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Eis objectius (OMF) que es van definir per treballar al llarg de Pany 2016 es van escollir de manera
consensuada per tot |'equip de Metro. Es van crear grups de treball multidisciplinaris i autbnoms
que van permetre la definicié i implantacid d’accions que duguessin a la millora efectiva. Els
objectius treballats al llarg de Pany han estat:

Millora de I'eficiéncia del. Manteniment i I'Operacio (QEE).

Reduccio de I'Absentisme,

Foment de I"'autoproteccid.

Aposta per la Seguretat {Prevencio de riscos laborals, procediments, Seguretat ferroviaria).
Projecte DARWIN.

Revisid del procés de planificacid.

Manteniment 2020.

Linia 9 tram Sud.

W e NN R W NR

Adaptacio de 'oferta a la demanda.

=
=

. Conveni de Metro.

=
=

. Analisi, disseny i implementacié de processos a I'drea de pesones.

[
hJ

. Nou reglament de circulacio.

1. Millora de Veficiéncia del Manteniment i 'Operacio

L'objectiu a aconseguir és comptar amb un indicador global aglutinador de diferents indicadors que
serveixi per mesurar l'eficiéncia (a imatge dels indexs tipus Overall Equipment Efficiency{OEE)), i
seguir realitzant un seguiment d’accions encaminades a la millora de Feficiencia en la linia de les
contingudes en el pla d’eficiéncia definit I'any 2015. Quant a I'index, s’ha treballat en |a incorporacié
de nous subindicadors, documentant exhaustivament la definicid i formulacié per possibilitar
["automatitzacio del seu calcul o visualitzacid. També s’ha realitzat la incorporacid de la informacié de
costos que permeti donar una idea dels dos costats de la balanga de I'eficiéncia {resultats i cost).

Les families d’indicadors finaiment identificats ha estat els 7 segiients: 1. Estacions, 2. Circulacio de
trens, 3. Atencié i informacid, 4. Seguretat | proteccid civil, 5. Intervencié (lluita contra el frau), 6.

Sistemes de planificacid 1 7. Consums energétics.

1.1.Categoritzacio d’estacions:

Ve
Sdluate Témiwe
3 o fudilariz y
X Boagclieria, 8. 4. ’
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1.4.Projecte de localitzacio de persones
S’ha treballat dins del manteniment, en la localitzacié de la figura del guardavies (supressié de
I'obligacié d'anar de 2 en 2). L'accié realitzada ha estat la de col-locar uns tags d'Active Track a
capcalera i cua de cada andana on el guardavia apropa un terminal/teléfon. Aquest nou sistema
incorpora elements addicionals de seguretat, com la detecci de caiguda.
Dins de |'operaci6 s’ha treballat en la localitzaci¢ del personal d’Operacié en els diposits de trens {a
cada equip de tren hi ha un targeter que s’ha d’encarar amb el dispositiu mébil per ubicar el tren en

el diposit corresponent). Ambdds casos incorporen la possibilitat de trucada d'emergéncia.

1.5. Projecte mobilitat

L'objectiu és reduir el temps transcorregut entre la deteccio de la incidéncia i el seu tancament. 5'ha
definit el prototip que permetra que els Agents d'atencié al client {AAC) es desplacin per tota
I'estacid per inspeccionar I'estat dels elements i equips, i poder controlar amb un dispositiu mobil si
existeix incidencia a SAP en cas que algun element ho requereixi. El dispositiu ha de permetre als
mantenidors no tornar a les bases de manteniment per poder tancar les incidéncies a SAP. En
aquests moments s'han desenvolupat {Area de Tecnologia) prototips per consultar i tancar
incidéncies; en el cas d’operacions, ja s'esta en disposicié diniciar les proves i, en el cas de
manteniment, s’esta acabant de desenvolupar un cop s'ha determinat el tipus de dispositiu per a
cadascun dels col-lectius/perfils,

Tambeé s'estan desenvolupant continguts d'informacio al client (per exemple, notificacions de servei

per a Técnics d'Operacié de Linies automatiques —TOLA-).

