explotacion
Trabajos para Inmovilizado 0,15 0,31 -0,16 -51,61%
Imputac@n Subvenciones 29,24 35,94 -6,70 -18,64%
Ingre,sés Financieros 0,86 0,55 0,31 56,36%
Otybs ingresos 1,29 4,32 -3,03 -70,14%
/ TOTAL INGRESOS 1.054,61 1.035,63 18,98 1,83%
Desviaciones
Gastos 2019 2018 Valor %
Aprovisionamiento -15,20 -14,13 -1,07 7,57%
Gastos de Personal -397,95 -364,16 -33,79 9,28%
Otros gastos de Explotacion -461,20 -472,36 11,16 -2,36%
\emortizaciones -110,61 ~-112,17 1,56 -1,39%
O\B{os gastos -0,33 -0,45 0,12 -26,67%
lGj)StOS financieros -7,06 -9,14 2,08 -22,76%
Imp. Sociedades -0,07 -0,16 0,09 -56,25%
TOTAL GASTOS ~992,42 ~972,57 -19,85 2,04%
RESULTADO 62,19 63,06
Metro 1
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El incremento de viajeros del 3% ha provocado el mismo porcentaje de incremento en los ingresos de
explotacién. Se ha conseguido contener el incremento de costes en el mismo porcentaje que el
incremento de la demanda, lo que ha permitido mantener un resultado similar al del ejercicio 2018.
Es de destacar el esfuerzo, continuado en 2019, en la contencién de los costes por cada viajero
transportado y que ha llevado a cerrar el ejercicio 2019 en un coste de 1,3 € sin IVA por viajero, que es
casi equivalente al precio medio (una vez aplicados los descuentos por familia numerosa o situaciones

de vulnerabilidad econdmica) de un billete sencillo de uso en la red de metro para cinco estaciones.

La gestién financiera de la Sociedad ha seguido marcada por la linea de reduccidn del coste neto de la
deuda en un 28% durante 2019, consecuencia de la reduccidn de tipos en un 17,5% , pasando de un
coste medio del 1,184% en 2018 al 0,977% en 2019, y la reduccién de la deuda financiera, desde los
638 millones de euros de 2018 a 561 millones de euros en 2019, lo que conduce a una ratio de deuda
sobre resultado de las operaciones de 3,8 en 2019, adecuado para acudir con garantias a los mercadys

financieros dadas las necesidades actuales de financiacidn.

Junto a estafeduccidn del coste financiero se ha acometido una politica de adecuacidn de la estructura
financiera (pasando de una vida media de los préstamos de 5,52 afios en 2018 a 6,11 afios en 2019)
{nr:el fin de adecuar su amortizacion a la vida (itil de los activos financiados. Es importante destacar
que el Banco Europeo de Inversiones ha otorgado una linea de financiacién de hasta 200 millones de
euros para financiar mejoras en la red ferroviaria durante estos afios. Durante 2018, dentro del marco
de la mencionada financiacion, se firmd un primer tramo de 85 millones de euras con una duracidn de
20 afos y 4 afios de carencia del principal, habiéndose producido en 2019 la firma de otros 50 millones
de euros con la misma duracién y carencia, estando prevista la firma de los restantes 65 millones de
euros en 2020. Esta tipologfa de financiacion, con vida media alta, es muy importante ya qgue se adapta

en una mayor medida a los recursos generados por la Sociedad y a la vida Util de los activos que

1 Ebitda : Se define con la formula siguiente: "Resuitado de Explotacion” menos “Imputacion de Subvenciones de inmovilizado no financiero”
menos “Trabajos realizado por la empresa para su inmovilizado” menos “Excesos de provisiones” mas “Amortizacion del Inmovilizado”,
Todos los conceptos anteriores tal y como vienen recogidos en la Cuenta de Pérdidas y Ganancias del ejercicio 2019 de las Cuentas
Anuales.

Deuda : Se define como la suma de los conceptos de "Deudas con entidades de crédito” y *Acreedores por arrendamiento financiero” del
pasivo no corriente y pasivo corriente del Pasivo a 31 de diciembre de 2019 de las Cuentas Anuales.
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financian, facilitando la amortizacién de la deuda con los recursos generados anualmente por las

operaciones.

A 31 de diciembre de los ejercicios 2019 y 2018 el perfil de amortizacién de la deuda financiera de la

compafiia es el siguiente

Comparativa Amortizacion deuda 2018y 2019
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La composicién de deuda por tipologia de los tipos de interés es la siguiente: el 48,91% de la deuda es

a tipo fijo y el 51,09% a tipo variable.

La gestion de los riesgos financieros de la Sociedad estd centralizada en la Divisién Econdmico

Financiera, la cual tiene establecidos los mecanismos necesarios para controlar los riesgos.

La Sociedad esta sujeta a distintos tipos de riesgo:

a) Riesgo de crédito: no significativo dada las necesidades actuales.

b} Riesgo de mercado: con el Contrato Programa suscrito con el Consorcio Regional de

Transportes de Madrid, basado en un régimen financiero presidido por el principio de tarifas
suficientes que pretenden velar porque la oferta de servicios publicos, definida en el contrato
de servicio, sea sostenible financieramente para alcanzar y mantener un alto nivel de calidad
en el servicio prestado. La Comision europea establece que la obligada al servicio publico debe
recibir una “compensacién apropiada” para que los fondos propios del operador sujeto a un
ontrato de servicio publico no resulten erosionados a largo plazo, de modo que no pueda
cumplir fielmente las obligaciones que le impone el contrato o mantener un alto nivel de
calidad en [a prestacion de los servicios de transporte de viajeros, segin lo estipulado en el

Reglamento (CE) n2 1370/2007.
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c) Riesgo de liguidez: la Sociedad mantiene su tesoreria y activos liquidos equivalentes en

entidades de elevado nivel crediticio de acuerdo a las condiciones de inversiones de
excedentes de liquidez de las Empresas Publicas definidas en la Ley de Presupuestos Generales

de la Comunidad Auténoma de Madrid.

