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1. EL CAMINO PARA CREAR VALGOR

Os presentamos la segunda edicién de la Memoria de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

de TRAM, que quiere dar respuesta al compromiso de compartir con todos nuestro trabajo diario.

No nos conformamos con los buenos datos obtenidos este Ultimo afio 2018 -mas de 29 millones
de viajes, indices de satisfaccién muy altos por parte de las personas usuarias del tranvia- sino que
continuamos esforzandonos para ofrecer un servicio excelente y para ser cada vez mas
responsables y eficientes con nuestro entorno social y medioambiental. De esta manera
pretendemos reforzar nuestro compromiso con nuestros pasajeros y pasajeras, con la sociedad
en generaly con nuestro equipo.

En TRAM tenemos claro que ser socialmente responsable no es un atributo complementario de la
actividad principal de la empresa, sino que es un valor intrinseco en nuestro ADN empresarial, por
lo que la RSE esta integrada en la estrategia empresarial y la gestion diaria. Aunque parezca
utépico, queremos creer que estamos contribuyendo a mejorar nuestra sociedad, y por eso
invertimos mas en el capital humano, el entornoyy las relaciones con los grupos de interés social.

Apostamos por una gestion estratégica de la RSE porque estamos convencidos de que
la Unica manera de crear valor (fortalecimiento de la reputacién y de la cadena de
produccién, motivacion y retencién de la plantilla, conocimiento del mercado,
contribucién a la resolucion de problemas sociales y minimizacién del impacto
medioambiental) es incorporandola al centro de decisiones de la empresa. Por eso
queremos mantener una relacién cercana, accesible y transparente con todos los
grupos que nos permita escuchar sus demandas y opiniones.

Estamemoria que os invitamos a leer recoge nuestro compromiso y resume las acciones
que durante 2018 hemos hecho para mejorar, en la medida de nuestras posibilidades,
nuestra sociedad. El camino que iniciamos hace 15 afos es largo y queda mucho trabajo
por hacer, pero no cejaremos porque el compromiso es firme. Lo tenemos todo a favor:
la ilusidn, unos valores que nos acompafian y un gran equipo.

Felip Puig
Presidente de TRAM
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2. SOBRE ESTA MEMORIA

En TRAM (Tranvia de la Region Metropolitana de Barcelona) estamos convencidos de que
el desarrollo sostenible es una exigencia de la sociedad actual para poder satisfacer las
necesidades del presente sin comprometer las de las generaciones futuras, y creemos
que esta sostenibilidad debe integrar no solo factores medioambientales, sino también
éticos y sociales. Asimismo, consideramos que la Responsabilidad Social Empresarial es
un proceso de renovacion permanente en el camino hacia un estado de "equilibrio
sostenible": un proceso de aprendizaje y de mejora continua.

De acuerdo con el compromiso adquirido en 2017 de publicar anualmente una memoria
que recoja toda la informacién en torno a las actividades que la empresa ha llevado a
cabo en materia de RSE, presentamos la memoria referente a todas las iniciativas
realizadas durante 2018.

La Memoria de Responsabilidad Social de TRAM se publica anualmente; asf
garantizamos que las personas usuarias, la clientela y la sociedad en general conozcan
los retos que TRAM impone en materia de RSE y las acciones que lleva a cabo para
alcanzarlos.

Esta memoria se ha desarrollado teniendo en cuenta el modelo de Global Reporting
Initiative (Guia GRI) en la versién G4, concretamente los "contenidos basicos para la
elaboracién de memorias GRI", aunque no cumple todos los requisitos de las opciones
"de conformidad". En el capitulo 9 se incluye una lista de estos contenidos basicos y su
ubicacién en la memoria de la organizacion.

MATERIALIDAD Y PARTICIPACIGN
DE LOS GRUPOS DE INTERES

De acuerdo con los principios y contenidos basicos de la guia GRI G4, esta memoria se
centra principalmente en aquellos asuntos identificados como relevantes en el anélisis de
materialidad realizado por la compafia en noviembre de 2016, en el que participaron de
forma activa los diferentes grupos de interés.

De este trabajo dedujimos que la ética, la transparencia, el compromiso con la sociedad y
las practicas de buen gobierno debfan ser los asuntos clave, ya que se considerd que eran
los de mayor impacto en el éxito del negocio.

ALCANCE

LLos datos aportados en este documento hacen referencia a toda la actividad de TRAM.

Este informe recoge informacidn de la orientacién de la gestidn, de actuaciones y de resultados
derivados de la actividad principal de TRAM: el transporte publico de personas en tranvia en la
Regidn Metropolitana de Barcelona.

02 // Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM
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La Responsabilidad Social Empresarial forma parte de la historia y las convicciones de
TRAM desde suinicio. Con la elaboracion del primer Modelo de RSE se materializd este
compromiso de forma ordenada y coherente con las actividades realizadas por la
compania. En 2017 se publicé la primera Memoria de Responsabilidad Social Empresarial
con la recopilacién de todas las actividades e hitos alcanzados por la empresa.

En 2018 se ha hecho también una revisién del plan estratégico con el objetivo de
actualizar la informacién de acuerdo con las necesidades y nuevos objetivos detectados.

Con el fin de valorar la evolucion del desempefio de TRAM en este &mbito, en el afio 2018
se ha hecho una evaluacion para redefinir las prioridades y objetivos comunes a todas las
actividades de negocioy areas en las que TRAM opera.

En caso de necesitar informacion sobre alguno de los datos incluidos en esta memoria,
disponéis de un canal de comunicacion directo mediante la direccion electrénica
premsatrum@trum.cat.

’a TRAM

Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM // 03
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3. PERFIL DE LA ORGANIZACION TRAM

En TRAM gestionamos las dos redes de tranvias de la Regidn
Metropolitana de Barcelona con la intencion de ofrecer el mejor
servicio posible en los mas de 100.000 viajes que se hacen en un
dia laborable, y los mas de 29 millones en un afio.

Nuestro cliente es la Autoridad del Transporte Metropolitano, que
enelafio 2000y en 2003 nos adjudicé los contratos para
disefar, construiry operar los sistemas de tranvia Diagonal Baix
Llobregat y Sant Marti Besos respectivamente.

LLos accionistas de TRAM son organizaciones de referencia en la
gestién de concesiones, operacion y mantenimiento de redes de
transporte publico y vias de alta capacidad, fabricacion de
material movil y sistemas en el &mbito ferroviario y construccion
de obra plblica.

En el grafico adjunto puede verse de forma esquematica el perfil

de la organizacion. ’A‘ TRAM

"Por su capacidad y calidad de
servicio, TRAM es uno de los principales
operadores que facilitan una
movilidad sostenible."

Geneminal
i Cataluryn

- CONTRATO DE
| CONCESIGN

TRAMVIA METROPOLI 1/} S.A.
TRAMVIA METROPOLITA DEL BESOS S.A.

ALSTOM

. CONTRATO DE OPERACIGN e T
Y MANTENIMIENTO on

moventia
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3.1. NUESTRA FUNCION

Nuestra funcién principal es el servicio piblico de calidad y responsable. En TRAMdamos ~ Sin @mbargo, sin conformarnos con los buenos datos obtenidos, en TRAM seguimos

caberturuunueve municipias de la Regio’n Metropalitana de Burcelanulyen 2018 tfabajando no solo para mejorar el servicio que Offecemos, sino ’[amb\éﬂ para ser cada vez
se han superado los 29 millones de viajes realizados y una media de mds de 100.000 mas responsables y eficientes con el entorno social y medioambiental; de esta manera
pasajeros diarios en dia laborable (exceptojuliayagosta). reforzamos nuestro compromiso con la plantilla, con la clientela y las personas usuarias, y

con la sociedad en general.
Somos, ademds, el transporte piiblico mejor valorado por las personas usuarias
segtin la encuesta que realiza la ATM anualmente (EMEF, Encuesta de Movilidad en
Dia Laborable). Ademas, segin la encuesta de satisfaccion de la compafifa, el indice de
Calidad Percibida (ICP) por parte de la ciudadania supera el 7.9 sobre 10 en las dos redes

que TRAM opera.
Viajes en dias laborales . . .
Ex]cepto . (Indice de Calidad Percibida)
Perfil de . p }
3 la ur'gunizbcién TRAM Nuestra funcion Area de negocio Nuestro servicio

06 // Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM
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3.2. AREA DE NEGOCIO

Nuestro negocio es el transporte
de personas en tranvia.

Trambaix: Red formada por las lineas T1, T2 y T3, todas inauguradas en el aiio
2004, con origen en Francesc Macia y que conecta el Baix Llobregat con el distrito de Les
Corts de Barcelona. Tiene una longitud total de 15 kildmetros y cubre 29 paradas y 6
intercambiadores. Las tres lineas de Trambaix tienen un tramo comin de 6 km entre
Francesc Macia y Montesa. Desde allf, la T3 se bifurca hacia Sant Feliu y Consell Comarcal
pasando por Sant Just Desvern. La T1termina en Bon Viatge y la T2 continta el recorrido
hasta Llevant-Les Planes.

Caracteristicas: 15,1km de longitud, 3 lineas (T1, T2y 13), 29 paradas,
23 vehiculos. Horarios: de 5 h a 24 h de lunes a jueves; de5ha2h
viernes y sdbados; de 5 h a 24 h domingos y festivos.

Perfilde . . .
3 la organizacidn TRAM Nuestra funcidn Area de negocio

08 // Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM

A causa de la conexidn con la Zona Universitaria y las areas de oficinas, el Trambaix tiene mas
afluencia de pasajeros durante los dias laborables, y las horas punta coinciden con las horas de
entrada y salida del trabajo; esta especialmente concurridode 8ha9hyde17ha19h.

Disponemos de unas cocheras y talleres en Sant Joan Despi de 22.000 mz2 con capacidad
para atender a nuestra flota incluso en las operaciones mas complejas.

'A‘E-Sant Feliu de Llobregat [P]

Sant Feliu |
Consell Comarcal Rambla de Sant Just

Torreblanca Walden

Centre
Miquel
Marti i Pol

Paidl
Bon Viatge

Fontsanta
Fatjo

Hospital Sant Joan Despi | TV3

Les Aigiies

Ignasi Iglésias ~ Ca n"Oliveres

P DBE

Nuestro servicio

Indicadores de operacidn
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Trambesos: Red formada por las lineas T4, TSy T6.
En funcionamiento desde 2004 y ampliada primero el 2006 y posteriormente en Caracteristicas: 14,1km de longitud, 3 lineas (T4, T5 y T6), 27 paradas,
2008, enlaza Sant Adria de Besos y Badalona con Barcelona. Dispone de 27 paradas y cubre 18 vehiculos. Horarios: de 5 h a 24 h de lunes a jueves; de 5ha 2 h
un total de 74,7km de longitud de via, con 9 intercambiadores. viernes y sdbados; de 5 h a 24 h domingos y festivos.
Laruta T4 inicia su recorrido en Ciutadella/Vila Olimpicay llega hasta l@a ESTAaciOn de SNt b s
Adria. La linea T5 inicia en Glories su trayecto, donde enlaza con la T4, y acaba su recorrido en
Gorg. Finalmente, la T6 comparte recorrido con la T5 para bifurcarse en La Mina, y enlazar al
final con la T4 hasta la estacion de Sant Adria.
®
Can Sant Marti de . Sant
Jaumandreu Provencals Roc

P EDE

Paldl 4

Ciutadella | Vila Olimpica

Perfilde . )
3 la organizacidn TRAM uestra funcin

Area de negocio

Espronceda Encants
de Sant

Adria

Sant
Joan Baptista

La Farinera
Ca I'Aranyo

TS| t2]o

Alfons La
el Magnim Catalana

Sant Adria
de Besos

O
A T4[Te]R1

<>

Forum . Campus Port
Diagonal-Besos Forum
Estacio de Sant Adria
Nuestro servicio Indicadores de operacidn

Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM // 09
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3.3. NUESTRO SERVICIO

Durante el afio 2078 se han realizado un total de 29.086.261desplazamientos. Esto supone
unincremento del 4,03 % respecto al afio anterior. |a evolucién anual de viajes continta,
de esta manera, la tendencia positiva habitual desde que TRAM comenzé a funcionar en
2004, salvo un pequefio estancamiento en los anos 2010y 2012.

Desde los 7,5 millones de vigjes del 2004, el tranvia ha acumulado un total de mas de
334 millones de desplazamientos después de 15 afios de funcionamiento.

Evolucion anual de los desplazamientos

CRECIMIENTO 2017-2018
TRAMBAI)( 4,69
TRAMBESOS 3 %
TRAMBAIX 17.005.594
TOTAL 4,03 % TRAMBESOS 8411144
TOTAL 25.416.738
TRAMBAIX 16.061.000 TOTAL ACUMULADO 250.907 564
TRAMBESOS 7721095
TOTAL 23.782.095 »

TOTAL ACUMULADO 200.997108
TRAMBAIX 16.000.347
TRAMBESOS 7.661.827

TOTAL 23.662.174

TOTAL ACUMULADQ 177.215.013

Perfilde

la organizacion TRAM Area de negocio

Nuestra funcidn

10 // Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM

Trambaix es la red més utilizada, con méas de 19 millones de viajes en 2018, y un total de 227
millones durante los 15 afios. Trambesos, con dos paradas menos, ha hecho 10 millones de
traslados en 2018 y mas de 107 millones desde 2004.

TRAMBAIX 19.059.687

TRAMBAIX 18.223.885 TRAMBESOS 10.026.57%
TRAMBESOS 9.735.210 TOTAL 29.086.261
TOTAL 27.959.095 TOTAL ACUMULADO 334.768.810

TOTAL ACUMULADO 5305.662.544

d TRAMBAIX 17679.804
TRAMBESOS 9.136.086
TOTAL 26.815.890
TOTAL ACUMULADO 277.725.454

TRAMBAIX 16.543.197
TRAMBESOS 8.150.521

TOTAL 24.493.718

TOTAL ACUMULADO 225.490.626

Nuestro servicio Indicadores de operacidn
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RED TRAMBAIX RED TRAMBESOS
Del total de personas usuarias de Trambaix en 2018, el 64 % viajaron de lunes a jueves, y En Trambesos, la distribucion horaria durante el dia es muy similar a la de Trambaix,
alrededor de un 18 % los viernes. El resto, el 18 %, viajaron durante los fines de semanay aungue el nimero de personas que lo utilizan es algo inferior. De los 10.026.574 viajes del
en festivos. Por eso mismo, y dado que estas personas utilizan el TRAM para ir de casa al ano 2018, el 61% fueron de lunes a jueves; mas de un 18 %, también los viernes, y el 21 %
trabajo o al centro educativo, sobre todo la Zona Universitaria, las horas punta son de 7 restante viajaron durante los fines de semana y festivos. Los servicios de Trambesos se
a 10 h, especialmente de 8a 9 h, y de 17 a 19 h, coincidiendo con la hora de vuelta a casa. utilizan més durante los fines de semana y festivos que los del Trambaix debido a la

cercania de zonas de playa, comercio y ocio de Barcelona.

1231713/ 0.162./11

desplazamientos en laborable (de lunes a jueves) desplazamientos en laborables (de lunes a jueves)
3.687.225 en viernes 1.870.219 en viernes

1.722.120 en sdbado 1.097.024 en sdbado

1433205 en festivo 896.620 en festivo

19.059.667 10.026.5/4

UBS/J azamientos en total dBS/J azamientos en total
Perfil de ) . L : p
3 la arganizacidn TRAM Nuestra funcidn Area de negocio Nuestro servicio Indicadores de operacion

Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM // 11
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3. 4. INDICADORES DE OPERACION

Para garantizar que nuestros servicios mantengan un estandar éptimo de calidad y
seguridad, desde los centros de control ubicados en las cocheras de TRAM se hace un
seguimiento exhaustivo de todas las operaciones que los tranvias hacen. El afio 2018, la
velocidad comercial media ha rondado los 18 km/h, v la puntualidad ha sido superior al
97,5 % en el Trambaix y al 98,3 % en el caso del Trambesos.