1.6.Projecte d’automatitzacid d’obertura i tancament de portes d’estacio en remot
Al darrer trimestre de 2016 es va iniciar I'execucié de |‘obra que contempla la instal-lacié de
dispositius de seguretat a les 49 portes gue ja es troben actualment motoritzades 1 la seva
incorporacié en el Telecomandament d’Estacions {CCIF), pas previ per permetre la seva maniobra
automatica des del Centre de Control de Metro (CCM). Addicionalment, s’ha adjudicat la redaccié del
Projecte per substituir 51 portes addicionals, actualment d’obertura manual, per portes motaritzades

i telecomandades, I'execucié de les quals §'iniciara al 2017.

'exercici. Per a la millora d’aquest resultat s’ha establert el pla d’accié segiifhf¥:

BN

o (Circulacid: s'ha -realitzat una analisi dels endarreriments i

X . ]
d’increment de la formacid per manca de formadors. 2 "hute Timin
Bt du dudileria ¥

g Reszuliaria, 8. &, Yy
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Finalment, tot i les actuacions realitzades en aquest ambit, enguany no s’ha assolit I'objectiu
establert perqué els resultats de I'absentisme s’han vist directament influenciats pel conflicte laboral

iniciat al mes de febrer.

3. Foment de Fauloproteccio
L'objectiu consisteix en dotar d’eines a nivell individual per assolir la millor gestid del conflicte,
generant una major confianga en l'actuacié professional cap al client. El major exponent d’aquest
projecte és la contencid/disminucié de les agressions, i molt especialment de les considerades com a
evitables. Per aix0, es va fixar com a objectiu per a I'any 2016 no superar les 9 agressions anuals
considerades evitables vers els treballadors de metro al llarg de l'any 2016 (mitjana de 0,75
agressions al mes). El nivell de consecuciéo ha estat satisfactori, amb un total de 7 agressions,

aconseguint una baixada respecte a les 9 agressions evitables comptabilitzades I'any 2015.

Aquest any s’ha fet un esforg per donar prioritat a millorar la comunicacid, especialment en la
vessant de la transparéncia, i en el seu procediment i organitzacié. Un cop consolidats els resultats en
aquests ambits, s’ha de millorar en els aspectes de formacid. Aixi, s’ha treballat en un procediment
que tracta I'analisi i la integracié de tota la informacié disponible respecte a les incidéncies greus de
seguretat, amb la finalitat de garantir una actuacio personalitzada amb el treballador afectat i
I'aplicacid de les mesures adients per evitar una nova exposicid als mateixos riscos. En aquest circuit
és essencial la participacié activa dels comandaments directes dels afectats, que han de tenir la
informacio necessaria i el suport de serveis com 5alut laboral, Prevencié de Riscos laborals i la Unitat

de Seguretat i Proteccid Civil (USPC).

Amb la mateixa linia de la guia que es va realitzar per les incidéncies de vandals, s’han redactat altres

guies sobre normes d’actuacio davant de diferents incidéncies de seguretat habituals a Metro.

4. Aposta per la Seguretat
Les linies de treball han estat tres:
a) Prevencio de Riscos Laborals (PRL)
L'objectiu a aconseguir ha estat la reduccid de l'index d'accidentabilitat (taxa de freqliéncia)

realitzant un seguiment estricte de les accions recollides al Pla Anual de |a Gestié de la Prevencid.

s Activitats en Avaluacié de riscos:
- Actualitzacié de les avaluacions de riscos del lloc de treball per moft
de treball i també de centres de treball. Revisié permanent de cad

produit. Avaluaci6 de riscos de dependéncies técniques de la xarxaR

Qadhirds Tiewin
k e keid Moy ]
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- Instruccions técniques de manteniment de 'Area de Manteniment i Projectes (preventiu i
correctiu). Definicid del model per incloure els riscos i mesures preverntives a adoptar en la
realitzacid de tasques de manteniment.

- Pauta de senyalitzacio dels centres de treball; Implementacid als tallers del procediment de
senyalitzacid, iniciat a Can Zam.