Adicionalmente la Sociedad lleva a cabo un servicio publico esencial y cuenta con el apoyo financiero

de su accionista para garantizar la continuidad de la Sociedad.
El periodo medio de pago de la Sociedad durante el ejercicio 2019 es de 23 dias.

La Sociedad no es propietaria de ninguna accién propia ni ha realizado durante 2019 ninguna operacién

relacionada con las mimas. S

Acontecimientos posteriores al cierre: Perspectivas para 2020

El 11 de marzo de 2020, la Organizacién Mundial de la Salud declaré el brote de Coronavirus COVID-
19 una pandemia, debido a su rdpida propagacién por el mundo, habiendo afectado a mds de 150
paises. La mayoria de los Gobiernos tomaron medidas restrictivas para contener la propagacién, que
incluyen: ajstamiento, confinamiento, cuarentena y restriccion al libre movimiento de personas, cierre

ales publicos y privados, salvo los de primera necesidad y sanitarios, cierre de fronteras y

duccidn dréstica del transporte aéreo, maritimo, ferroviario y terrestre. En Espafia, el Gobierno
adoptd el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declara el estado de alarma para la

gestion de la situacién de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19.

Esta situacién estd afectando de forma significativa a la economia global, debido a la interrupcién o
ralentizacion de las cadenas de suministro y al aumento significativo de la incertidumbre econdmica,

videnciado por un aumento en la volatilidad del precio de los activos y tipos de cambio.

Para mitigar los impactos econdmicos de esta crisis, durante los meses de marzo, abril y mayo el
Gobierno de Espafia ha publicado diferentes Reales Decretos para hacer frente al impacto econédmico

y social del COVID-19.

La Direccién de la Sociedad ha estado en todo momento coordinada con las Autoridades sanitarias y
de transporte de las Administraciones Central, Autondmica y Local con el objetivo de garantizar la
movilidad esencial de los ciudadanos y con las medidas de prevencién que en cada momento le ha sido

requerida.
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Por lo anterior la perspectiva que mantiene la Sociedad para el ejercicio 2020 es una fuerte
disminucién de viajeros con respecto a los del ejercicio 2019. En estos momentos se desconoce el
impacto global que esta crisis tendrd sobre la movilidad de las personas y cémo puede afectar a cada
medio de transporte, pero si se prevé que hasta que exista una solucidn sanitaria a la pandemia la

actividad de la Sociedad se vera afectada.

Para el ejercicio 2020, el Contrato Programa suscrito con el Consorcio Regional de Transportes de
Madrid prevé una facturacién nunca inferior a un 2% de la demanda estimada, lo que asegura a la
Sociedad unos ingresos por transporie de viajeros de 891,5 millones de euros. La disminucién de
ingresos de explotacidn, con respecto a los estimados en el presupuesto de la Sociedad, de unos 40
millones € vendra acompafada de una disminucion de algunos gastos de explotacion, principalmente
energia y mantenimientos, por el ajuste de la oferta de trenes en el segundo trimestre del afio. Este
efecto compensatorio deberd llevar a mantener el total de gasto de explotacion en los niveles del
gjercicio 2019, lo que unido a la disminucidn de los ingresos de explotacidn antes mencionados llevard

a un resultado del ejercicio 2020 equilibrado.

Actividad en materia de Investigacién y Desarrollo

No se han producido hechos significativos en este ejercicio.

Impacto ambiental y otros

No se hah producido novedades a este respecto en el ejercicio.

Capnbios en el Accionariado

Durante €l ejercicio 2019 no se ha producido ningtin cambio en el accionariado de la sociedad.

Cambios en el Consejo de Administracién

Purante el ejercicio 2019 fueron nombrados consejeros D, Angel Garrido Garcia, D2 Silvia Roldan
Férnandez, D. Miguel NOfiez Fernandez, D2 Marfa Teresa Barcos Marqués, D. Angel Bueno Garcia, D.
iguel Martinez Palencia, D2 Victoria Alonso Marquez y D. Isaac Martin Barbero en sustitucién D2
Gonzalo Lépez, D. Antonio Lépez Porto, D. Francisco de Borja Carabante Muntada, D. Angel
errdiz Lersundi, D. Antonio Luis Carrasco Reija, D2 Rosario Rey Garcia y D. Alfonso Sanchez

Vicente que desempefiaron su cargo de vocales del Consejo de Administracion de la Sociedad para el

gue habfan sido designados.
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Asimismo, durante el ejercicio 2019 fueron temporalmente consejeros de la Sociedad D. Narciso de

Foxa Alfaro, D. Jose Luis Fernandez Quejo y D. Rafael Prieto Martin.

Uso de Instrumentos financieros por la Sociedad

No se han utilizado durante el ejercicio instrumentos financieros por la Sociedad distintos de los

descritos en las cuentas anuales.

Informacioén no financiera

La Sociedad estd obligada a presentar la Informacién no financiera de acuerdo con lo que establece la
Ley 11/2018, de 28 de diciembre. La mencionada informacidn se recoge en el Informe de Estado de

Informacién Financiera que ha sido formulado por los Administradores con fecha 12 de junio de 2020.
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