Velocidad comercial TRAMBAIX

1770km/h

Kildmetros recorridos TRAMBAIX

1513.055 km

PUNTUALIDAD TRAMBAIX. El indice de puntualidad en 2018 ha
sido del 97,83 %. Solo un 2,17 % de las expediciones han
registrado retrasos superiores a 1minuto.

/DH’ s , B
3 la argunizjt;cién TRAM Nuestra funcidn Areq die negocio

12// Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM

A pesar de mantener unos niveles de consumo eléctrico similares a lo largo de los afos, la
tendencia en estos Ultimos ha sido descendente: el consumo por traccién ha pasado de una
media de 4,43 kWh/km en 2012 a 4,20 kWh/km en 2018. Esta mejora es la consecuencia del
intenso trabajo desarrollado en las direcciones de operacién y mantenimiento para adaptar
las instalaciones y promover la conduccién eficiente (ecodriving).

Velocidad comercial TRAMBESOS

1776 km/h

Kilémetros recorridos TRAMBESOS

10/6.202 Km

PUNTUALIDAD TRAMBESOS. El indice de puntualidad en 2018
ha sido del 98,3 %. Solo un 1,70 % de las expediciones han
registrado retrasos superiores a 1minuto.

Nuestro servicio Indicadores de operacidn
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DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIOENEL
ANO 2018
Enelafio 2018, el indice de
disponibilidad del servicio se situd en un
99,94 % cn TRAMBAIX, y en un

99,88 % on TRAMBESOS

TRAMBAIX TRAMBESOS

Averias

B . Averias
de material movil que han supuesto la retirada

del vehiculo o una interrupcion del servicio de material movil que han supuesto la

superior a 5 min retirada del vehiculo o una interrupcién

del servicio superior a 5 min.

/ Perfil de » . ) - : o
3 la argunizjt;cién TRAM Nuestra funcidn Area de negacio Nuestro servicio Indicadores de operacion

Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM // 13
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CONTROL DEL FRAUDE % INSPECCIONES % SANCIONES
TRAMBAIX INSPECCIONES SANCIONES VALIDACIONES JVALIDACIONES /INSPECCIONES
Durante el 2018, el porcentaje de inspecciones vinculadas a las validaciones 2013 506.825 6.932 16.061.000 328% 132 %
en TRAMBAIX se ha reducido un 0,98 % en relacion con el afio anterior, y en
TRAMBESOS ha disminuido un 0,89 %. 2014 552.090 7.329 16.343.197 338 % 133 %
En cuanto a las sanciones a TRAMBAIX, se ha observado un aumento del 2015 607.527 8.478 17.005.594 357 % 140 %
9,9 %, mientras que en el TRAMBESOS han disminuido un 6,8 %.
2016 638.422 7798 17.679.804 361% 122 %
2017 555.966 8.089 18.223.885 3,05% 145%
2018 577132 8.892 19.059.687 302% 145%
% INSPECCIONES % SANCIONES
TRAMBESOS INSPECCIONES SANCIONES VALIDACIONES JVALIDACIONES /INSPECCIONES
2013 330.068 7813 7721.095 4,27 % 2,37 %
2014 342.637 6.723 8.150.521 4,20 % 196 %
2075 350.118 6.866 8.411.144 4,16 % 196 %
2016 324.272 6.558 9.131488 3,55 % 2,02%
2017 326.140 6.761 9.735.210 335 % 2,07%
2018 302.150 6.298 10.026.574 301% 2,08%

Indicadores de operacidn

14// Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM
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4. PREMIOS Y RECONQGCIMIENTOS

En 2018 TRAM fue distinguido por el Mejor Servicio de Atencién al Cliente del afio en el certamen
organizado por la consultora Sotto Tempo Advertising. Este reconocimiento se entrega a las
empresas que ofrecen una mayor calidad de atencion al cliente por sector de actividad.

El Tranvia de Barcelona fue sometido sin previo aviso durante este afo a diferentes pruebas en
el area de Atencién al Cliente, y se han realizado diferentes andlisis de la web y del uso de las
redes sociales, entre otras cosas, para probar la calidad del servicio.

Elafio pasado, el Servicio de Atencién al Cliente de TRAM ya recibié el Global Light Rail
Awards, organizado por la revista Tramways & Urban Transit en Londres.

ATENCIGN AL CLIENTE:

2.122 | 18.670 | 14.532

objetos perdidos y peticiones dudas
encontrados atendidas resueltas

Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM // 15




]

Sobre Perfilde Premiosy i Participacidn en
Presentacion esta memoria la organizacion TRAM  reconacimientos i asociaciones

Organigrama corporativo integridad

Gobierno Eticae Elmodelode RSE  Accidn de Responsabildad Indioe de
enTRAM Social 2018 contenidos GRI-G4

5. PARTICIPACION EN ASOCIACIONES

TRAM es parte activa en varias asociaciones sectoriales y
apoya numerosas iniciativas externas.

UITP: TRAM forma parte de la Unién Internacional de Transportes Piblicos,
fundada en 1885, con sede en Bruselas. Esta entidad, con 3.000 miembros
asociados, tiene como principal objetivo poner en relacién a todos los actores del
transporte pdblico y los medios de transporte sostenibles de ambito
internacional.

AMTU: TRAM apoya a la Agrupacién de Municipios con Transporte Urbano, que
tiene como finalidad dar apoyo técnico, juridico y administrativo a sus asociados
en materia de movilidad, infraestructuras y transporte publico. Actualmente la
AMTU consta de 93 municipios y dos Consejos Comarcales, que suponen una
poblacion representada de dos millones de habitantes.

ALAMYS: TRAM es miembro de la Asociacién Latinoamericana de Metros y
Subterraneos, constituida en 1986 con la misidon de compartir experienciasy
promover conocimientos que lleven a la implantacién de sistemas de transporte
masivo sobre railes, y contribuir asi a la mejora de la calidad de vida de los
habitantes y a la movilidad sostenible de las ciudades en Latinoamérica y la
Peninsula Ibérica.

16// Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM

22@ Network: TRAM es socia de la red de empresas del 22@, una asociacion de
organizaciones innovadora y lider en Barcelona que contribuye al didlogo y a las relaciones
entre profesionales de las empresas inscritas. Mediante esta red contribuye al desarrollo

econdmicoy social del distrito de la innovacion.

Railgrup: TRAM es socia de Railgrup, entidad fundada en el 2002 para potenciar la
competitividad global y promover los intereses de sus miembros. Desde esta organizacion se
promueven, entre otros, estudios profesionales sobre el sector. Actualmente esta constituida
por cerca de 100 empresas, y tiene un volumen de facturacion global de 17000 millones de

euros.

PTP: TRAM apoya de manera regular las iniciativas de la asociacién para la Promocion del
Transporte PUblico. Esta asociacion se dedica a la defensa del transporte pUblico colectivo y
del transporte ferroviario de mercancias, pensando en el interés comun de la ciudadania. La
PTP forma parte de la Federacién Europea de Transporte y Medio Ambiente y de la Federacion

Europea de Pasajeros.
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8. ETICA E INTEGRIDAD
8.1. MISION, VISION Y VALORES

MISION: transportar personas en tranvia de manera que les
permita disfrutar de un servicio de movilidad eficiente y
respetuoso con la sociedad y el medio ambiente.

VISIGN: ser reconocidos como una empresa modelo en
excelencia en el mundo de la movilidad; ejemplo de
eficiencia, de innovacion y de respeto por el medio
ambiente, y comprometida con las personas usuarias.
Un operador que convierta el viaje en una experiencia
satisfactoria.

VALORES

CALIDAD: en TRAM entendemos la calidad como la
excelencia en la prestacion de nuestros servicios de
manera eficaz como consecuencia de la adaptacion de los
servicios a los requerimientos de las personas usuarias, y
con eficiencia al prestarlos con el minimo coste e impacto.

'
O]

|
|

Etica Misidn visidn. val
8 g intagridod isidn, visidn, valores

*

SEGURIDAD: \as personas que trabajan en TRAM son
protagonistas en todo momento tanto de su seguridad
como de la de los compaferos y companeras, usuarios y
usuarias, mas alla del cumplimiento y respeto de todas las
normas, estandares y procedimientos establecidos.

ENFOQUE AL CLIENTE: en TRAM desarrollamos nuestra labor
con el objetivo de cumplir las expectativas legitimas de
nuestra clientela; buscamos no solo atender sus
requerimientos, sino también satisfacer sus expectativas.

RESPETO POR EL MEDIO AMBIENTE: TRAM desarrolla su actividad
con el objetivo de promover la sensibilizacion por la preservacion
del medio ambiente con actuaciones que permitan el uso eficaz
y responsable de los recursos disponibles en la organizacién,
respetando la normativa vigente.

INNOVACIGN Y EFICIENCIA: concebimos la innovacién como
el mejor camino para identificar y anticipar oportunidades
para mejorar los servicios, con la mayor eficiencia y el
pleno aprovechamiento de los recursos en términos de
sostenibilidad.

.............................

Marco ético

TRANSPARENCIA: |a transparencia comporta una actitud
dialogante y abierta con informacién exacta y veraz sobre
todas nuestras actuaciones.

RESPONSABILIDAD: nos comprometemos a cumplir los
principios y valores éticos y tomar en consideracion a la
clientela, la plantilla, las empresas colaboradoras y/o
sociasy a la sociedad en general.

HONESTIDAD: responsabilidad hacia nosotros mismos y hacia
los demas en relacion con la calidad del trabajo que hacemos.

INTERES POR LAS PERSONAS: comporta la atencién a las
personas de la organizacion para alcanzar el equilibrio
entre la vida laboral y familiar, el desarrollo profesional y la
implicacion y motivacién de la plantilla, y asi poder prestar
un servicio mejor.

EQUIDAD: |a equidad implica un trato igualitario y no
discriminatorio por motivos econémicos, de edad, de
origen, de religion, de sexo o de raza, y un estilo de hacer
las cosas objetivo e imparcial hacia todas las personas.

AT N N S ST
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8.2. MARCO ETICO

Con el fin de reafirmar los valores y principios de TRAM, tenemos un Cédigo Etico
aprobado por el Consejo de Administracién en 2016 que establece las normas que rigen
el comportamiento de las personas dentro de la organizacion.

El objetivo de este Cédigo Etico es garantizar que la ejecucion de nuestras actividades
diarias tiene en cuenta la legislacion vigente, los valores de la compafifa y los intereses de
la clientela, la plantilla, las empresas colaboradoras, proveedoras y/o socias y de la
sociedad en general. Por eso el Cédigo Etico de TRAM es vinculante para todo el
personal, independientemente de la posicion y la funcion que cada cual desempefie.

N
/7

Etica

eintegridad

Misidn, visidn, valores Marco ético

20 // Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM

Ademés de este C4digo Etico, en TRAM también tenemos un Cédigo de Conducta
aprobado en 2016 en el que se establecen normas de conducta aplicables a las relacio-
nes con los diferentes grupos de interés de la compafia. Con este codigo queremos hacer
publico nuestro compromiso de garantizar el buen gobierno de la organizaciény un
comportamiento ético apropiado en el marco de la Responsabilidad Social Corporativa, y
evitar asi cualquier conflicto de interés.
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9. EL MODELO DE RSE EN TRAM

En TRAM tenemos un modelo de responsabilidad social que responde, por una parte, a la
propia estrategia de la empresa, y por otra, a las expectativas de los diferentes grupos de
interés con los que nos relacionamos.

En TRAM apostamos por una gestion estratégica de la RSE, convencidos de que la Unica
manera de crear valor (fortalecimiento de la reputacion y de la cadena de produccién,
motivacion y retencién de los trabajadores y trabajadoras, conocimiento del mercado,
contribucién a la resolucion de problemas sociales y minimizacion del impacto
medioambiental) es la de incorporar la RSE en el core business de la empresa.

Con este enfoque, TRAM se compromete a que el cumplimiento de sus obligaciones
legales, normativasy contractuales y la creacion de riqueza para sus accionistas se hagan
en condiciones justas para toda la sociedad como consecuencia de prestar un servicio de
calidad, eficiente en el uso de recursos naturales, que minimice la generacion de residuos
y proporcione las condiciones laborales adecuadas para su equipo y ayuda a sectores
vulnerables de la sociedad mediante la colaboracién con entidades del tercer sector. Este
modelo ha sido realizado por Recursos Humanos y Marketing, y es liderado por
Comunicacion.

Elmodelo de

9 RSE en TRAM Identificacion de los grupos de interes Didlogo con los grupos de interes

22 // Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM

Este compromiso estd integrado en toda la organizacion y se materializa mediante una
doble tutela:

-La elaboracién de un plan estratégico anual de RSE para garantizar que los
compromisos con terceros se materialicen de forma coherente con la actividad que
desarrolla la empresa.

-Cédigo Etico.

- La Responsabilidad Social Empresarial de TRAM se
"' materializa en tres compromisos:
COMPROMISO INTERNO
COMPROMISO CON USUARIOS Y CLIENTELA
COMPROMISO CON LA SOCIEDAD

Andlisis de materialidad Compromiso interno Compromiso con los clientes y los usuarios Compromiso con lo sociedad
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; Todos estos compromisos incorporan los ;
: principigs y los valores que se describen en el :
§ Cadigo Etico de la compaiiia.
COMPROMISQ INTERNO COMPROMISO CON LA SOCIEDAD
E Garantizar al personal unas condiciones de trabajo seguras y saludables y en igualdad de Garantizar que nuestra actividad se desarrolla sin ninguna discriminacién y dar
E condiciones, darle formacién para su desarrollo profesional y personal, facilitarle la facilidades a las personas con mas dificultades de movilidad.
E conciliacién familiar tanto como sea posible y promover habitos de vida saludables.
Fomentar los beneficios de la movilidad sostenible y el civismo a través de nuestro
Generar rigueza con una gestidn ética y transparente para retribuir al accionariado. programa educativo, porque creemos que las actitudes responsables ayudan a construir
E una sociedad méas democrética, civica y respetuosa con el medio ambiente.
E Promover relaciones mutuamente satisfactorias con nuestros equipos y empresas
i proveedoras, y buscar la mejor préactica en el marco de un comportamiento socialmente Garantizar que compartimos con la sociedad la riqueza generada con nuestra actividad,
E responsable y que asuma los principios y valores que incluye nuestro Cédigo Etico. gue nos ayuda utilizando nuestros servicios, llevando a cabo acciones directas de
carécter social y de promocion de la cultura o de patrocinio de iniciativas de terceros en
| COMPROMISO CON LA CLIENTELA Y LAS PERSONAS USUARIAS estos campos.

Garantizar la prestacién de un servicio de acuerdo con nuestras obligaciones y nuestros
compromisos, y evaluar su cumplimiento mediante encuestas de satisfaccion.

Facilitar una comunicacion fluida para atender dudas y reclamaciones de forma
réapiday eficaz.

Elmodelo de

RSE en TRAM Identificacidn de (os grupos de interés

Didloga con los grupos de interés Andlisis de materialidad

Garantizar que nuestra actividad es respetuosa con la calidad del aire y del agua, la
biodiversidady el aprovechamiento de recursos naturales, y que fomenta los principios
generales de proteccion del medio ambiente, tanto desde la perspectiva local como global.

Compromiso interno Compromiso con los clientes y los usuarios Compromiso con la sociedad

Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM // 23
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9.1. IDENTIFICACION DE LOS GRUPOS DE INTERES 0 STAKEHOLDERS

En TRAM mantenemos un sélido compromiso de didlogo con nuestros grupos de interés,
a los que facilitamos en todo momento la informacién corporativa relevante para cubrir
sus necesidades de informacion de una manera fluida y transparente. Identificar a todos
los stakeholders de TRAM y conocer sus expectativas y demandas ha sido determinante
para definir el modelo de RSE de nuestra empresa, ya que contribuyen, directa o
indirectamente, a la buena marcha de nuestras actividades y, de esta manera, impulsan
la viabilidad del negocio a largo plazo.