- Seguiment de la implantacié del Nou Model de Pilots homologats de seguretat {(PHS) a
Manteniment i Projectes. Aplicacié de les noves categories de PHS {personal extern).

- Redaccié del procediment per al seguiment del Pla anual de Mesures Preventives a I'Area

d’'Operacid, incorporant-hi els drgans de govern i responsables d’unitat.

* Activitats en Caordinacic d’Activitats Empresarials {CAE):

- Seguiment de l'activitat amb el proveidor per a I'assisténcia técnica i coordinacid de seguretat i
salut en obres en fase d’execucio segons els RD 171 RD 1627.

- Revisid/actualitzacié del model CAE (Contractista TMB): Recollida i identificacid de les tasques
que realitza FMB conjuntament amb contractistes, analisi de les situacions i determinacid de les

mesures a aplicar ifo modificar en la relacié contractual.

e Activitats en Certificacié de maquines i equips de treball:

- Certificacid de la maquinaria segons els RD1215/RD1644: Revisié¢ periddica de les maquines i
equips de treball per assegurar el compliment de I'estat de seguretat.

- Adaptacio de les maquines i quasi maquines segons el RD1644: Adequacio dels equips de treball
de fabricacio propia i altres equips que no disposen de la documentacid obligatoria.

- Certificacid anual de linies de vida, arnesos, eslingues, punts d’ancoratge: Revisio periddica dels
equips auxiliars de treballs en alcada, equips auxiliars d'elevacid de carregues i equips de

proteccid individual (EPI).

e Activitats en Prevencio d'accidents de trebali:
- Vigilancia de la Salut: Seguiment de la realitzacid dels protocols de vigitAncia de la salut
programats.

- Control d"accidents: Seguiment de I'indicador “taxa de freqiiéncia” i analisi dels accidents.

= Activitats en Inspeccions de sequretat als centres de trebuoll:

1}

- Visites conjuntes planificades als centres de treball amb els del

de prevencid.

Tubleals Timmies
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b) Procediments

La principal accio que s’ha realitzat al llarg de I'any 2016 és |’adaptacié dels 11 procediments vigents

en 'ambit de manteniment al Nou Model de Gestié Documental seguint [a proposta realitzada per

I'empresa Altran. Fruit d'aguesta revisié s’han creat 40 documents desglossats en 11 Directrius, 15

Procediments i 14 Instruccions Tecniques.

Aquesta tasca s’ha realitzat amb la intencié d'actualitzar la informacié, donar coheréncia a

Festructura, millorar el circuit de verificacié i 'aprovacié, millorar la seguretat de les tasques, i

estandarditzar i formar els destinataris.

¢) Seguretat Ferroviaria

Les accions realitzades dins del marc de la Seguretat Ferroviaria es poden dividir en tres ambits:

factor huma, factor técnic i factor organitzatiu.

- Principals activitats en Fambit del factor huma:
Actualitzacié del procés d’obtencié de la Certificacié a la Conduccid als ambits d'operacions a les
linies convencionals, linies automatiques i porta de cotxeres.
Definicié del procés d'obtencid de la Certificacié a la Conduccid dels Comandaments Técnics
Operatius (CTO) de linies convencionals.
Actualitzacid de la Norma marc d'Habilitacions a la Conduccio.
Establir el model de formacié als degradats de conduccié (conduccio diferent a |'habitualment
establerta) segons I'Agéncia Estatal de Seguretat Ferroviaria.
Auditoria de Centres de Formacid Externa, amb la col-laboracié del Departament de Formacié.
Criteri Safety: s'ha treballat en la linia d'establir criteris en el nombre de controls de drogues i
alcohol que cal realitzar perqué sigui estadisticament significatiu i seguir el que demana la llei.

Aquest criteri es presentara a la Generalitat de Catalunya per a |a seva aprovacio.

- Principals activitats en Fambit del factor técnic:
Implementacié del Procés de canvi significatiu/no significatiu en modificacions del Sistema
Ferroviari de Ferrocarril Metropolita de Barcelona.
Pla d"accions derivat de |'auditoria dels punts singulars.

Estudi Técnic per a un nou "sistema de supart (Tren Stop)” a FMB..

sense sistema de suport).

