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/\m/\/ La Comunicacion responsable

TMB: Una empresa socialmente responsable

= El| uso del transporte publico es uno de los pilares de la sostenibilidad de las ciudades.

=  Trabajamos para hacer mas accesible el servicio a las personas con movilidad reducida.
= Desde el afio 2004 TMB desarrolla una politica de RSC.

= Enelafio 2007 TMB aprobo6 un Plan Estratégico de RSC.
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Los ejes de la RSC a TMB
1. Llevar un seguimiento de los proyectos y actuaciones que se ponen en marcha para
alcanzar la plena accesibilidad de la red de TMB a todas las personas.

2. Desarrollar un cédigo de conducta para la relacion de TMB con todos sus grupos de
interés.

3. Convertirse en un modelo de integracion a través de politicas de inclusion de la diversidad
de la plantilla, en cuestiones de sexo, origen, edad y condiciones fisicas, asi como también
mediante la incorporacion de colectivos con riesgo de exclusion social.

4. Elaborar un plan de solidaridad que proporcione coherencia a todas las actuaciones que
TMB ponga en marcha en materia de accion social.

5. Abanderar la lucha contra el cambio climatico y por la movilidad sostenible.
6. Impulsar programas para la conciliacién de la vida personal y laboral.

7. Comunicar el valor ailadido que TMB aporta a la sociedad dando a conocer las diferentes
acciones en materia de RSC con el objetivo de potenciar la imagen de empresa
socialmente responsable.
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La comunicacion responsable

e La comunicacion es un ejercicio inherente a la responsabilidad social.

* Aspiramos a ejecutar una Comunicacion Responsable gue tiene dos facetas esenciales:

» La correcta comunicacion de la responsabilidad social de la empresa.

> La responsabilidad social en la propia labor comunicadora; es decir, la manera de

hacerlo: que las herramientas, los canales y soportes escogidos y/o disefiados,
también sean responsabies
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La Comunicacion responsable

Actuar antes que comunicar

e Eslicito que una empresa comunigue lo que hace en materia de responsabilidad social.

* Pero la prioridad no debe ser comunicar sino hacer.

* Y hacer Responsabilidad Social no es gestionar la responsabilidad social sino gestionar
la empresa desde la responsabilidad social.

« TMB gestiona sus servicios protegiendo el medio ambiente y actuando de forma proactiva

para fomentar las energias menos contaminantes y el desarrollo de nuevas tecnologias mas
ecoldgicas.
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Nuestro compromiso con la sostenibilidad: Buenas practicas

e TMB haincorporado a la flota de vehiculos propulsados por combustibles alternativos
mas ecoldgicos: gas natural, biodiesel, autobuses propulsados con pila de hidrégeno,
autobuses hibridos.

* Gestion sostenible del agua.

. La red de metro de TMB provee el equivalente a 1,3 millones de metros cubicos de
agua anuales para diferentes usos.

. Consumo controlado (lavado de vehiculos)
e Licencias ambientales de todos los centros de TMB.
e Manual de buenas practicas.

e Campanfas de concienciacion: “Cambiamos COz2 por flores
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Un plan director de sostenibilidad para TMB

TMB esta actualmente elaborando su Plan Director de Sostenibilidad para involucrar
a todos los ambitos de la empresa en la responsabilidad y el compromiso con el
medio ambiente.

Los principales objetivos relacionados con la comunicacion son:

. Fomentar la cultura de la movilidad sostenible entre los ciudadanos
e incrementar la cuota de mercado.

e Potenciar el transporte publico a través del dialogo con los grupos de
interés y las sinergias con la Administracion y otros operadores.

e  Contribuir a la mejora de la reputaciéon de TMB.
* Impulsar internamente la cultura de la sostenibilidad.
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La comunicacion de la sostenibilidad

La gestion de la sostenibilidad desde la responsabilidad social se manifiesta publicamente
mediante la comunicaciéon responsable, que genera un valor afladido al facilitar que .

la empresa, ademas de ser responsable, sea percibida como tal por sus grupos de interés,
lo cual lleva directamente a fortalecer la reputacidén corporativa.

Los principales objetivos que perseguimos en nuestra estrategia de comunicacion son:

» Dar a conocer nuestra contribucion a la mejora de la sociedad.

» Hacer que las personas gue forman parte de TMB sientan orgullo de pertenencia.
* Proyectar la imagen que deseamos ante nuestros publicos, con objeto de
ganar credibilidad, dando respuesta a las demandas de los grupos de interés.

» Tener una marca reputada consiguiendo una mejora de la imagen.