En TRAM consideramos como grupo de interés todos los colectivos sociales que se ven o
que pueden verse afectados por la actividad de la empresa, ahora o en el futuro, o que
de manera legitima, afectan o pueden afectar la actividad de la empresa y, por lo tanto,

nuestros resultados.

Para identificar y priorizar los stakeholders, en TRAM los hemos clasificado en base a los
siguientes factores.

Potencia: capacidad que tiene un colectivo determinado de imponer exigencias a la

organizacion.

Legitimidad: posibilidad de un colectivo determinado de incidir en los resultados de la
organizacion.

Criticidad: urgencia con la que se requiere atencion al grupo.

Elmodelo de

Entre nuestros grupos de interés estan las administraciones publicas, los socios y el
accionariado, los usuarios y usuarias, los medios de comunicacion, la plantilla, las
empresas proveedoras y la comunidad (ciudadanos, ONG, asociaciones, etc.).

Con el objetivo de mantener una relacion cercana, accesible y transparente con todos los
gruposy poder escuchar sus demandas y opiniones, gestionamos de forma activa
nuestros canales de comunicacion.

El didlogo con los grupos de interés se mantiene a través de encuestas de satisfaccion,
de clima laboral y estudios de percepcidn, entre otros. Como canales de comunicacion
destacan la pagina web corporativa (con informacion relativa a la actividad segmentada
por los diferentes grupos de interés, el estado de la red y su desarrollo) y las redes
sociales.

Indioe de
contenidos GRI-G4

g RSE en TRAM Identificacidn de los grupos de interés  Didlogo con (o grupos de interés Andlisis de materialidad Compromisa interno Compromisa con (s clientes y los usuarios Compromisa con la sociedad
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9.2. DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES 0 STAKEHOLDERS
ADMINISTRACION USUARIOS Y USUARIAS

La Administracién Publica es uno de los principales stakeholders de TRAM, ya que es quien gestiona la
concesion y quien regula el marco legal vigente en el que opera TRAM. La compafiia mantiene de
manera regular un didlogo con las diferentes administraciones.

Comité de Marketing ATM

Mesa de la Cdmara

Comisidn de Nomenclatura ATM

Comité Ejecutivo ATM

Reuniones periddicas de sequimiento

Comisidn de Movilidad

50CI0S-ACCIONISTAS
Los socios-accionistas de TRAM forman parte de la gestion de

la empresa a través de los érganos de gobierno constituidos.

Consejos de Administracidn trimestrales
Reuniones especificas
Correos electrdnicos, teléfono

Elmadelo de

9 RSE en TRAM Identificacion de los grupos de interes — Didlogo con los grupos de interés

Andlisis de materialidad

TRAM mantiene una comunicacion bidireccional con las personas usuariasy la

clientela, ya que el grupo tiene diferentes canales formales e informales de

comunicacion mediante los cuales recibe peridédicamente las opiniones.

SIONOJORONONORGRONONCAGRGRONO)

Compromiso interno

Web TRAM www.tram.cat
Oficinas de Atencion al Cliente
Tel. 800701181

Tel. Oficina Trambaix 934774444
Tel. Oficina Trambesos 934626770
Twitter @TRAM_Barcelona
Facebook.com/TRAM_Barcelona
Linkedin TRAM Barcelona
Instagram tram_barcelona
Whatsapp 600904455

Canal Youtube TRAM Barcelona
App TRAM i0S y Android

Blog TRAM Propera Parada
Encuesta de satisfaccion
Campafna: Quiero hablar con la persona responsable

Compromiso con los clientes y los usuarios Compromiso con la Sociedad

Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM // 25
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MEDIOS DE COMUNICACION Web www.tram.cat (farmulari) Blog
En TRAM somos transparentes en nuestras informaciones y mantenemos un contacto
directo con los medios generalistas y especializados a través del equipo de comunicacion Teléfono 932388770 / 629575150 @Twitter @TRAM_Barcelona

de la compafifa, encargado de realizar una gestién activa del gabinete de prensa.

Comunicados (@) InfoTRAM boletin de informacidn

TRABAJADORES Y TRABAJADORAS

La plantilla de TRAM es una parte esencial del desarrollo de la compaififa, por lo que el
grupo dispone de diversos canales de comunicacién interna que los trabajadores 'y
trabajadoras pueden utilizar para expresar sus opiniones y hacer demandas o
sugerencias de mejora a la direccién.

Reuniones del Comité de Empresa Encuesta anual de clima laboral
Intranet Buzdn de sugerencias
Pantallas informativas en los comedores Tabldn de anuncios
Correo electrdnico
) Desayunas con el gerente

Operadora TRAMcomunica ) . .

Reuniones de equipo de comunicacidn interna
WhatsApp
InTRAM, boletin de informacidn Reuniones del Comité de Comunicacidn Interna
Reuniones corporativas anuales Charla del Director gerente de Operaciones y Mantenimiento
Comités de Direccidn Entrevistas personales

Elmodelo de
g RSE en TRAM Identificacion de los grupos de interes — Didlogo con los grupos de interés  Andlisis de materialidad Compromiso interno Compromiso con los clientes y los usuarios Compromiso con lo sociedad
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EMPRESAS PROVEEDORAS 3 COMUNIDAD
Las empresas proveedoras son una pieza esencial para el desarrollo de nuestra actividad, 3 En TRAM favorecemos el didlogo y la interaccion con el conjunto de entidades de iniciativa
y la relacion con ellas se basa en garantizar el mantenimiento de las colaboraciones y de ‘ publica o privada del entorno local circundante a nuestra actividad. Por este motivo,
la seguridad juridica en la concesidn, y de la transparencia del proceso de contratacién. interactuamos con asociaciones vecinales y de otros tipos tales como fundaciones, ONG, etc.
La politica de contratacion de TRAM incluye rigurosos parametros de seleccién, y articula . o
o : y : Reuniones periddicas
todos los procedimientos de compras mediante una gestion basada en la transparencia y ,
Colaboraciones con ONG

L idad t la todos | L ibles incidenci d . .
a seguridad que contempla todos los procesos y las posibles incidencias que pueden Presencia en diferentes foros

surgir para asegurar asila cadena de valor. Apoyo a proyectos saciales, culturales y cientificos

Teléfono

Correos electrdnicos

Presupuestas
[o) OEO

Reuniones

9 RSE en TRAM Didlogo con los grupos de interés
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9.3. ANALISIS DE MATERIALIDAD: FINALIDADES Y OBJETIVOS DE LA RSE

En 2016, TRAM llevé a cabo un andlisis de materialidad que nos permitid definir el Modelo de
Responsabilidad Social Empresarial de TRAM e identificar y priorizar los aspectos materiales
mds relevantes para gestionar la RSE a partir de los compromisos de la empresa. Anualmente,
través del Plan de Responsabilidad Social, se definen los objetivos y las acciones que permiten
materializar nuestros compromisos en materia de RSE.

Laidentificacion de los aspectos mas relevantes y los objetivos estratégicos se basé en el
andlisis y el diagndstico de la informacion recopilada mediante un trabajo de campo
centrado en:

1. La elaboracion y la aplicacion de un cuestionario de autoevaluacion sobre la
situacion de TRAM en relacion con siete ejes y los indicadores de RSE
correspondientes. (Los ejes e indicadores utilizados en el cuestionario de
autoevaluacion son los definidos por el Instituto Ethos de Responsabilidad Social
Empresarial).

2 1 Reflexion y evaluacion de las acciones llevadas a cabo hasta el memento,
alineadas con los indicadores evaluables de la RSE.

3 « Identificacion y didlogo con los grupos de interés o stakeholders.

Elmodelo de

A partir de los resultados obtenidos en el andlisis del trabajo de campo se elabord el
diagnéstico de la RSE, que permitié identificar los aspectos que queriamos potenciar y
priorizar, recogidos en una propuesta de lineas de actuacién plasmadas en el Modelo de
Responsabilidad Social Empresarial de TRAM.

Para elaborar el modelo de RSE se han tenido en cuenta varios referentes, entre los que
destacan:

ElLibro Verde de la Unién Europea (2001) y su posterior Comunicacion (2002), que
establece el marco del concepto que debe ser la responsabilidad social, y proporciona
diferentes recomendaciones.

Publicaciones del Consejo Estatal de la Responsabilidad Social de las Empresas (CERSE),
encargado de impulsar y fomentar las politicas de responsabilidad social de las
empresas.

FRScat- Xarxa para la responsabilidad social en las pymes-ESADE.

Instituto Ethos: Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial.

Lo Guia G4 del Global Reporting Initiative para la elaboracién de memorias de
sostenibilidad.

LaNorma IS0 26000 "Guia de Responsabilidad Social".

Los resultados obtenidos en todas las etapas del andlisis de materialidad realizado
permitieron definir la metay los objetivos de TRAM en materia de RSE.

g RSE en TRAM Identificacidn de (os grupos de interés Didlogo con los grupos de interés — Andlisis de materialidad ~ Compromiso interno Compromisa con (s clientes y los usuarios Compromiso con la sociedad
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9.4. COMPROMISO INTERNO Mejora continua

En TRAM mantenemos un compromiso interno con todas aquellas [ 4
personas que trabajan y colaboran con la compafiia. DBCISIO” - Garantizar el cumplimiento de la legislacion en materia de seguridad y salud.

La empresa es plenamente consciente de la importancia no solo de + |dentificar los riesgos potenciales y realizar acciones preventivas, involucrando a la plantilla en esta tarea,

llevar a cabo una gestién responsable de los activos, sino también de ya que tiene una perspectiva mejor de los problemas y las posibles soluciones.
; Mantener de forma segura y saludable el

implicar a toda la plantilla, accionistas, empresas proveedorasy entorno y las condiciones de trabajo

colaboradoras en las practicas de RSE de la empresa.

+ Garantizar que todo el equipo conozca los procedimientos en materia de salud y sequridad en su lugar de trabajo.

Desarrollar las competencias y los
recursos para garantizar un buen
desarrollo laboral

+ |dentificar las competencias y los recursos profesionales actuales y los necesarios
para el buen desarrollo del trabajo.

* Invertir en formacion y desarrollo personal, para superar los posibles desfases entre

requerimientos y competencia o experiencia.

Facilitar la conciliacidn de la vida laboral
y familiar - Tener en cuenta la situacion personal de la plantilla'y, en la medida de lo posible, facilitar la conciliacion mediante la

T —— flexibilidad de horarios, el reparto equitativo del trabajo y el trabajo remoto.

Fomentar la igualdad de oportunidodes

+ Garantizar que en todos los procesos (seleccion de personal, contratacion, retribucion,

NUESTRU BDMPRUMISU ‘ ) : formacion continua y desarrollo profesional) el género, la procedencia cultural, la orientacion sexual
CON LOS TRABAJADORES Y TRABAJADORAS y lareligién no afecten las decisiones que se tomen.

Dar seguridad en la ocupacion

En TRAM somos conscientes del valor de nuestro capital humano, y paga digno

nos comprometemos a garantizar unas condiciones seguras'y
saludables de trabajo, asegurar la igualdad de condiciones,

» Promover la participacion de trabajadores y trabajadoras.

Desarrollar una comunicacién fluida + Garantizar la accesibilidad del equipo a la direccion de la compaiiia.
: i + Comunicar a la plantilla los objetivos, los planes de accidn y la evolucidn.

favorecer el desarrollo profesional y personal, facilitar la
conciliacion familiar y promover habitos de vida saludables entre
los trabajadores y trabajadoras.

Elmodelo de
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NUESTRO COMPROMISO
CON EL ACCIONARIADO

Elcompromiso de TRAM con nuestro
accionariado se fundamenta en generar
negocio con una gestién éticay

1 ] 1 ]
transparente, y en compartir nuestro M t
desempefo en RSE. Bjur'u CU” Inuu

- Ejercer, de manera informada y responsable, los derechos de voto en las Juntas
Generales de Socios, y al hacerlo, exigir siempre la actuacion ética de la empresa,
incluyendo la aprobacion del codigo ético y el manual de conducta
11/ correspondientes, y procurar que se apliguen de manera efectiva
DBCISIU” » Configurar la empresa como un instrumento al servicio de la creacion de riqueza,
haciendo compatible la ineludible finalidad de obtencidn de beneficios con un

. . desarrollo social sostenible y respetuoso con el medio ambiente, procurando que
Impulsar comportamientos eticos

. toda nuestra actividad se
en la gestion

desarrolle de manera ética y responsable.

Suministrar informacidn
transparente

* Suministrar informacion veraz en relacion con los aspectos
de la gestion de la compafifa.
+ Realizar un informe anual de RSE y publicarlo

Comprometerse expresamente en

materia de RSE -Disponer de un manual de RSE y comprometerse a implementarlo
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NUESTRO COMPROMISO CON
LAS EMPRESAS PROVEEDORAS Y COLABORADORAS

En TRAM entendemos que la excelencia de nuestro servicio es la consecuencia, entre
otras cosas, de las buenas précticas en la seleccién y la gestion de entidades proveedoras
y colaboradoras, con quienes buscamos una vinculacién y un compromiso con nuestra
compafia parecidos a los de un socio estratégico. Por este motivo, promovemos
relaciones mutuamente satisfactorias, en el marco de nuestro modelo de RSE y del
cumplimiento de los principios y valores incluidos en nuestro Cédigo Etico.

Mejora continua

- Seleccionar las empresas proveedoras y colaboradoras en base a la idoneidad de

. sus productos o servicios, asi como del precio, las condiciones de entrega y la

' s
DEUISIU” i calidad que ofrecen, y no aceptar ni ofrecer regalos o comisiones, en metélico o en

especie, que puedan alterar las reglas de la libre competencia en la produccion y

distribucion de bienes y servicios.

Asegurar prdcticas éticas en las
empresas proveedoras

o + Solicitar a las empresas proveedoras y colaboradoras su codigo ético

y sumodelo de RSE.

Garantizar en la seleccidn de empresas
; proveedorasy colaboradoras la
. consideracidn de los aspectos de la RSE

* Incorporar en los contratos con las empresas proveedoras y colaboradoras el

requisito de respetar el Codigo Etico de TRAM, e invitarlas a aplicarlo y difundirlo

. . + Fomentar las relaciones duraderas.
Construir relaciones de

beneficio mutuo » Promover practicas eficientes en las relaciones con

empresas proveedoras y colaboradoras.

Elmodelo de
g RSEenTRA [dentificacion de los grupos de interes Didlogo con los grupos de interes Andlisis de materialidad ~ Compromiso interna  Compromiso con (s clientes y os usuarios Compromiso con la Sociedad
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9.5. COMPROMISO CON LA CLIENTELA Y LAS PERSONAS USUARIAS

De acuerdo con nuestra vocacién de servicio pUblico y nuestra orientacion al
acceso a la movilidad de las personas, en TRAM tenemos la obligacién de ser
responsables con toda la clientela y las personas usuarias de nuestro servicio.

n ]
Tenemos el compromiso de ofrecer el mejor servicio posible a todas las personas ME]UPU Contlnua

que hacen uso de las prestaciones del grupo, y por eso trabajamos

constantemente para transportar a las personas de manera segura y confortable.
Ademés, mantenemos una politica de transparencia y establecemos diferentes * Disponer de un sistema de gestion certificado.

canales para mantener una comunicacion fluida que permita atender las dudas y [ * Atender de forma répidayy eficaz las reclamaciones de personas consumidoras

e
reclamaciones que tengan de forma rapida y eficaz. DBCISIU” y usuarias, y buscar su satisfaccion mas alla del simple

cumplimiento de la normativa vigente.

Garantizar la seguridad y la
calidad del servicio

*Realizar encuestas de satisfaccion de manera periodica.

/M\ """"""""""""""""""""""""""""""""" “Evaluar la visién de la compafifa.

Conocer el grado de satisfacciony
fidelidad de la clientela y de las *Disponer de canales de comunicacion fluida y eficiente: teléfono de atencién al

N
(G g

personas usuarias cliente, buzdn de sugerencias, direccién electrénica, redes sociales, etc.