Manual {Cataleg) d'equips de via relacionats amb la seguretat,

Actualitzacié del procés d'inspeccions i auditories de Seguretat Ferroviar}

fahtaaly Tiewles
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L'activitat policial durant Fany 2016, conjuntament amb la materialitzacié de les ordres
d'allunyament notificades als autors de fets delictius, s6n alguns del condicionants més importants
que ha provocat aquest descens. Tot i aixd, el problema de la preséncia de carteristes, tant a la via
publica com al Metro, necessita d’altres mesures transversals per poder garantir una disminucié més
efectiva i estable.

Amb la incorporacié de la linia 9 Sud, tant a nivell d’estacions com de trens, s’ha incrementat el parc
total de cameres de videovigilancia per sobre de les 8.000 unitats.

En I'ambit del compliment de les “Condicions i Regles Generals d’utilitzacid del Ferrocarril
Metropolita de Barcelona S.A” (DOGC n2 5.770 07.12.10), els vigilants de seguretat contractats han
realitzat un total de 6.475 dendncies administratives, amb un increment de I'11,79% respecte a

I'any anterior.

= Actuacions en Vambit de Proteccio Civil:

Des del Departament de Proteccié Civil de Metro se segueix treballant per potenciar la prevencio, la
deteccié i la correcta gesti6 de les situacions de risc per part dels empleats interns i els col-laboradors
externs. Aquest any s'ha treballat amb les dltimes propostes de millora que va indicar la Direccié
General de Proteccio Civil respecte a I'actualitzacio del Pla d’Autoproteccié (s’hi han inclos les noves
estacions de la L9 Sud), i esta previst que es lliurin durant el primer trimestre de 2017 i que s’aprovin
al mateix any.

$’ha realitzat també I"actualitzacié i inclusié de les noves estacions de la L9 al Pla d’Autoproteccié de
Linies Automatiques. Esta previst que es lliuri dins del primer trimestre del 2017.

S’ha realitzat un simulacre de coordinacié i comunicacid sobre Yactuacié a realitzar en un cas
d’alarma quimica a les estacions d’afectacié de Zona Franca (estacié de Mercabarna), aprofitant la
prova d’alarmes quimiques que va realitzar el Centre de Coordinacidé Operativa de Catalunya
{CECAT). També s'ha participat i realitzat un Simulacre de comunicacions amb AENA per analitzar el
comportament i la coordinacié dels Centres de Control d'AENA i el Centre de Seguretat i Proteccid

Civil {CSPC) de Metro.

*  Actuacions d’Intervencio:
Quant a l'evolucid del frau i els seus indicadors vinculats (Eficiéncia, Productivitat, Hores

d'Intervencié i Recaptacid), cal comentar que durant I'exercici s'han canviat les gy me< de treball
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Y A }
clients per canviar la seva manera d'actuar en relacié al frau. Actualmdfit el %,ﬁé{)mb&
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En el marc de la linia de desenvolupament técnic i competencial :

- S’han iniciat accions formatives de I'ambit competencial com: comunicacid, gestié de recursos i
pressa de decisions, lideratge i desenvolupament dels col-laboradors. Aquesta linia formativa ila
implantacié del pla d’acompanyament de nous comandaments continuara al 2017.

- Per determinar la poblacié objectiu, s’han analitzat, entre d’altres, els resultats de les
apreciacions de I'actuacio anyal dels comandaments. També, en aquest entorn, Pequip Darwin

“ha revisat el model d’apreciacié d’actuacié identificant aspectes de millora funcional o

conceptual.

En el marc de la linia d'actuacid {Compromis i vinculacid), s’ha treballat en :
- la millora de la comunicacié als comandaments, la revisi6, adequacié i proposta de conceptes i
principis, valors a incorporar en un futur codi étic de TMB. I, per dltim, el disseny d'una “jornada

dels comandaments”.

L'dltima linia d’actuacid, ha consistit en fa identificacié d'una série d’indicadors que puguin mesurar o
estimar I'impacte que sobre aquest col-lectiu pugui tenir la implantacié de les accions Darwin, tant

les de 2015 com les de 2016.