La herramienta estrella a la hora de comunicar la estrategia, logros y objetivos de la
responsabilidad social es la memoria de sostenibilidad.
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Canales de comunicacion y publicos
Para determinar las herramientas de comunicacion con nuestros grupos de interés,
definimos nuestra estrategia en funcion de tres variables:
 El mensaje: lo que queremos decir

* El objetivo: por qué y con qué finalidad
» El publico el grupo de interés que se quiere informar o sensibilizar
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VN La Comunicacion responsable
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La Comunicacion responsable

Clientesy usuarios .

Centros de Atencion al Cliente

TMB iBus, puntos de ayuda y senali-
zacion en andenes, paradas

Sistema de recogida de quejasy
sugerencias

Encuestas de satisfaccion

Agente de Atencion al Cliente

Radio Metro

Canal Metro

Web

Informacion del servicioy
atencion personalizada

Informacion del servicio

Resolver quejas y sugerenci-
as de los ciudadanos

Entender las necesidades y
el grado de satisfaccion de
los clientes

Informacion personalizada a

los pasajeros

— Informacion del servicio

— Informacion del servicioy de

actualidad

Informacion actualizada so-
bre el servicioy los principa-
les proyectos

El compromiso de TMB con la sostenibilidad

11



/\/\//\/ La Comunicacion responsable

Trabajadores « Desayunos de trabajo — Conocer las inquietudes de
los trabajadores

» Intranet — Informar a los trabajadores
de la actualidad de TMB

» Reuniones periddicas con losrepre- | — Conocer los requerimientosy
sentantes de los empleados desarrollar la confianza

« Quioscos de informacion / Canal — Informar a los trabajadores
TMB de la actualidad de TMB

» Procesode acogida — Presentacién de la empresa

a los nuevos trabajadores

« Revistas internas — Informary dar a conocer a
los trabajadores las princi-
pales actuaciones llevadas a
cabo por laempresa

« Grupos de trabajo e iniciativas de — Facilitar la implicacion de los
mejora trabajadores en los quehace-
res de la empresa

« Notas informativas — Informar a los trabajadores
de la actualidad de TMB

12

El compromiso de TMB con la sostenibilidad



La Comunicacion responsable

Complermentos cuadro de servicio

Hoja salmdény hojaverde

Comantar el dialogo entr
Fomentar el didlogo ent
trabajadores involucrados en
el desarrollode un servicio

conjunto

Mantener a los trabajadores
informados con precisién de
los servicios que deben llevar
aczbo

Informar de les negociaciones
de los convenios colectivos

Proveedores

Portal en-line

Reuniones con la Direccidn de

Compras

Facilitar la comunicacién en-
tre los proveedores de TWB

v laorganizaciédn de manera
rapiday continua

Facilitar la comunicacidn en-
Llre lus proveedores de TWIB y
la organizacion

Gobierno corporativo
vy administraciones
pablicas

Reuniones con la Direccidn de
Comunicaciony Relaciones
Institucionales y orgarizacion de
actos institucionales
Farticipacion en grupcs de traba-

jo e iniciativas procedentes de la

Administracién Pabklica
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Facilitar una cormunicaci-
an fluida entre las admi-
nistraciones publicas vy la
organizacion

Facilitar la implicacion de
TMRB en los asuntos de tras-
porte piblico que setratan
desde la Administracion
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Soportes mas sostenibles

* Nuestra responsabilidad no solo esta presente en la comunicacion, también esta
presente en los soportes de la misma.

« Utilizamos materiales respetuosos con el medio ambiente: papel reciclado.

e TMB esta desarrollando un proyecto innovador de comunicacion digital como una
apuesta estratégica para una nueva forma de comunicacion mas sostenible y eficaz.
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Hacia la comunicacion digital

Las previsiones para el afio 2010 del Plan de comunicacion Digital son:

- Creacion de un nuevo portal Web de TMB con un disefio moderno y accesible.

- Creacion de una nueva INTRANET: que se configure como un portal del empleado,
facilitando el trabajo cotidiano y los tramites internos, evitando burocraciay uso de

papel.
- Trabajo en redes sociales en Internet.

- Marketing relacional que permitira dirigirnos a nuestros grupos de interés de forma
inmediata, personalizada y sostenible.

- Creacion de microsites como soportes complementarios y/o alternativos de
diversas campainas.

- Bloc como una plataforma de relacién con los trabajadores y con algunos grupos
de interés externos.

- Edicion del HORA PUNTA DIGITAL en el inicio de un camino alternativo a la edicidon
en papel.

- Configuracién de una Newsletter corporativa.

- Gestion de una plataforma base de datos, para fomentar el uso del correo
electronico como alternativa al correo ordinario.
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