+Informar sobre los beneficios medioambientales y sociales de nuestro servicio.

S — *Difundir el Cédigo Etico a través de la pagina web.

- o +Difundir las acciones y las campafias a favor de la sostenibilidad y de los
o - Transmitir nuestra sensibildad

medioambiental y social

colectivos mas desfavorecidos.

Elmodelo de
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9.6. COMPROMISO CON LA SOCIEDAD ‘ /@v@\

TRAM orienta su compromiso con el entorno social y ambiental hacia la creacién Y - \.
de valor compartido con la comunidad, e impulsa actuaciones e inversiones '

alineadas con sus objetivos empresariales, generando valor para la compafiia y
revierten positivamente en la sociedad y en el territorio y sus habitantes.

ACCIONES SOCIALES

TRAM aspira a desempefar un papel importante en la vida de las personas, no

solo como empresa proveedora de un servicio publico de calidad, sino como

Mejora continua

agente de desarrollo de la comunidad, repercutiendo en esta Ultima parte de la

. . . L . L] "/
rigueza generada a través de colaboraciones y patrocinios de programas sociales DBCISIU” - Colaborar en la ejecucion de programas de instituciones de carécter
y culturales, o bien mediante el desarrollo de proyectos que den respuesta al i

social, mediante aportaciones dinerarias o en especie.
compromiso social de TRAM, ayudando a las personas con dificultades de o : + Desarrollar acciones de sensibilizacion sobre el civismo y la movilidad responsable
movilidad o fomentando la movilidad sostenible y el civismo a través de su X .. P ! :

: Realizar actividades de P mediante un programa educativo.
programa educativo. P

cardcter social - Desarrollar acciones dedicadas a mejorar los niveles de atencién

social a los més desfavorecidos.

Poner en marcha acciones de

. - Solicitar a las empresas colaboradoras o proveedoras su codigo ético y su modelo de RSE.
marketmg con causa

+ Incorporar en los contratos con las empresas proveedoras y colaboradoras el requisito de

respetar el Cédigo Etico de TRAM, e invitarlas a aplicarlo y difundirlo

‘ Poner en marcha campaiias de

 captacidn de fondos a favor de causas
- socigles o medioombientales dela “Fomentar las relaciones duraderas. ]
- comunidad local o global, vinculadas a
~ loventa de nuestros servicios

*Promover practicas eficientes en las relaciones con las empresas

colaboradoras y proveedoras.

Elmodelo de
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NUESTRO COMPROMISO
CON EL MEDIO AMBIENTE

En TRAM desarrollamos nuestras actividades teniendo en cuenta la proteccién del medio
ambiente, de acuerdo con los principios establecidos en nuestra politica ambiental, entre
los que esté el compromiso de prevencion de la contaminacién y el principio de
precaucion.

Nos comprometemos con el desarrollo de una actividad respetuosa con la calidad del aire
y del agua, la biodiversidad, el consumo de recursos naturales y el fomento de los
principios generales de proteccién del medio ambiente, tanto desde la perspectiva local
como global.

Mejora continua

Minimizar el consumo de
recursos naturales

Minimizar los residuos que genera *Disponer de sistemas de calidad ambiental basados en la norma 150 14001

nuestra actividad + Usar siempre que sea posible productos biodegradables.

.7 *Disponer de procedimientos para una practica eficiente en el consumo
DBCISIU” +Utilizar energias renovables, como la solar, mediante instalaciones propias
-Comprar preferentemente equipos que minimicen el consumo energético

*Disponer de politicas de conduccién eficiente para reducir el consumo energético.

Compromiso con la sociedad
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NUESTRO COMPROMISO 7
CON LA COMPETENCIA 4

=[]

La condicion de prestador de un servicio de transporte publico mediante tranvia en el ) j Q
Area Metropolitana no permite identificar competidores en sentido estricto, pero si otras /
organizaciones que proporcionan servicios complementarios, tales como el bus o el o ° be' o
metro, en la misma area o que proporcionan el mismo servicio en otras ubicaciones. \ /

TRAM mantiene relacion con estas organizaciones participando en asociaciones

sectoriales, como Railgrup, UITP, ALAMYS, etc., y siempre desde la éticay la
transparencia.

Decision Mejora continua

B  mmm LT L

-Competir lealmente con otras empresas y cooperar para lograr un

Garantizar una relacidn ética y

o . mercado libre basado en el respeto mutuo entre competidores, y sin llevar
licita con la competencia

a cabo précticas desleales.

*Incorporar temas de RSE en conferencias y congresos.
+Compartiry abrir a terceros los proyectos de RSE que promueve TRAM.

Promover la RSE en asociaciones
de las que TRAM es miembro

Compromiso con la sociedad
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Organigrama

10. ACCION DE RSE 2018

Anualmente, en TRAM elaboramos el Plan de RSE en el que, de forma transparente,
equitativa y responsable, materializamos los compromisos que nuestra empresa asume

en sumodelo de RSE.

1 U Social 2018

38// Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM

Transparente, al permitir que la decision de ejecutar cualquier proyecto en este ambito se
pueda seguir para poder valorar las diferentes propuestas, ya sean promovidas

internamente o planteadas a la empresa por terceros.

Equitativa, para garantizar que los recursos econdmicos que se asignen al Plan se

distribuyan entre todos los compromisos asumidos por la empresa.

Responsable, como consecuencia de que los recursos destinados sean coherentes con los

compromisos y los resultados esperados.

El Plan de Responsabilidad Social Empresarial del 2018 se organizé a partir de los tres
compromisos globales de TRAM en materia de RSE -compromiso interno, compromiso con la
clientelay las personas usuarias, y compromiso con la sociedad - y |os objetivos especificos

que se revisan anualmente.
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FOMENTAMOS LA
IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

Plan de igualdad. En TRAM creemos en la igualdad.

Tanto en Trambaix como en Trambesos hay un plan de igualdad para asegurar
la igualdad de trato y de oportunidades entre hombres y mujeres, y eliminar
cualquier posible discriminacién por razén de género.

Este plan se aplica mediante varias acciones y actividades que ayudan a reforzar
la igualdad de oportunidades, entre las que destacamos:

-Destinacion de recursos humanos, materiales y econémicos a la ejecucion del Plan.

-Aparicién frecuente de conductores o conductoras e inspectores o inspectoras en las
actividades educativas de la web.

Uso de lenguaje inclusivo en la definicién de los puestos de trabajo.

-Plan de formacién anual para fomentar la igualdad de oportunidades gracias al
conocimiento.

Uso respetuoso de las imagenes masculina y femenina, ausencia de sexismo.

-Presencia equilibrada de figuras femeninas y masculinas en laweb'y
en la revista corporativa.

Accidn de Responsabilidad

1 a Social 2018

Compromiso interno. Indicadores 2018
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Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018

EN TRAM APOSTAMOS
POR LA IGUALDAD SALARIAL

La retribucidn base entre hombres y mujeres por categorias profesionales es la
misma en todos los casos. Este salario viene marcado por las tablas salariales del
convenio de aplicacion.

Protocolo de igualdad y prohibicion de trato discriminatorio

En TRAM desarrollamos un protocolo de igualdad y prohibicion de trato discriminatorio
cuyo objetivo es establecer una politica de igualdad de trato y de oportunidades, y de
prohibicién de trato discriminatorio por razén de nacimiento, raza, sexo, religion, de
opinién o cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, tanto en la directiva
y la plantilla de TRAM como con respecto a terceros.

Los trabajadores y trabajadoras de TRAM reciben formacién especifica sobre la
existencia de este protocolo, de los derechos y de las prohibiciones derivadas de su
contenido, y de la existencia del canal de denuncias como medio que deben usar si
tienen conocimiento de este tipo de practicas.

Ademas, en TRAM nos comprometemos a aplicar la sancién correspondiente a todas las
conductas discriminatorias en funcion de los parametros establecidos en el Cédigo de
Conducta interno.

Desde que se implantd en 2013, el protocolo de igualdad y prohibicién de trato

discriminatorio se ha activado en tres ocasiones, aunque en ningtin caso ha sido
necesario emprender acciones legales.

Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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Plantilla segiin categoria profesional y sexo.

o 92
9

20
10 11

4
1318000

="\

]

—
Qo

Jd 7
L.U.L

TRAMBAIX TBAMBES[]S TRAMBAIX TRAMBESOS TRAMBAIX TRAMBESliS TRAMBAIX TRAMBES[‘]S TRAMBAIX TRAMBESOS
DIRECCION STAFF CONDUCCION INSPECCION PCC
CONDUCTORES CONDUCTORAS
63% 187 1% 49
Hombres Mujeres
____________________ 81% - 9% -[On-
INSPECTORES o [ plantilla = - laplantilla -
A de laplantillo - T i de laplantillo
INSPECTORAS
STAFF 4%
0% QY @~ e T e

CC

PCC |
8%"*

Accidn de Responsabilidad

1 0 Social 2018

Compromiso interno. Indicadores 2018 Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018

Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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DAMOS SEGURIDAD EN ,
LA OCUPACION Y OFRECEMOS REMUNERACION DIGNA

En TRAM priorizamos la ocupacion estable y de calidad, por delante de la
subcontratacién o los contratos temporales.

PROTOCOLO DE DERECHOS Y DEBERES DE LA PLANTILLA DE TRAM

Elobjetivo del protocolo es reconocer los derechos y establecer los deberes del personal
de TRAM en el marco del Modelo de Prevencion y Deteccion de Delitos (MPDD) de la
compafia.

La relacion de derechos y deberes que contiene este protocolo respeta los derechosy
deberes que el ordenamiento juridico vigente reconoce a los trabajadores y trabajadoras
y a la ciudadania en general, que en ningln caso se podran restringir mas alla de lo que
permite el derecho laboral.

Esta relacién de derechos y deberes debe entenderse también sin perjuicio de otros
derechos y deberes que se reconozcan en otros textos normativos aprobados por la
propia empresa.

D,

1 U Social 2018 Compromiso interno. Indicadores 2018 Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018 Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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TIPOS DE CONTRATOS

| CONTRATOS INDEFINIDOS g ’ """ Z ' 0 S @ """"

_ Hombres Muieresf»/”"‘

| 91

| 82

26

? R m

TRAMBAIX TRAMBESOS
CONTRATOS INDEFINIDOS CON REDUCCIGN DE JORNADA CONTRATOS DE DURACIGN DETERMINADA CONTRATOS ATIEMPO PARCIAL

Hombres Mujeres»"'; _ Hombres Mujeres»“"‘ _ Hombres Mujeres#"‘
9 1 1
6 5
b
HR e ma 0 0 0
TRAMBAIX TRAMBESOS TRAMBAIX TRAMBES0S TRAMBAIX TRAMBESOS
Accidn de Responsabilidad
1 a Social 2018 Compromiso interno. Indicadores 2018 Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018 Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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CONTRATACIONES 2018 TRAMBAIX POR EDAD Y SEX0

B S S  CONTRATACIONES 2018
e 8§ 2 - TRAMBESOS POR EDAD Y SEXO

i | Edad —H.%\' -M%-
- 4h 5 | S : - Hombres - Mujeres

2017

2014

INDICE DE ROTACIGN

TASA DE ROTACIGN TRAMBAIX 1, 82 0 2,58 2,15 5,03 rrrrrrrrrrr 1 rrrrrrrrrrrrrrrr £

TASA DE ROTACIGN TRAMBESQS 2, 06 2’ 07 3, 65 2, 09 lh 19 S S —

Accidn de Responsabilidad
1 0 Social 2018 Compromiso interno. Indicadores 2018 Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018 Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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MANTENEMOS DE FORMA SEGURA Y SALUDABLE TRAMBAIX 2018 TRAMBESOS 2018
EL ENTORNO Y LAS CONDICIONES DE TRABAJO
. N°de accidentes con baja de personal propio 6 N°de accidentes con baja de personal propio 5
COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
En TRAM hay un Unico comité de seguridady salud en el trabajo para N°de accidentes sin baja ! N de accidentes sin baja 6
Trambaix i Trambesos con operacion al maximo nivel. N° de jornadas perdidas por accidente 8L N°de jornadas perdidas por accidente 7
o , , N°de accidentes mortales 0 N°de accidentes mortales 0
Este comite de seguridad y salud representa el 100 % de la plantilla.
Indice de frecuencia 3191 Indice de frecuencia 30,78
Actualmente, el comité lo forman los miembros ) Indice de gravedad 045 Indice de gravedad 027
Director gerente, director de operaciones, director de administracion y RRHH,
responsable de PCC, responsable de seguridad y medio ambiente, adjunto Indice de incidencia 50,42 Indice de incidencia 50,51
al director de operaciones, cuatro conductores y un inspector. indice de absentismo 443 Indice de absentismo 323
PLANTILLA TRAMBAIX ‘
N°detrabajodores/ss 123
atiempo completo @nrnenrnarnan H— &
TRAMBAIX 2018 TRAMBESOS 2018 NChoras
= Ty N e ‘ P trabgjadas e
TIPOS DE ACCIDENTES CON BAJA -'.%{.: @ TIPOS DE ACCIDENTES CON BAJA -'.%{.: @
.. Hombres - - Mujeres .. Hombres - - Mujeres
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ; PLANTILLA TRAMBESOS
Darios con herramientas portdtiles o Darios con herramientas portdtiles o . ‘
manuales i 3 : i 1 manuales i 2 0 i N°de tmba]adﬂf'BS/ as 101
S o S — S — atiempo completo O S
Accidentes de trdfico (en el trabajo, 2 : a Accidentes de trdfico (en el trabajo, 3 { a P —
excluyendo los "in itinere") ; excluyenda los "in itinere”) i N°horas 1 B 2 4 5 U
""""""""""""""""""""""""""""""""" trobajodas o -
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Gobierno Eticae

SISTEMA DE GESTION DE
SEGURIDAD Y SALUD: OHSAS 18001

TRAM esta certificada seguin la norma OHSAS 18100, un sistema de gestion de la
seguridad y la salud en el trabajo que contribuye a mejorar las condiciones y los
factores que pueden afectar el bienestar de toda persona que se encuentre en el
entorno fisico de la empresa. La especificacion técnica OHSAS 18001 establece los
requisitos que debe cumplir el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo para
que las organizaciones puedan optimizar el rendimiento del sistema y controlar
eficazmente los riesgos asociados a sus actividades, centrandose siempre en la
proteccion de las personas.

PREVENCIGN DE RIESGOS LABORALES

La prevencidn de riesgos laborales es una de las mdximas prioridades en la gestidn de TRAM.

Con el objetivo principal de conseguir un alto nivel de seguridad y salud en el trabajo, en
TRAM desarrollamos una politica de seguridad laboral basada en los siguientes
principios béasicos:

+ Cumplir con la legislacion vigente en materia de prevencidn de riesgos laborales y
seguridad industrial, ya sea de &mbito estatal, autondémico o local, asi como los
requisitos derivados de las concesiones administrativas de las que somos titulares.

- Asignar y disponer de los recursos necesarios para lograr una gestion adecuada que
permita la identificacion, la evaluacion y el control de los posibles riesgos, asi como la
implantacién de las medidas preventivas necesarias.

Accidn de Responsabilidad
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- Dar participacién activa a todos los trabajadores y trabajadoras como medida fundamental
para lograr una implantacién efectiva y una mejora de las actividades preventivas, asi como
para conseguir un clima de seguridad y confianza adecuados.

De este modo, se transforman los canales necesarios de intercambio de informacion,
cooperacion y vigilancia relacionados con la prevencion de riesgos laborales.

- Facilitar informacion y formacion inicial y continuada a la plantilla sobre los riesgos
inherentes a su puesto de trabajo, asi como los medios y las medidas que conviene adoptar
para prevenirlos, a fin de promover y asegurar comportamientos y habitos de conducta
Seguros y positivos.

- Integrar a nuestra clientela, empresas proveedoras, subcontratistas y visitantes en la
gestién de la prevencion, con el objetivo de asegurar que ninguna de nuestras
actividades tenga ninguna incidencia sobre ellos y viceversa.