Amb el departament d’Intervencié, s’ha treballat intensament en la vesant de la millora del clima
laboral (fomentant el treball en equip, desenvolupant plans de comunicacié interns i realitzant
accions de motivacié). Aquest departament també s’ha integrat en el projecte  TMB Educa, amb

I'objectiu de realitzar visites guiades a la Xarxa de Metro amb les escoles.

Paral-lelament, s’han realitzat tota una série d'accions directament relacionades amb les persones
que formen part de I'equip de Metro, entre d’altres:

Ambit judicial:

En I'ambit de I’Assessoria Juridica Laboral de Metro, s’han rebut 32 paperetes de conciliacié del
CMAC i s’han celebrat 34 actes de conciliacio.

Durant I'any s’han rebut 50 demandes judicials. Quant a la gestié de I"assessoria juridica, dels 25
judicis celebrats enguany se n'han guanyat 8 {el 32%) i, en canvi, en 10 ocasions (el 40%) s'ha estimat

la demanda. A dia d’avui resten pendents de senténcia 7 judicis.

Hi ha hagut 15 demandes que s’han resolt sense entrar a celebrar el j
conciliat al jutjat i en els altres 12 casos els demandants han desistit en el p

Del conjunt de judicis celebrats, 5 han estat Conflictes Col-lectius.

®
'
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Metro sota els tres indicadors (nombre accions formatives, nombre participants i nombre d’hores

lectives).

- Anivell d’accions formatives d’empleats adscrites a la Direccié de la Xarxa Metro, s’han realitzat
262 cursos amb 12.590 assistents i un total de 65.720 hores lectives, i 5’han gestionat un total
d’1ll Permisos Individuals de Formacié autoritzats des de les Arees d'Operacions o de
Manteniment i Projectes.

- En I'ambit de la Proteccio civil, s’han dedicat un total de 322 hores de formacié que han rebut
1.331 persones, s’han realitzat 225 formacions externes i 1.106 formacions a personal intern. La
formacié més nombrosa ha estat la del Pla d’Autoproteccio, amb 110 hores i 702 alumnes, amb
una mitjana mensual de 27 hores i 109 alumnes.

- Des del departament de Seguretat, s’han programat un total de 31 sessions de formacié en
consells d’autoproteccid, amb la assisténcia de un total de 252 empleats.

- Aguest any s'han portat a terme novament 5 sessions formatives sobre normativa laboral,

impartides a Comandaments de les Arees d’Operacions i Manteniment i Projectes.

6. Revisio del Procés de participacio
L'objectiu ha estat |a revisié dels processos de planificacié del servei actual per tal d'aconseguir una
optimitzacié dels resultats obtinguts en la prestacid i incrementar la flexibilitat de I'entorn actual per

tal d'adaptar-se a nous escenaris. Els beneficis esperats de les accions realitzades sén els segiients:.

Flexibilitzacid del procés de planificacid.

- Creacit de nous escenaris d'oferta.

- Aconseguir un entorn de simulacid d’escenaris que permeti avancar possibles
problematiques de cobertura.

- Millorar el processos de planificacié actuals i establir indicadors de mesura per Voutput de
cadascun d’ells.

- Creacio d’entorns dinamics de dimensionament de |a plantilla.

- Millores en la gestid dels indicadors d’operacid.

S’ha treballat en quatre grans linies de treball: Wabluats Tirle
de dudlioris ¥

1. Creacio d’oferta
Definicio d’'una nova filosofia de creacié d’horaris, amb un temps de volta ke efuat als
diferents moments del dia. D’aquesta manera 5’ajusta la realitat observada amb I'entorn tedric de la
creacio dels horaris. A I'any 2016 s’han realitzat analisis que han permeés actualitzar la informacié i
aixd permetra que els nous horaris a implementar al 2017 a les linies 1 i 5 utilitzin aquesta

metodologia.
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En base a la informacié ja coneguda de diversos operadors per les relacions existents i de la
revisié de diversos organigrames, es va generar un qiestionari dels punts més rellevants a
aprofundir i es van efectuar dues sessions de treball: una amb Metro d’'Hamburg i I'altra

amb Metro de Madrid.

b} EnVOperacié s'analitzen les necessitats en I’ambit del manteniment 'any 2020:

c)

$’ha actualitzat la categoritzacio de les estacions en funcié de diversos factors influents i per
tipus de dia i horari. 5’ha definit I'4s que li donara Manteniment.