- Colaborar con las administraciones publicas y otros organismos para desarrollar
procedimientos, dispositivos y métodos de trabajo.

Durante el 2018 se han impartido:
1.948 horas de formacidn en prevencidn de riesgos laborales en Trambaix
1.578 horas de formacién en prevencidn de riesgos laborales en Trambesds

Compromiso con lo sociedad. Indicadores 2018
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DESARROLLAMOS LAS COMPETENCIAS Y LOS RECURSOS PARA GARANTIZAR UNA BUENA EJECUCION DEL TRABAJO

Formacion

La formacion de los trabajadores y trabajadoras, tanto en la etapa inicial como durante
el ciclo laboral de un profesional, es uno de los pilares basicos sobre los que se
fundamenta la calidad de cualquier organizacion.

En TRAM impulsamos la formacién de forma decidida y promovemos anualmente un 22
plan de formacidn segtin la norma IS0 9001: 2015.

Sitenemos en cuenta el nimero de horas, el 45,35 % de la formacién realizada
corresponde a formacion interna, y el 54,65 % restante a formacién externa.

/

ACCIONES ACCIONES QUE
EJECUTADAS EN CONTINUAN EN 2019
2018

Accidn de Responsabilidad
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Durante el afo 2018 se impartieron 6.841,5 horas de formacion
repartidas entre TRAMBAIX Y TRAMBESOS, y el 99 % de la plantilla de
ambas empresas recibié formacion a lo largo del afio.

La plantilla lleva a cabo reuniones
de desempefio anuales

E1 51,53 % de las horas de formacidn ha sido en materia de seguridad.

" Hombres -~ . Mujeres " Hombres -~  Mujeres - " Hombres -~ ' Mujeres " Hombres -~ ' Mujeres -

9936 2.852
1.763
1443

TRAMBAIX TRAMBESOS TRAMBAIX TRAMBESOS

1.088,50

665

135

) chrqn

1 U Sac:al 2018 Compromisa interno. Indicadores 2018
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Para atender con la maxima efectividad las necesidades formativas de la plantilla, TRAM
tiene establecidos diferentes tipos de cursos de formacién, tanto inicial como de formacion

continua.

Formacidn inicial
Disefiada para el nuevo personal de conduccion - que constituye el grueso de la plantilla -
con el objetivo de que pueda afrontar con éxito el dia a dia del trabajo que hace.

Esta formacion la imparte personal interno de la empresa y tiene una duracion aproximada de
un mesy medio, durante el cual se combinan clases tedricas y practicas. En el periodo
2007-2018 se han llevado a cabo un total de 10 programas de formacién para personal de
conduccién nuevo. El programa inicial de formacion estratégica consta de los siguientes puntos:

Accidn de Responsabilidad

Presentacidn de empresa

El sistema tranviario TBX - TBS
Infraestructura

El material mgvil

Aparatos de via y enclavamientos
La sefializacidn

Normas generales de circulacién
La comunicacidn

Resolucidn de incidencias de circulacidn
Incidentes, accidentes y reglamento de viajeros
Ecodriving

Prevencidn de riesgos laborales

Atencidn al Cliente

Los o las inspectorasy los o las operadoras del PCC también tienen una formacién inicial

adaptada a las caracteristicas de su puesto de trabajo.

1 u Social 2018 Compromiso interno. Indicadores 2018 Compromisa con los clientes y los usuarios. Indicadores 2018

Compromiso con lo sociedad. Indicadores 2018
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Formacion continua Facilitamos la conciliacion de la vida laboral y familiar
Junto con el aprendizaje inicial, la formacién continua es un
elemento indispensable para garantizar una calidad éptima del Durant.e 2018 disfrutamn del permisa de maternidad o Porcentuje de trabajudores/as con reduccién dejornadu
servicio. Estos cursos adicionales se programan una vez detectadas paternidad:;
las necesidades individuales de cada trabajador, o bien de pequefios MUJERES TRAMBAIX TRAMBES&S
grupos.
5 TOTAL PLANTILLA TOTALPLANTILLA
Los cursos de formacion continua que se han impartido se pueden 135 101
dividir en tres grupos:
HOMBRES
o personas personas
Cursos generalistas de direccidn y liderazgo 1 a 0
Cursos técnicos de especializacidn 7’ 40 /a 13’ 86 /0
10 personas se benefician 14 personas se benefician
Revisidn y reciclaje de la conduccidn del tranvia: cada afio se hace una de la reduccion de jornada de la reduccion de jornada
rmacién de reciclaje de ocho horas repartidas en tri iones, en la :
fO CIo B'BCIL' je BO[.,‘ 0 oras repartiaas en tres sesiones, en las El 100%d3 laplantllla
que se actualizan los conocimientos, se refrescan los aspectos se reincorpnré asu pUBStO
relacionados con la mejora de la explotacidn y se comparten experiencias de tf‘ﬂbﬂjD después de los permisos
reales que permitan trabajar nuevas soluciones.
Accidn de Responsabilidad
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Fomentamos una

comunicacion interna fluida

Uno de los compromisos de la Responsabilidad Social Empresarial de TRAM es
garantizar que la informacién corporativa se difunda entre el personal de manera
adecuada.

Con nuestra comunicacion interna fomentamos
el sentimiento de pertenencia porque...

compartimas valores - sentimas su apoyo - tenemas orgullo de empresa
sabemos qué esperan de nosotros - establecemos vinculos afectivos
nos sentimos ttiles y valorados

Nuestras canales de comunicacion:

Comité de comunicacidn interna

Formado por representantes de todos los colectivos: conduccion, inspeccion, operacién,
mantenimiento, atencién al cliente, marketing, recursos humanos y administracién, con

el coliderazgo de recursos humanos y marketing.

Reuniones internas con la Direccidn de la compafiia

Cada afio se celebran reuniones abiertas a toda la plantilla, en las que el Comité de
Direccion explica los hechos relevantes del afio, y todo el personal tiene la posibilidad de
obtener informacion de primera mano sobre temas que les interesan. Los contenidos que

se exponen en estas reuniones se publican en la intranet corporativa.

Intranet corporativa, carteleria digital y boletin interno mensual (inTRAM)
Através de la intranet corporativa, el personal tiene en todo momento la informacion Gtil

Accidn de Responsabilidad
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para su trabajo y puede estar al dia de las Ultimas novedades de cada departamento y de
la informacién corporativa. Ademas, las personas que trabajan en TRAM reciben cada
mes el boletin digital interno inTRAM con las noticias méas destacadas.

TRAMcomunica

La empresa dispone de un correo electrénico corporativo con informacion general de
interés para toda la plantilla. Este canal se utiliza como refuerzo de laintranet y la
cartelerfa digital.

Encuesta de comunicacidn interna

En 2016 se hizo una encuesta de comunicacion interna para valorar los cambios que se
han aplicado en esta materia. El indice de participacién fue del 53 %; el 87 % de las
personas que respondieron cree que dispone de los medios para comunicarse, y el 96 %
cree que la comunicacién ha mejorado.

Actividades por Navidad

Para reforzar las relaciones humanas dentro de la plantilla, en TRAM organizamos brindis
y cenas de Navidad para todo el equipo y una fiesta familiar pensada especialmente para
los hijos y las hijas del personal.

Asimismo, cada afio se organiza una felicitacién de Navidad en video en la que participan
las personas que trabajan en TRAM, y se escoge una causa solidaria. En 2018, TRAM
colaboré con la Fundacion Pasqual Maragall con la donacién de 0,50 € por cada
visualizacion del video de la felicitacion.

Compromiso con lo sociedad. Indicadores 2018
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GARANTIZAMOS LA SEGURIDAD Y LA CALIDAD DEL SERVICIO

DISPONEMOS DE UN SISTEMA DE GESTION CERTIFICADO.

Norma IS0 8001:2015, sistemas de gestién de la calidad.

UNE 13816:2003, norma especifica sobre la calidad del servicio a los pasajeros desde
dos puntos de vista: por un lado, el de la Administracion y de los operadores, y por otro,
el de la clientela actual y potencial.

SEGURIDAD

La seguridad es uno de los principales compromisos de TRAM; por este motivo hemos
creado un grupo de trabajo que supervise su desempefio. Esta formado por miembros
de diferentes areas (Explotacién y Desarrollo, Operacién, Mantenimiento, Marketing y

En cambio, en Trambesos, la transformacion urbanistica de la zona con el proyecto 22@), la
construccion de los tineles de Glories y el despliegue de la infraestructura ciclista han hecho
que las condiciones del entorno hayan cambiado y que el indice de accidentalidad haya
aumentado de 21,36 accidentes/Mkm en 2013 a 30,72 accidentes/Mkm. La nueva
configuracién urbana ha generado nuevas casuisticas de movilidad, que se estan tratando en
el marco del Plan de Accién de Reduccién de la Accidentalidad con el objetivo de revertir esta
tendencia al alza lo antes posible.

INDICE DE ACCIDENTALIDAD (ACCIDENTES/MKM)

Comunicacion) y hemos promovido numerosas mejoras y campafias, como «TU nos 2013 2017 2018
importas». . o i ; s Sy ;

e Trombaix 26,22 2193 o
También tenemos operativo un plan de accién para reducir la accidentalidad, vigente Trambesés 21 36 e 29,74 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 30;72
desde el 2006. En el marco de este plan de accién, se ha desarrollado un método de e g S g L
evaluacion de la accidentalidad que determina los lugares con méas riesgo potencial de
accidente y obliga a buscar medidas correctoras para intentar reducirlo.

Accidn de Responsabilidad
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SABEMOS EL GRADO DE SATISFACCIGN Y DE FIDELIDAD
DE NUESTRA CLIENTELA 'Y PERSONAS USUARIAS
FOMENTAMOS UNA COMUNICACION FLUIDA

ATENCION AL CLIENTE
La Atencién al Cliente es una actividad basica en el dia a dia del funcionamiento de
TRAM, entre otras cosas por su importancia como input del proceso de mejora continua

Los usuarios tienen varios canales a su disposicién, en funcion de si desean formular una
queja, solicitar informacién, hacer una sugerencia, reclamar un objeto perdido, u otras
incidencias.

Ademas de los canales tradicionales como el teléfono gratuito, las oficinas de Atencién al
Cliente y los interfonos en todas nuestras paradas, las personas usuarias pueden dirigirse
a TRAM a través de una aplicacién mévil, redes sociales como Twitter y Facebook y,
desde el 2016, por Whatsapp.

Durante el 2018 los usuarios y usuarias han utilizado los servicios de Atenciéon al Cliente
de Trambaix en un total de 9.424 ocasiones. En cuanto a Trambesos, el servicio de
Atencion al Cliente ha atendido 9.246 consultas

La media de tiempo de respuesta a las consultas de TRAM no supera, en ninguno de los
dos casos, las 24 horas. Mientras que en el Trambaix el tiempo de respuesta es de 0,86

dias, en Trambesos no supera los 0,33 dfas.

2018 Compromiso con los clientes y los usuarios. Indicadores 2018 Compromiso con lo S

od: Indicadores 2018
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TRAMBAIX EVOLUCIGN DE LAS PETICIONES DE INFORMACION TRAMBAIX
s ‘ EVOLUCIONDELASQUEJAS ...
S 6.621 6.836 6.262 5.465 6.251 6.324 6.812 O
. 7.000 : 1.321 1.183 1183 1.249 1.31 1.284 1131
£ 2012 : L1400
: 5250 3
rrrrrrr oo : 1.325
e . . I . -
rredeeeney 1750 y | L5
2018 0 p 510 S 1100 - - . -
o 2012 2018 2017 2006 2015 201 2013 2012
TRAMBAIX ~  EVOLUCIONDELASSUGERENCIAS TRAMBAIX EVOLUCION DELASINCIDENCIAS .
; 13 9 1.287 1.275 1.309 119 1.677 1.901 1.347
e TP et .000
2012 2 U 12 1500
77777777777777 - - - - . . . .
; % . .
2018 o REE EEE 1 R
"""""" 2018 2017 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012
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TRAMBESOS " evoLucid e Las PETICIONES DE NFORMATION. TRAMBESOS  pyowwpionverasquesss
ooop 79N 8.800 7152 6.758 2.601 2.295 3.840 o 581 737 629 866 929 999
6.750 B S
4.500 ] 500
2.250 0
0 § 0
2018 2017 2018 ‘2015 201 2013 2012 ‘2018 2017 zms c2015 0 znu ‘2013 20012
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‘ 40
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ENCUESTA DE SATISFACCION
En TRAM hacemos una encuesta de satisfaccién entre los usuarios del tranvia. El afio 2018, el Indice TRAMBAIX
de Calidad Percibida (ICP) de ambas redes ha superado los 7,9 puntos sobre 10. Esta nota es un ,
indicador de calidad que se obtiene como resultado de relacionar la valoracién que las personas
usuarias hacen de cada caracteristica del servicio con la importancia que le otorgan. ) 20 18
PERFIL DE LAS ' L
PERSONAS USUARIAS @ : TIPO DE MOVILIDAD '
evenn vueres /. ARET Al
GENERO OCUPACIONAL

EL 61,2 % de las personas usuarias son mujeres

" "® HOMBRES

STUACIONLABORAL . o
19-25ANDS
TRABAJA 7

TAREAS -+ ESTUDIA
DOMESTICAS 13%
14%: 65ANOSOMAS « .
OTRAS 9,6%
14% * NS/NC *
' ) 0,1%
P HASTA 18 ANOS
3 , 27
TRABAJA',
YESTUDIA .
10,4 %
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TRAMBAIX ANO e

2012 761

2013 772

2014 780

2015 772

2016 785

"> 26-40ANOS 0 798
2 9 % 2018 795

Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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TRAMBESOS

PERFIL DE LAS E
PERSONAS USUARIAS @ ; TIPO DE MOVILIDAD
: MUJERES o-... | S
GENERO MUJERES 66,6 %
. . ; ' OCUPACIONAL - ..
E1 63,9 % de las personas usuarias son mujeres 'f
°® HOMBRES
SITUACIGN LABORAL
TRABAJA . s - P
65ANOS O MAS « T
0f S « TAREAS N indi i ibi
60.3% st 93% a WPl doColiodParciite
12% A0 1cp
’ 19-25 AR0S TRAMBESOS
OTRAS * 23’ 50 . 2002 759
0’1 % | T OFTT - é 2013 772
NS/NC 2014 760
05% : 2015 768
_ ¥ 41-64ANOS
HASTA18ANOS 3279 2016 &
ESTUDIA oo 1 : i;gvgwsm 46%. . e 9el 70 o 158
154% iTRABAJAY /70 S 2018 796
| ESTUDIA
87%
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TRAMBAIX
VALORACION DE ATRIBUTOS 3
ATRIBUTOS DE SERVICIO
Fidelidad - - 8,80 8,65
Recomendacidn - 8,47 8,69 8,61
La facilidad de acceso al andén del tranvia 843 8,53 8,69 8,43
El confort o lo comodidad durante el viaje 8,06 812 813 7,85
La seguridad personal: vigjar sin conflictos 7.98 816 812 812
La rapidez del trayecto: que tarde poco en llegar al lugar de destino 7.86 7,83 803 8,06
La puntualidad del servicio: pasa siempre sin incidencias/a su hora 797 818 8,00 812
La limpieza y el mantenimiento de los vehiculos y de las paradas 800 8,06 798 796
La informacidn del servicio (megafonia, pantallas, sefializacidn, etc.) 771 783 7,97 8,04
El funcionamiento de las mdquinas validadoras dentro del tranvia 762 775 7.95 776
S.G. Servicio actual de TRAM 805 8,09 7,93 810
La correspondencia con otros medios 763 762 7.87 781
El personal de conduccidn conduce de forma suave y segura 7,96 8,06 7.86 7,94
La temperatura en el interior del tranvia es adecuada 7,74 791 782 7.94
La frecuencia de paso: que pase a menudo 736 739 740 7,34
La atencidn y la amabilidad del personal 740 T bk 7.35 746
La facilidad para comprar el titulo en las paradas del tranvia 6,96 727 AL 715
La informacidn durante las incidencias 702 6,67 7,09 7,82

Compromiso con los clientes y los usuarios. Indicadores 2018
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TRAMBESOS
VALORACION DE ATRIBUTOS
ATRIBUTOS DE SERVICIO 2015 2016~ 2017 2018
Fidelidad - - 872 878
Recomendacién 835 8,52 8,63 8,69
Lafacilidad de acceso al andén del tranvia - 828 856 8,64
El confort o la comodidad durante el vigje 8,05 8,14 8,27 833
La seguridad personal: viajar sin conflictos 787 8,03 819 817
La rapidez del trayecto: que tarde poco en llegar al lugar de destino 812 799 8,07 813
La puntualidad del servicio: pasa siempre sin incidencias/a su hora 798 799 8,06 8,14
La limpieza y el mantenimiento de los vehiculos y de las paradas 783 7,56 793 791
La informacidn del servicio (megafonia, pantallas, sefializacidn, etc.) 7,98 7,82 789 8,06
El funcionamiento de las mdquinas validadoras dentro del tranvia 7,67 759 7,88 783
S.G. Servicio actual de TRAM 772 775 787 8,01
La correspondencia con otros medios 7,91 729 7,85 7.89
El personal de conduccidn conduce de forma suave y segura 7,92 798 785 807
La temperatura en el interior del tranvia es adecuada 7,56 740 7.50 7,86
La frecuencia de paso: que pase a menudo 7,05 6,75 748 721
La atencidn y la amabilidad del personal 759 746 748 770
La facilidad para comprar el titulo en las paradas del tranvia 7Tk 717 7.30 6,86
La informacidn durante las incidencias 675 6,91 721 6,77

Compromiso con los clientes y los usuarios. Indicadores 2018
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145.626,18 € en proyectos sociales durante 2018 -

ACCIONES SOCIALES DURANTE 2018

Durante el afo 2018 se han hecho més de 40 actuaciones de caracter
social orientadas al desarrollo de las comunidades en base a los siguientes
objetivos especificos:

® Apovyar la reinsercién social y laboral de las personas sin hogar.

o Promover actitudes de resiliencia mediante acciones que demuestren
que se pueden superar las limitaciones fisicas o psiquicas.

e Mejorar el acceso a la cultura de la poblacién mas desfavorecida del
area de influencia de TRAM.

® Mejorar las condiciones de vida de las personas de la tercera edad con
Menos recursos econémicos.

Accidn de Responsabilidad
1 a Social 2018 Compromiso interno. Indicadores 2018 Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018 Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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Fundacié ~“o>

Ramon Marti! Bonet TRAM ha firmado un convenio de colaboracién con la fundacion
Colaboramos parafamentl"' la igualdad contra la ceguera oftalmoldgica Ramon Martf Bonet en el que se establece la donacién de
todas las gafas perdidas en las instalaciones del tranvia y no reclamadas
para destinarlas a programas solidarios de prevencion de la ceguera,
atencion precoz y deteccion de la ceguera infantil.

TRAMYy la Fundacion Step by Step han firmado un convenio de colaboracion  fundacid

para la realizacion de la segunda edicién del TRAM Barcelona Open, el Step wstep
torneo internacional de tenis en silla de ruedas, que se celebrd en Barcelona
del 27 de junio al 1de julio de 2018. Este nuevo evento deportivo de ambito
internacional destaca el méritoy la superacion personal.

L/
h m Por décimo afio consecutivo se ha renovado el acuerdo de colaboracion para contribuir al
bienestar infantil a través de actividades con los menores, sus familias y la comunidad.

CASAL INFANTIL LA MINA Con la colaboracion monetaria de TRAMYy la ayuda en la difusion de sus actividades, el Casal
Infantil La Mina ha podido coordinar en estos 10 afios hasta cinco ediciones del Campamento
M&gico de los Reyes Magos, nueve ediciones del Dia del Juego, rias y fiestas del barrio de Sant
La Fundacion Adeccoy Ernst & Young se unen para trabajar en la reinsercion Adria, y hasta nueve ediciones también de la Semana de los Derechos del Nifio, entre otras.
social y laboral de las personas discapacitadas fisica y/o mentalmente. Su :
programa de ayuda incluye actividades que reproduzcan escenas cotidianas A
para garantizar su desarrollo personal. Entre ellas, la realizacion de una gincana
simultanea en Barcelona y Madrid que les permita aprender a utilizar el ruuuﬂ&n ADECCO
transporte pUblico. Para realizar esta actividad, TRAM ofrece a Adeccoy Emst &
Young 100 titulos dobles para viajar en tranviay
facilitarles el acceso a sus instalaciones.
Accidn de Responsabilidad
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KALI ZOR

La asociacion badalonesa Kali Zor organiza un campeonato de fdtbol sala que promueve
la cohesion y la integracion juvenil, ademéas de luchar contra los estereotipos de la
comunidad gitana. TRAM, como entidad comprometida con la promocién de la
convivencia y del fomento de habitos saludables, ha colaborado en la iniciativa.

TRAM ha colaborado con la Fundacion Esclerosis Mltiple en la

accion "Una manzana por la vida". Con esta campafia solidaria TRAM hizo una aportacién econémica a Fundisoc para poder organizar
s i i t i unos campamentos durante la primera semana de septiembre para 200 spsprr e BT AR P
Fundacio se ha querido senswb/mzar a la ciudadania sobre las dlﬂcultadies - p‘ i »p ‘ \p p l'bj. v . ‘ | Y
a que sufren las més de 7.000 personas que hay en Catalufia familias sin recursos econdmicos del barrio del Besos en Barcelona, de % i ummrqumuw ‘ b:.
ESC]BI‘DS] afectadas por esta enfermedad | La Mina en Sant Adria de Besos, y de San Roque en Badalona con el ‘
Ml:llti IE objetivo de disminuir el riesgo de malnutricién infantily mejorar el
p bienestar fisico, psiquico, emocional y educativo de los menores

vulnerables, a través del contacto con la naturaleza. Los campamentos
tienen lugar en la comarca del Bergueda, en Las Eras de Guardiolans.

Accidn de Responsabilidad
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TRAM aporta la donacién de billetes de transporte y financiacion a la
Escuela de Fatbol de Sant Roc para mantener los equipos de ftbol juvenil TRAM dona material corporativo para sortear en las diferentes tombolas del
que ayudan al club a combatir el absentismo escolar junto con la promocion Mercado Solidario organizado por la Federacion de Entidades del Clot - Camp
del deporte. Los chicos y chicas del club que quieran jugar deben tener de ['Arpa. Con el dinero recaudado de la venta de los tickets se ayudara a
justificada su asistencia a las clases. De este modo, quien nova a las clases  FEDERACKY D'ENTITATS  2milias en riesgo de exclusion de los barrios de EI Cloty Camp de ['Arpa,

obligatorias pierde el derecho a participar en la actividad de f(tbol CLOT-CAMP DE L'ARPA  <jcne hajo o turela de las escuelas y servicios sociales.

TRAM ha cedido un tranvia entero para decorar con vinilos con la
campafia de UNICEF para la supervivencia de bebés

- #UnNomUnaVida, cuyo objetivo es recaudar fondos para que todos
u n ICe los nifos tengan un nombre y una vida garantizadas, y luchar contra

la mortalidad infantil

TRAM y Moventia han firmado este afio un convenio de colaboracion Obra SDCI‘EI

con Sant Joan de Déu Servicios Sociales de Barcelona y Obra Social Sané
TRAMy la Fundacion IReS han firmado por primera vez un de Sant Joan de Déu. Entre las dos empresas han donado 60.000 J an
convenio de colaboracion para financiar becas para jovenes euros que ayudaran directamente a 500 personas de entre 18y 70 dE Deu
en situacidn de vulnerabilidad que viven en el distrito de afios, atendidas anualmente por Sant Joan de Déu Servicios Sociales.

Sant Marti de Barcelona. Con la firma de este convenio,
TRAM inicia su relacion de colaboracion con la Fundacion
IReS destinando 3.000 € al Reto 22, a iniciativa de la
Fundacion IReS con la colaboracion del 22@ Network para
consequir 22 becas para jovenes del Proyecto Click.

FUNDACIO

TRAM ha hecho difusion del proyecto #GrandesProfesionales
de la Fundacion Adecco, entidad sin &nimo de lucro que lucha

por la inclusion laboral de colectivos discriminados por
diferentes motivos, sobre todo por diversidades fisicas.

Compromiso interno. Indicadores 2018 Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018 Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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—
TRAM compra por cada uno de sus empleados y empleadas una bolsa con dos
F E E c pimientos de la campana "Posa-li pebrots al cancer!" impulsada por la
. —_— Federacion de Entidades Contra el Cancer de Catalufia (FECEC) a un precio
Apoyamas pl‘ayectas que pl‘amoclanan la M‘*"‘lf"‘l“‘“’ simbdlico de 1,50 €. El objetivo es concienciar a la plantilla y ayudar
convivencia y la vida saludable =

econdmicamente en la lucha contra esta enfermedad. Ademéas, TRAM difunde la
campafa a través de sus redes sociales para hacerla mas visible.

TRAM ha sido el patrocinador del IV Torneo Cadete Ciutat d'Esplugues de
Llobregat celebrado los dfas 26, 27y 28 de marzo en el CEM Les Moreres de
Esplugues de Llobregat, organizado por el Ayuntamiento de Esplugues de

mﬂ; Llobregat y la Asociacion Deportiva Penya Esplugues. TRAM proporciond

250 mochilas a los participantes del torneo.

TRAM aporta recursos econdmicos y materiales a
la organizacion de la carrera Besos-Maresme en
la que participan diferentes escuelas del barrio.
Segln la edad, la distancia recorrida oscila entre
los 50'y los 800 metros. En total participaron 740
estudiantes. El resto del vecindario participd en

os talleres familiares y en el "frutellon" final.

TRAM ha hecho una donacidn de recursos materiales corporativos a los participantes
de la Carrera Solidaria de ['Arenal de Llevant, abierta a todas las edades. El precio de
inscripcion era de 5 € para los adultos y 3 € para los nifios, y todo el dinero recaudado
se destin a la Fundacion Catalana por la Paralisis Cerebral, entidad del barrio que

organiza actividades para ayudar a personas afectadas.

Accidn de Responsabilidad
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A

FUNDACION ADECCO

TRAM ha participado en el campeonato de padel que organizo la
Fundacion Adecco con una asociacion de personas con movilidad
reducida. En representacion de TRAM, un conductor de lared de
Trambaix participd en este torneo mixto. Ademés, desde Comunicacion
se hizo difusion del evento y de la Fundacion Adecco a través de los
canales digitales de TRAM.

ST JOE DLSR ¢ PIOINT

P U N D E L-A

M? e Fowmmi de
e e hh@“ﬂ“ﬂé!

La plantilla de TRAM particip en un torneo de fitbol solidario en un
acto para recaudar fondos para la investigacion de la enfermedad
degenerativa ELA. La empresa hace difusion interna para que parte de la
plantilla se una a la causa, y a través de sus canales online. Al finalizar el
torneo, el Director de Operaciones Agustin del Castillo entregd los
premios, y la aportacion econdmica de 1.000 € a FUNDELA

BANC DE SANG
| TEIXITS

Por segundo afio consecutivo, TRAM ofrecié un tranvia al Banco de Sangrey
Tejidos de Cataluia para atender a los y las donantes de sangre de Barcelona.
El tranvia estuvo estacionado y abierto al plblico en la parada de Francesc
Macia durante todo el viernes 28 de septiembre, de 11a 21horas. Con el lema
"Dona lo mejor de ti. Ven al TRAMvida a donar sangre", la campana
contribuyd a mantener las reservas diarias necesarias en Catalufia, con més
de 170 voluntarios y hasta 136 donantes aceptados. Una jornada de éxito que
ayudara a mas de 400 personas

TRAM patrocina los maillots de la carrera ciclista Sant Joan Despi-Montserrat que se reparten entre los
participantes de esta carrera. Ademas, la empresa ofrece a todos sus trabajadores el pago de la inscripcion a
esta actividad de fin de semana que fomenta la practica del deporte y un estilo de vida saludable.

Accidn de Responsabilidad
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fundacio
pasqual
maragall

“q TRAM ha realizado un video solidario para apoyar a la Fundacion Pasqual
% Maragall en suinvestigacion y lucha contra el Alzheimer y felicitar las fiestas
—— de Navidad a través de las redes sociales. Con la comparticién de este video
: protagonizado por el equipo de TRAM, se ayuda a financiar la investigacion
de la enfermedad de Alzheimer ya que, por cada comparticiony

visualizacion, se destinan 0,50 € para apoyar la investigacion.

TRAM ha aportado material de merchandising a la tmbola de e S
primavera de la escuela Sant Miquel ayudando a su desarrollo, ya que :

todos los beneficios de esta han ido destinados a la lucha contra el

cancer infantil del proyecto del Hospital Sant Joan de Déu para crear

SJDPediatric, y a la Fundacion IDIBELL de Bellvitge

MAACEL INA Al THPMFA TREATMENT & RESEAACS CENTTR

TRAM cubre el coste econdmico del rodaje del spot de camparia de la
Fundacion ACE "Regala Memoria"y cede el espacio de rodaje para

apoyar la lucha contra el Alzheimer y a la propia Fundacion, dedicada a

TRAM aporta una donacion de 500 bolsas con su logotipo a la cuarta edicion del Correblau, la B
la investigacion de esta enfermedad.

carrera popular de 5 km celebrada en el Parque del Forum de Barcelona por la Asociacion
Aprenem. Esta jornada tiene como objetivo recaudar fondos para que los nifios con Trastorno del
Espectro Autista (TEA) puedan acceder de manera inclusiva a la educacion ordinaria.

Accidn de Responsabilidad
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TRAM participé en la jornada interactiva de la Guardia Urbana para cerrar

Guardia Urbana ¢ cursoescolardelas actividades organizadas por el programa educativo
....-.-Elmnluna del Tranvia. Desde TRAM se propuso una actividad sobre educacion vial de

los y las estudiantes de primaria que reforzaba los conocimientos de los y

Sostenibilidad medioambiental las alumnas sobre movilidad segura y sostenible, civismo, respeto por el

medio ambiente y convivencia.

TRAMy Endesa han renovado su acuerdo contractual garantizando que la
energia sera 100 % verde durante todo el 2018. Asf, los tranvias, las
instalaciones, los vehiculos eléctricos y los equipamientos que dependen de

e ~ e SG TRAM recibiran energia procedente exclusivamente de fuentes renovables.
I

TRAM aporta y asume el coste del material grafico para sefializar la salida y la
llegada de los participantes de la carrera ciclista de Barcelona durante la Semana
de la Movilidad Segura y Sostenible. Ademas, permite participar a sus trabajadores
gratuitamente pagando la correspondiente inscripcion.

TRAMy la Fundacion La Roda han firmado un convenio de colaboracion para impulsar diferentes

actividades de sensibilizacion medioambiental, dentro del programa ReSiclem, en entidades sociales de

la zona de influencia del Tranvia de Barcelona. Aproximadamente un total de 2.000 personas se han

podido beneficiar de estos talleres, entre infantes, jovenes y sus familias, los centros Esplai El Tricicle de

Sant Joan Despf, Esplai Mowgli de Cornella de Llobregat, PES La Mina de Sant Adria de Besos, Fundacion

I.l ! Ateneu Sant Roc de Badalona y Esplai Pubilla Casas - Can Vidalet de Hospitalet de Llobregat
FU -

e il | akieei

TRAM organiza actividades educativas en el Dia de la
Educacion Vial de Badalona, la Mobilona, para fomentar
una movilidad sin riesgos y sostenible con el objetivo de

evitar accidentes de trafico y reducir la contaminacién.

TRAM aporta a la organizacion de las actividades
lidico-educativas dirigidas a los menores de
edad participantes en la Fiesta Mayor de Sant
[ldefons hasta 363 €. Todas las actividades tienen
como elemento vertebrador el uso de materiales
reciclados y sostenibles, vision que concuerda
totalmente con los ideales de TRAM.