S’han definit dotze activitats (a realitzar pel personal d’operacions) de diagnosi i correctiu de
primer nivell de 10 instal-lacions diferents. 5’han definit setze millores a implementar en la
gestio i tancament dels avisos SAP, per tal de fer més eficient la seva gestid.

5'ha descrit el procés de gestid de les incidéncies que es coneixen a través de Twitter.

$’han descrit els requisits funcionals d’alt nivell de I’'eina que permeti el control i registre dels
treballs en curs en una estacié per donar resposta a les necessitats actuals.

5’ha analitzat la conveniéncia de disposar de técnics especialitzats de diverses instal-lacions

en el CCM. §’ha fet una analisis DAFO del model COMITT del Metro de Madrid.

Imperfeccions actuals, identificacic i resolucio:

5’han identificat 24 punts de millora comuns {amb la proposta de 15 accions) per a la majoria
d’unitats de I'Area, principalment d’ambits técnics i econdmics, i la seva prioritzacié.

5'ha estudiat la problematica legal en I"ambit de coordinacié activit.ats. 5’han identificat els
treballs, tant de projectes com de manteniment de tots els dmbits, on FMB podria ser

considerat contractista principal. $’han descrit els escenaris de resolucio per a cada cas.

d) Zonificocio:

5ha estudiat la milior distribucié geografica dels recursos de manteniment analitzant activitats

d’equips que collaboren habitualment, amb propostes de millora, aixi com la realitzacid d'una

proposta de localitzacid de noves bases de manteniment.

e)

Eines | processos:

S’ha treballat en els camps d’accions de Telemanteniment en mesures de l'estat de les

instal-lacions en I'ambit de la Senyalitzacid, particularitzacié del manteniment {permet ajustar per

a cada installacié el manteniment que necessita en funcié del seu us, antiguitat, etc), la

mecanitzacio | els processos.

g} Politica de subcontractacio:

manteniment.
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Destacar la realitzacid de les seglients accions definides:

- Projectes pendents de la L9: Compilacié de totes les actuacions pendents de la L9 Nord-L9 Sud i
L10. Full de Ruta consensuat amb Infraestructures Ferroviaries de Catalunya, identificant accions,
responsables, dates, etc per resoldre-les. Entre d’altres: la depuracié dels sistemes de
telecomandament d’estacions i circulacid, les accions pendents de funcionals en les Portes de
Sectoritzacid de Tinel, les pendents d’obra civil i instal-lacions al Taller de ZAL, entre d’altres.

- La Revisié de I'oferta de servei a |a linia 9 Sud (tipus de servei, interval, horaris de servei, etc).

- Mesures per consolidar el Model d’'Operaci¢ de les Linies automatiques (formacid, organitzacio
del treball, etc).

- Definicid de les fronteres de Fambit de Manteniment en el Tram 1-2 (TMB, Ifercat, Concessionaris
ialtres).

- Nou Indicador de Temps mitja de resolucid d’incidéncies a les Linies automatiques {definir,
identificar els temps associats, accions per a la seva implementacid, etc).

- Elaboracié del Full de Ruta de la futura posada en servei de la Linia 10 Sud.

Pel que fa als propers passos, al 2016 s’han iniciat els estudis necessaris per comencar la preparacio
de la posada en servei del tram Sud de la L10, previst per al primer semestre de 2018.

S’ha estat treballant amb diverses hipotesis, ja que les dades reals d’aquest tram no estan
confirmades, i tota la documentacid elaborada s’haurd d’actualitzar a mesura qué es5 vagin
confirmant les dades reals de la linia que es posara en servei. $’han fet diverses alternatives de servei
tenint en compte les possibles limitacions de la infraestructura, el nombre d’estacions que s’obriranii
el nombre de trens que hi haurd disponibles. També s’ha dimensionat el nombre de recursos

necessaris per operar la linia.