Accidn de Responsabilidad
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Potenciamos el acceso a la cultura
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TRAM ha firmado un convenio de colaboracion con el Consorcio Museo de Arte
Contemporéaneo de Barcelona (MACBA), el Centro de Cultura Contemporanea de
Barcelona (CCCB), la Fundacion Joan Miré, la Fundacion Museo Picasso de
Barcelonay el Museo Nacional de Arte de Catalufia (Museo Nacional) con el
objetivo de facilitar la difusion de las exposiciones de estos museos y centros de
cultura a través del Tranvia de Barcelona

TRAM se compromete a difundir las campafas, promociones y
ventajas que ofrece la plataforma Escena25, dedicada a jovenes

de entre 18 y 25 afos interesados en actividades culturales.

1
ESCENAI25

Accidn de Responsabilidad

Social 2018 Compromiso interno. Indicadores 2018

TRAMy la Federacidn de Asociaciones Gitanas de Catalufia (FAGIC) han renovado por décimo

afo consecutivo su acuerdo de colaboracion gracias al cual ambas entidades trabajan por una

sociedad mas inclusiva y con igualdad de oportunidades. Gracias a esta colaboracion, se han

creado diferentes equipos de ftbol para nifios y nifias en edad escolar que funcionan vinculados

a su asistencia a las aulas. Ademéas y como novedad, este afio TRAM también ha participado en la

MUEEL

O'aRT COMTEMFORANI
1IF HAR T CTHA

primera edicion de los premios Pintamos de Gitano Catalufia, de relatos gitanos

MRG0 aures

TRAM ha colaborado un afio mas con el programa Argonautas, un programa de ayudas para
salidas escolares al patrimonio cultural impulsado por la Agencia Catalana del Patrimonio Cultural
del Departament de Cultura de la Generalitat de Catalunya. Se trata de un proyecto pionero en el
ambito de la inclusion social en relacion a la accesibilidad a los museos y a otros equipamientos
culturales, dirigido a las escuelas catalogadas de complejidad maxima por el Departament
d’Ensenyament. TRAM facilita billetes de transporte propios para favorecer esta accesibilidad.

Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018 Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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GESTIGN ETICA Y TRANSPARENTE

Nuestro Modelo de Prevencidn y Deteccién de Delitos incluye un conjunto de
protocolos pensados para evitar dafos reputacionales y financieros a TRAM. El Comité
de Prevencién y Deteccién de Delitos supervisa el desempefio del grupo en esta areay
corrige cualquier desviacion que pueda detectar.

PROTOCOLO DE PREVENCIGN DE LA CORRUPCIGN EN LOS NEGOCIOS

El protocolo de prevencion de la corrupcion en los negocios establece las pautas de
actuacion que debemos seguir en TRAM para garantizar una actividad de acuerdo con
nuestro cédigo ético.

PROTOCOLO DE PREVENCIGN DE LA CORRUPCIGN EN EL MARCO DE LAS RELACIONES
CON EL SECTOR PUBLICO

El objeto principal de este protocolo es establecer las pautas de actuacion que debe
seguir TRAM para evitar riesgos penales en el marco de las relaciones que
mantengamos, o podamos mantener, con las administraciones y organismos publicos
internacionales, nacionales o locales, asf como con partidos politicos y sus
representantes.

PROTOCOLO EN MATERIA DE RELACIONES CON TERCEROS
Este protocolo establece las pautas de actuacion tanto de la Direccién como del resto de la
plantilla de TRAM para garantizar la transparencia, y fomentar una competencia justa.

Accidn de Responsabilidad

1 0 Social 2018
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PROTOCOLO DE PREVENCIGN DE DELITOS CONTRA LA HACIENDA PUBLICA Y LA
SEGURIDAD SOCIAL Y EL FRAUDE DE SUBVENCIONES

Elobjeto de este protocolo es establecer las medidas necesarias para evitar delitos
contra la Hacienda Publicay la Seguridad Social, y el fraude de subvenciones.

PROTOCOLO DE PREVENCIGN DE CONDUCTAS FRAUDULENTAS Y DESLEALES

El objeto de este protocolo es evitar que la administracién, la direccién y la plantilla de
TRAM, cuando actden por cuenta de la compania y en sus relaciones con terceros,
recurran a practicas que merezcan la consideracion de fraudulentas o desleales, y que
eventualmente puedan conllevar responsabilidad penal, civil o administrativa a la
empresa.

MANUAL DE PREVENCIGN Y DETECCIGN DE DELITOS EN EL MARCO DE LA REFORMA
DEL CGDIGO PENAL

El manual prevé el conjunto de actividades necesarias para garantizar la ejecucion del
Modelo de Prevenciéon y Deteccion de Delitos de TRAM,
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CANAL DE DENUNCIAS

Desde el afio 2017 TRAM dispone de un canal de denuncias en linea para
facilitar la denuncia de cualquier conducta o actividad que implique algin
tipo de irregularidad dentro de la organizacion. El canal, como todo el
proceso, es completamente confidencial, lo gestiona una empresa
externa, y es universal, es decir, que esté abierto a cualquier ciudadano o

ciudadanay no solo a las personas usuarias, empresas colaboradoras o
proveedoras.

https://canaldedenuncies.tram.cat/.

:;’"'Desde que se puso en marcha en octubre de 2017, l
| el canal no ha recibido ninguna denuncia. -

—
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CAMPANAS DE COMUNICACION

“Por un transporte piblico inclusivo: iilluminémoslo!”

En TRAM hemos puesto en marcha una campafia para un transporte pdblico inclusivo
coincidiendo con el Dia Internacional de la Mujer, impulsada por la UITP (Unién
Internacional de los Transportes Pdblicos) y el World Bank Group, a nivel internacional. La
campana denuncia la vulnerabilidad en que se encuentran las mujeres cuando viajan en
transporte publico bajo el lema "Por un transporte publico inclusivo: jlluminémoslo!".

Se trata de una campafa de concienciacion que reivindica "Transporte pdblico para mi,
para ti, para todos"y que es el resultado de un estudio realizado por las dos
organizaciones internacionales en el que se muestra que el 80 % de las mujeres temen
ser acosadas cuando viajan en el transporte pdblico. El estudio concluye que este es uno
de los principales retos globales, y que es urgente actuar y ayudar a ofrecer un entorno
seguro para todos. El Tranvia de Barcelona desplegé la campafia con la colocacion de
carteles, la difusion de videos, y a través de las redes sociales con la etiqueta #PT4ME.

“Movilidad segura entre la bici y el TRAM”

Con el objetivo de evitar situaciones de riesgo y mejorar la convivencia entre las personas
usuarias, hemos lanzado una campafa que parte del convencimiento de que el tranviay la
bicicleta tienen muchos puntos en comun relacionados con la movilidad, la sostenibilidad y el
respeto por el medio ambiente.

En los Ultimos afos, el nimero de personas usuarias de bicicleta y otros artilugios
mecanicos se ha incrementado de manera considerable. Aunque este incremento es una
gran noticia para la sostenibilidad de las ciudades y para la salud de las personas que

Accidn de Responsabilidad
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practican la movilidad activa, la relacién de los y las ciclistas con el TRAM presenta
méargenes de mejora especialmente en cuanto a la seguridad y la convivencia. Con esta
campana, desde TRAM ofrecemos consejos para evitar situaciones de riesgo y mejorar

asf la convivencia.
La ruta del TRAM

Un afio mas se ha llevado a cabo La Ruta del TRAM, una campafa que apuesta por la
promocion del turismo cultural en el Baix Llobregat. A través de esta ruta, los y las
usuarias pueden descubrir lugares relevantes y edificios emblematicos, y muestra la
oferta gastronémica en la zona de influencia del tranvia en el Baix Llobregat.

La campafia ha sido impulsada en coordinacion con el Consorcio de Turismo de Baix
Llobregaty con los ayuntamientos de Cornella de Llobregat, Esplugues de Llobregat,
Sant Feliu de Llobregat, Sant Joan Despi'y Sant Just Desvern, y ha contado también

con la participacion del sector privado del territorio.

Mejora de la accesibilidad en las instalaciones

Durante el 2018, el Tranvia de Barcelona ha colocado sefales de color en el suelo de los
andenes para indicar el uso preferente de los asientos. También ha instalado nueva
tapiceria en el interior de los tranvias y ha renovado la imagen de la informacién de las
columnas de atencién al cliente de las paradas. Con esta nueva sefializacion se
pretende facilitar el acceso de las personas con movilidad reducida, mujeres
embarazadas, personas de la tercera edad, que vayan con muletas o a cargo de infantes.

Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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ESTAMOS COMPROMETIDOS CON EL MEDIO AMBIENTE TRANSMITIMOS NUESTRA SENSIBILIDAD MEDIOAMBIENTAL Y SOCIAL
Protocolo en materia de gestion de riesgos medioambientales Informamos de los beneficios medioambientales y sociales de nuestro servicio.

TRAM, un medio de educacién

El servicio TRAMeduca desarrolla varios programas para trabajar sobre la movilidad,
el civismo y el medio ambiente, dirigidos a los estudiantes desde primaria hasta
bachillerato y también a las personas mayores, con los objetivos de favorecer las actitudes

Este protocolo tiene como objetivo determinar las directrices que sigue TRAM a fin de
garantizar que, en el desarrollo de las actividades con potencial impacto ambiental, se
respete el marco normativo de referencia en materia de proteccién medioambiental, y evitar
asi delitos contra el medio ambiente que podrian conllevar responsabilidad penal a la

empresa responsables y de construir una sociedad mas civica y respetuosa con el medio ambiente.

El proyecto educativo "TRAM, un medio de educacién" se inicié en 2007 y se ofrece a todas
las escuelas, institutos y centros publicos y privados del area de influencia de TRAM:
Badalona, Barcelona, Cornella de Llobregat, Esplugues de Llobregat, Hospitalet de
Llobregat, Sant Adria de Besos, Sant Feliu de Llobregat, Sant Joan Despiy Sant Just
Desvern, asi como en otros centros educativos de todo el territorio.

En TRAM la direccién se ocupa de establecer, implementar y mantener una politica
medioambiental adecuada. Esta politica estd documentada, se comunica a todos los
miembros de la organizacién, y ademas esta disponible para su consulta.

Las empresas operadoras de Trambaix y Trambesos disponen de un sistema de gestidn

certificado segln la norma 150 14001:2015.
Gracias a este proyecto educativo, los participantes conocen el funcionamiento del TRAM y

reflexionan sobre actitudes de civismo y medio ambiente relacionadas con los
desplazamientos en transporte piblico.

Accidn de Responsabilidad
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ACTIVIDAD

MIRA EL TRAM

VIVE EL TRANSPORTE PUBLICO
AVENTURATE EN EL TRAM
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LA ENERGIA DEL TRAM
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centros nos han visitado en 2018 CENTROS
ESO, BACHILLERATO
Y CICLOS FORMATIVOS GUARDERIAS 9
« 28 28

ESO, BACHILLERATO Y CICLOS FORMATIVOS 28

EDUCACION ESPECIAL 11
CENTROS DE ESPARCIMIENTO 0 CASALES 4
:. * EDUGACION
‘;7”50"41 ENTIDADES PARA LATERCERA EDAD |
\ 7 GUARDERIAS
Y 9
CENTROS DE
ENTIDADES PARA ESPARCIMIENTO
LATERCERA EDAD O0CASALES
1 4
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part/mpantes el 2018 PARTICIPANTES
ESO ,
S GUARDERIAS 316
1551 | 05
EDUCACION PRIMARIA 1.551
ESO 1181
BACHILLERATO 186
37
EDUCACION ESPECIAL 209
BACHILLERATO " " . /
186 GUARDERIAS CENTROS DE ESPARCIMIENTO 124
CENTROS & | | Y 316 20
DE é o o
e REE o iogs EDUCACION ENTIDADES PARA LA TERCERA EDAD
124 DELA ESPECIAL
rercera 209
EDAD
20
Accidn de Responsabilidad
1 0 Social 2018 Compromiso interno. Indicadores 2018 Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018 Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018

Memoria de Responsabildad Social Empresarial 2018 - TRAM // 80




) Py

Presentacidn esta memoria la organizacion TRAM  reconocimientos asaciaciones Organigrama corporativo integridad enTRAM Social 2018 i contenidos GRI-G4

OTROS SERVICIOS Y ACTIVIDADES

TRAM como transporte escolar

TRAM facilita que se realicen actividades fuera de los centros escolares, con el fin de
apoyar el desplazamiento en tranvia. Si se solicita el servicio con antelacién, un equipo
de inspeccidn os espera en la parada acordada para hacer mas facil el trayecto.

SuperTRAM
Visita combinada con TV3y Catalunya Radio. Primero se visita TV3'y después se va en
tranvia hasta Catalunya Radio, donde también se hace un interesante recorrido.

Como complemento del programa SuperTRAM, se entregan los billetes para los
trayectos, y personal formado acompafa a los y las estudiantes y les explica el
funcionamiento de los billetes y otros temas relacionados con el tranvia.

TRAMeduca estd reconocido con el sello de calidad del Instituto de Ciencias de la
Educacion (ICE) de la Universidad de Barcelona.

Este sello de calidad forma parte del proyecto de acreditacion de las actividades
educativas que impulsan el ICE y el Consejo de Coordinacion Pedagdgica del
Ayuntamiento de Barcelona.

Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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COLABORAMOS CON LA SOSTENIBILIDAD

Apoyamos campanias a favor de la sostenibilidad y el medio ambiente XVl

EXE®

REC = P.C‘#’
et JOVE

( ( ( ( TRAM participa en la feria internacional de investigacion joven

Exporecerca Jove, que se celebra en Barcelona y que promueve el
interés por la ciencia y la tecnologfa entre los jovenes. en la feria

internacional de investigacion joven Exporecerca Jove, que se
TRAMy Endesa han renovado su acuerdo de suministro garantizando que la 3 celebra en Barcelona y que promueve el interés por la ciencia y la

energfa sera 100 % verde durante todo el afio. Asf, los tranvias, las instalaciones, : tecnologia entre los jovenes.
los vehiculos eléctricos y los equipamientos que dependen de TRAM recibiran e
energia procedente exclusivamente de fuentes renovables :

Elorigen renovable de la electricidad se garantiza mediante una certificacion
oficial que asegura que el consumo energético proviene de fuentes hidraulicas,
plantas fotovoltaicas, energia geotérmica y de cogeneracion de alta eficiencia.
Con este acuerdo, TRAM continda apostando por el medio ambiente y la
eficiencia energética y buscando soluciones de mayor sostenibilidad.

Hemos colaborado con la Guardia Urbana de Barcelona en el acto
de clausura del curso escolar "Educacion para la Movilidad
Sequra", que promueve en las escuelas la sostenibilidad en todos
los &mbitos: convivencia, prevencion de riesgos y respeto por el

GUARD IA medio ambiente.
URBANA | ~
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MINIMIZAMOS EL CONSUMO DE RECURSOS NATURALES

En TRAM disponemos de un plan para controlar el consumo de agua con el que se hace
un control mensual del consumo y de la eficiencia de riego. Desde que se puso en

marcha este proyecto, TRAM ha logrado un descenso significativo del consumo de agua.

TRAM ha reducido el consumo de agua mteranual
de 1.500 |/m? a 1.400 [/m2

Aguas pluviales

(suministro municipal)

Elconsumoindicado de agua es el que se utiliza en las instalaciones de cocheras de
Trambaix y Trambesos, ademéas del consumo de agua de riego de la totalidad de zonas
con césped. El consumo se mide mediante contadores en las acometidas de la
comparfiia suministradora.

EL 100 % DE LA ENERGIA QUE MUEVE TRAM
PROCEDE DE FUENTES RENOVABLES

Utilizamos energias renovables, como la solar, mediante instalaciones propias.

TRAMy Endesa han renovado su acuerdo de suministro para garantizar que la energia
serd 100 % verde durante el aflo 2018. Asi, los tranvias, las instalaciones, los vehiculos
eléctricos y los equipamientos que dependen de TRAM recibiran energia procedente
exclusivamente de fuentes renovables.

El origen renovable de la electricidad se garantiza mediante una certificacién oficial que
asegura que el consumo energético proviene de fuentes hidraulicas, plantas
fotovoltaicas, energia geotérmicay de cogeneracion de alta eficiencia.

Ademaés, tenemos una flota de vehiculos modernos que incorpora tecnologia eficiente,
sin emisiones, y que le permite generar electricidad al frenar; esta energia generada la
aprovechany la reutilizan los demas tranvias, reduciéndose asf el consumo.

En total, la energia que TRAM necesita durante un afio es de unos 12,93 GWh

(gigavatios/hora), 4,96 kWh/km, lo que equivale al consumo anual de unos 4.200

L. : hogares.
Agua municipal 16 1.436 ms q
Aguas pluviales 4 2.791 ms b @ # @
uministro municipal) || e :
- Accidn de Responsabilidad
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PLANTA FOTOVOLTAICA La planta fotovoltaica, en cifras

Una de las muestras que evidencian de manera mas clara el compromiso de TRAM con

la sostenibilidad es la construccion de una planta fotovoltaica en las cocheras del PUtBnC/U [0[01 en CUFF/B”[B UU”[/”UU 10414 kWp
Trambaix.
Nimero de placas fotovoltaicas 696

Estainfraestructura, inaugurada en junio de 2006, genera anualmente 125.000 kWh, con

una potencia instalada de 104,4 kW. Esta produccion energética permite recorrer sin coste SU[]B[’ﬂC/B [U[U[ dE’ [[] /'/’]Sf[j[UU/'U/n 892 m2
27400 km en tranvia, o hacer 210.000 viajes adicionales cada afio. El ahorro de emisiones

de esta planta a la atmosfera suma 54 toneladas de CO?y 65 kg de SO? cada afo. UF/B”[UC/U,/'I dB [US [7[0003 U 0 Sur

La planta ocupa una superficie de 892 m?y consta de 696 placas fotovoltaicas. /nC[/nUC/U,n de [US ﬁ[UUUS 300 harlizan tal
La energia que se produce en esta planta se inyecta a la red eléctrica general, y la PUIBHC/U dE’ 108 in Versores 100 kW

compania eléctrica, de conformidad con lo que dice la ley, ofrece una prima econémica
a los productores de energia de origen renovable.

Conexion a la red de distribucion trifdsica 400V
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MINIMIZAR Las IMPAGTUS QUE GENERA NUESTRA ABTIVIDAD En 2013 se establecié un plan de eficiencia energética con el objetivo de reducir el
consumo de energia eléctrica. Entre las medidas adoptadas en el plan destacan:
Consumo eléctrico y ahorro de emisiones
e Monitorizacion del consumo de energia de los tranvias: se ha instalado un sistema de
Eltranvia, como cualquier modo ferroviario, es mas eficiente en términos de consumo energético ya medicién en dos tranvias de Trambaix y dos de Trambesos con el objetivo de conocer
que, gracias a la baja adherencia rueda-carril, se necesita menos energia para moverlo. el detalle de los consumos y asf poder incorporar medidas para reducirlos y
, , comprobar los resultados.
CONSUMO DE ENERGIA DE TRACCIGN 2018

e Beodriving: se ha implementado un plan de formacién de conduccién eficiente a partir
kWh kWh/km de los datos de consumos en los tranvias monitorizados.

o Control del estado de los tranvias en el estacionamiento: hemos impulsado medidas de
controly seguimiento del estado de los tranvias en el estacionamiento, con
instrucciones de apagado de iluminaciény climatizacion, y la supervision
correspondiente.

e Instalacidn de equipos de iluminacidn mds eficientes: se han sustituido diferentes
equipos de iluminacion en talleres y estaciones por otros de tecnologia mas eficiente,
s z como la induccién o el LED.
CONSUMO DE ENERGIA DE TRACCION 2017
® Instalacion de equipos de control de iluminacidn: se han instalado diferentes equipos de
kWh kWh/km control de encendido y apagado automaético en talleres y oficinas.

* Divulgacién de la politica de medio ambiente y de las medidas de ahorro energético, y
concienciacién por la mejora de la sostenibilidad.

La implantacion de estas medidas ha significado una reduccién del consumo de energia
eléctrica entre el 2012 y 2018. Estos datos se han obtenido de la medida directa en las

acometidas de la compafiia.
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REDUCCIGN DEL CONSUMO ENERGETICO TOTAL CONSUMO DE ELECTRICIDAD (kWh)

De acuerdo con el compromiso de kWh  Total2018 Paradags e Total

apostar por equipos de iluminacion

TRAM 7k8.452

T YT R R TR

TRAM, con la colaboracién de
Alstom, ha llevado a cabo una o Total 2017
importante renovacion de estos 2018 - 13 019 617* ‘ TRAM

sistemas en varias de sus

Traccion Talleres Paradas Total

instalaciones, invirtiendo en

* Cif! derad an los kild
iluminacion LED, mas respetuosa y e ;iggi}zzzosgnﬂezg?; TRAMBAIX
eficiente que el anterior sistema de
fluorescentes, TRAMBAIX TRAMBESOS
Instalacidn de elementos de O 3310" """"""
eficiencia energética en los talleres b
Illuminacidn LED en las e otk
paradas de Gran Via — 13028’26 ,,,,,
Instalacidn de equipos de telelectura -~ . r90 71 ‘
en acometidas de agua de riego - 10 57 8'7 U ,,,,, TRAMBESOS
Instalacidn de iluminacidon S ) A e
LED en tranvias L 3 3000’00 25000’00

Instalacion de iluminacion

LED en armarios de paradas R eEy R Ittt et
e P ; - Traccién Talleres Paradas Total
Total  79.578,70 ~ 7733637 s R R R ‘
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""" ' 4.628.725,00/,5  700.837,00 ' 403.166,49 ' 5.732.528,49
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RSE

TRAM ahorra emisiones contaminantes

TRAM es un vehiculo con traccién 100 % eléctrica que contribuye a mejorar la calidad de vida de las personas y
ahorra miles de toneladas de emisiones contaminantes, especialmente de CO?, pero también de otras emisiones
perjudiciales para el medio ambiente, como las microparticulas o el mondxido de carbono (CO).

Sitenemos en cuenta solo las emisiones de CO?, la comparativa con otros medios de transporte es bastante
claraya que, por ejemplo, trasladar en coche 100 personas durante un kilbmetro conllevaria una emision de 14,1 kg,

y en cambio en tranvia emitirfa solo 4,2 kg.

Este es un dato importante, teniendo en cuenta que el transporte -tanto de personas como de
mercancias- es el responsable del 40 % de las emisiones de gases contaminantes en Catalufia.

Desde 2004 se han evitado 22.637.395,19 viajes en transporte privado

EMISIONES CONTAMINANTES AHORRADAS EN EL PERIODO 2007-2018

C0:; NOx Particulas

Total 4.379,46 T 29,32T 1,50 T
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Gestion de residuos G4-EN23

TRAMBAIX 2017 8 TRAMBAIX 2017 2018

Produccidn total de residuos peligrosos

Volumen de residuos peligrasas recuperados
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Presentacion esta memoria la organizacion TRAM  reconocimientos asociaciones Organigrama corporativo integridad enTRAM | Social 2018 i contenidos GRI-G4
Gestion de residuos G4-EN23
TRAMBESOS 2017 2018 TRAMBESOS 2017 2018

Produccidn total de residuos peligrosos

Volumen de residuos peligrosas recuperados

Porcentaje de residuos peligrosos recuperados

TUTAL DE RESIDUOS

Total de residuos producidos

- Accidn de Responsabilidad
1 a Social 2018 Compromiso interno. Indicadores 2018 Compromiso con (s clientes y los usuarios. Indicadores 2018 Compromiso con la sociedad. Indicadores 2018
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Sobre Perfilde Premios y Participacion en Gobierno Eticae Elmodelode RSE  Accidn de Respansabildad Indioe de
Presentacion esta memoria la organizacion TRAM  reconocimientos asociaciones Organigrama corporativo integridad enTRAM Social 2018 contenidos GRI-G4

INDICE DE CONTENIDOS GRI PARA LA OPCION ESENCIAL "DE CONFORMIDAD"

G4-21  Cobertura de cada aspecto material fuera de la organizacion
G4-22  Consecuencias de las reformulaciones de la informacion facilitada en memorias anteriores, y causas
G4-23  Cambio significativo en el alcancey la cobertura de cada aspecto en cuanto a memorias anteriores

D INDICADOR i PAG. | ID___INDICADOR . | PAG. |
ESTRATEGIA Y ANALISIS ; ; PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES ; ;
G4-1 Declaracién de la persona responsable ' Pdg.1 © Gh-24  Grupos de interés vinculados a la organizacion " Pdg. 2%
; I I G4-25  Eleccién de los grupos de interés i Pdg. 24 i
PERFIL DE LA ORGANIZACION : i G4-26  Participacion de los grupos de interés ! Pdg.25 |
G4-3 Nombre de la organizacién ; Pdg. 2 i B4-27  Temasy problemas clave de los grupos de interés " Pdg.25
G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes de la organizacién : Pdg. 8 : ; ;
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede de la organizacién Pdg. 4 PERFIL DE LA MEMORIA
G4-6  Paises en que opera la organizacion ' pdg.4 : G4-28  Periodo objeto de la memoria | Pdg.2
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica ; Pdg. 4 v B4-29  Fecha dela Ultima memoria ' Pdg.2
G4-8  Mercados a los que sirve i Pdg. 6 i G4-30  Ciclo de presentacién de memorias E Pdg. 2 E
G4-9  Escala de la organizacion ! Pdg.16 G4-31  Punto de contacto : Pdg. 3 :
G4-10  Nimero de trabajadores y trabajadoras por tipos : Pdg. 41 : ; : :
G4-11  Porcentaje de trabajadores y trabajadoras cubiertos por convenios colectivos Pdg. 44 . INDICE DE GRI
G4-12  Describase la cadena de suministro de la organizacién 1. 1 BG4-32 Indiquese qué opcién «de conformidad» con la gufa ha elegido la organizacion | Pdg. 94
G4-13  Canmbio significativo que se haya producido durante el periodo ; ; ; G4-33  Verificacion externa de la memoria E - E
PARTICIPACIGN EN INICIATIVAS EXTERNAS ; i LAESTRUCTURA DE GOBIERNO Y SU COMPOSICIGN
G4-15  Cartas, principios u otras iniciativas externas Pdg. 16 ' Bh4-34  Describase la estructura de gobierno ' Pdg.18
G4-16  Asociaciones a las que pertenece Pdg. 16 .
5 i ETICAEINTEGRIDAD
ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA : i B4-56  Valores, principios, estandares y normas de la organizacion, ; Pdg. 19 ;
G4-17  Entidades que figuran en los estados financieros E - E como cédigos de conducta o cédigos éticos : :
G4-18  Proceso para determinar el contenido de la memoria E Pdg. 22 E E E
G4-19  Aspectos materiales identificados ! Pdg.29: : !
G4-20  Cobertura de cada aspecto material dentro de la organizacién Pdg.29:
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Sobre Perfilde Premios y Participacidn en Gobierno Eticae Elmodelode RSE Accidn de Respansabildad Indioe de
Presentacion esta memoria la organizacion TRAM  reconocimientos asociaciones Organigrama corporativo integridad enTRAM Social 2018 contenidos GRI-G4

CONTENIDOS BASICOS ESPECIFICOS

D INDIGADOR . s | PG, |
CATEGORIA: DESARROLLO SOCIAL .| ASPECTO: NO DISCRIMINACION o
SUBCATEGORIA: PRAUT[L’A.? LABORALES Y TRABAJO : : G4-HR3 Numero de casos de discriminacién y medidas correctivas adoptadas : Pdg. 40 :
DIGNO ASPECTO: OCUPACION : : in- : :
G4-LAT Nimero'y tasa de contrataciones y rotaciéon media de empleados, | Pdg.43 ﬁgggéigaggﬁUﬁ?ﬂggégacALES | |
desglosado por grupo de edad, por sexoy por regién : 1 _ : ) ) . 1

c . o . z, ) i i G4-801 Porcentaje de centros donde se han implantado programas de desarrollo, ' Pdg.63

G4-LA3 indices de reincorporacién al trabajo y de retencién tras el permiso | Pdg.50 | _ ) o . ! !
or maternidad o paternidad, desglosados por sexo : . : evaluaciones de impactos y participacion de la comunidad local : :

P ' !  G4-804 Politicasy procedimientos de comunicacién y capacitacién sobre ! Pdg.72

: : la lucha contra | i : :

ASPECTO: SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO ; ; e e ; ;
G4-LAS Porcentaje de trabajadores y trabajadoras representado en comités formales de 1 Pdg.45 \ ASPECTO: EVALUAL'IlfN DELA REPERUUSIle SOCIAL DE LAS EMPRESAS PROVEEDORAS |
salud y seguridad conjuntos para direccion y plantilla, establecidos para ayudar : : G4-8509 Porcentaje de nuevas empresas proveedoras que se examinaron : Pdg. 72 :

a controlar y asesorar sobre programas de salud y seguridad laborales L ! en funcién de criterios relacionados con la repercusién social ! !

G4-LA6 Tiposy tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias perdidos, absentismo » Pdg. 45 . ; ;
y nUmero de victimas mortales relacionados con el trabajo, por regién y por sexo : : ASPECTO: SALUD Y SEGURIDAD DE LA CLIENTELA : :

G4-LA8 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con los sindicatos | Pdg.46 | B4-PR2 Nimero de incidentes derivados del incumplimiento de la normativa o de ' Pdg.53 '
, , ; ; los c4digos voluntarios relativos a los impactos de los productos y servicios ; ;

ASPECTO: CAPACITACION Y EDUCACION v ; en la saludy la seguridad durante su ciclo de vida, desglosados ; ;
G4-LA9 Media de horas de capacitacién anuales por empleado, desglosada . Pdg. 48 . en funcién del tipo de resultado de dichos incidentes . .
por sexo y por categoria laboral L : 1 1

G4-LA10 Programas de gestion de habilidades y de formacién continua que fomenten la 1 Pag.47 ASPECTO: ETIQUETADO DE LOS PRUDUUTUS YSERVIGIUS Do !
empleabilidad de los trabajadores y trabajadoras, y les ayudan a gestionar el final : : G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccién de la clientela | Pag.57 |

de sus carreras profesionales b | A= , ,

G4-LAT1 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del desempefio 1 Pdg.48 2@;%%?5’%%%%’,2?&8IENTE ' '
y de desarrollo profesional, desglosado por sexo y por categoria profesional . . G4-EN3 Consumo energético interno . Pdg. 88 .

; i B4-EN5 Intensidad energética ! Pdg. 86

ASPECTO: DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES ; i B4-ENB Reduccion de consumo energético ' Pdg. 88 !
G4-LA12 Composicion de los drganos de gobierno y desglose de la plantilla por categorfa | Pdg. 41 i G4-EN8 Captacion total de agua segin la fuente 1 Pdg. 86
profesional, sexo, edad, pertenencia a minorias, y otros indicadores de diversidad . . . .

| . ASPECTO: EMISIONES | |

ASPECTO: IGUALDAD DE RETRIBUCION ENTRE MUJERES Y HOMBRES G4-EN15 Emisiones directas de gases de efecto invernadero (alcance 1) Pdg. 90
G4-LA13 Relacién entre el salario base de los hombres con respecto al de las mujeres, : Pdg. 40 : B ' :
desglosado por categoria profesional y por ubicaciones significativas de actividad ' ' ASPECTO: UUMPLIMIENTD REGULADUR ) ) ' , '

; v G4-EN29 Valor monetario de las multas significativas y nimero de sanciones » Pdg. 86 :

no monetarias por incumplimiento de la legislacion y la normativa ambiental
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