Pel que fa al tram central de la L9/10, encara que de manera molt preliminar, ja s’ha comengat a
parlar de la seva possible posada en servei a partir del 2021 de manera progressiva, contemplant la
hipotesis de tldnel completament finalitzat i, per tant, la connexié entre la L9/L10 Sud i L9/10 Nord, i
Fobertura d'un nombre d’estacions minim (hipotesis de 3 o 4 estacions) per poder garantir unes

minimes condicions operatives.

9. Adaptacio de Voferto i la demanda

% B

Es va plantejar com a objectiu fonamental solucionar el nivell de cong files By
P
automatiques, dissenyant un conjunt de mesures a mig i llarg termini que p %etamimamigna:g
W o dudllarla y gF

capacitat disponible de forma dptima als patrons de demanda mesurats empiricakgedp™ @ ¢ 4,
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A partir de la integracid de totes les dades, s’elabora una eina que permet analitzar en diferents
nivells de profunditat {xarxa, linia, via, dia tipus, quart d’hora, tren, cotxe) el nivell d’ocupacié
{densitat), la qual ha estat clau per elaborar informes que analitzen de forma objectiva els nivells de
saturacio de la L5 en hora punta, els fenomens de congestid a les estacions de L4 a la zona de platges
i, en termes generals, ha permés contrastar els diferents nivells de saturacié en hores punta i vall de
la resta de les linies.

Finaiment, dins del resultat de la feina realitzada en I'ambit dels “escenaris futurs...”, s’han analitzat
altres mecanismes de mesura de la demanda, ordenant-los d’acord amb el temps de reaccié
operatiu, contemplant-hi, entre moltes d’altres, les innovacions en tragabilitat de dispositius mobils

presentades en les fires Innotrans | SmartCity Expo del 2016.

2. Caracteritzacié dels processos d’assignacia de capacitat: identificacia de les limitacions
Els resultats a elaborar es van desglossar en:
+ Tipificacid dels Factors limitadors de I'assignacié de capacitat a Metro: Tecnologics/Organitzacio
del treball / Infraestructura.
= Particularitzar els condicionants d'assignacié de I'oferta per a cada linia.
Fruit d’aquest estudi s’ha identificat la maxima capacitat tedrica a cada linia que, més enlla del
nombre de trens, queda condicionada pel dimensionament de I'energia i la capacitat dels tallers.
Aquest exercici s’ha fet per a cadascuna de les linies. $’ha destacat que el sistema de regulacié actual
(RDT) esdevé una limitacié notable per implementar altres conceptes de servei, diferents dels

carrousel d’extrem a extrem, que permetin ajustar I'oferta on es concentri més demanda.

3. Mesures oimplementor a curt termini per adaptar oferta a la dermmando
Pel fet de disposar de I'ocupacié instantania dels trens, i havent inventariat i caracteritzat les
limitacions del sistema de Metro, es va poder fer un plantejament d’un conjunt d’alternatives a curt i
llarg termini, en funcid dels esforcos d’inversio i operatius que impliquessin. Es van plantejar els dos
resultats seglients:

* llicons apreses en implementacions passades de mesures d’adaptacio d’oferta a la demanda.

= Alternatives de servei per adaptar I'oferta a la demanda en les linies convencionals actuals

(Propostes per a cada linia).
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concretar les mesures a mig termini i la seva viabilitat després de comparar I'impacte en el servei

requerit front la inversié requerida.

10. Conveni col-lectiu

El conveni de FMB va ser denunciat per la part social el 23 de setembre de 2015. Des d’octubre de
2015 la Mesa Negociadora ha celebrat 48 reunions, de les quals s’ha aconseguit signar quasi totes les
actes i se n’ha anant informant a través de la publicacié immediata de I'Infometro.

El 7 de juliol es va signar un preacord en matéria d’increment salarial i contractacié que s’esta
executant.

El 14 d’octubre, davant la negativa de la Part Social de rebre cap proposta, la Direcci6 va presentar a
la plantilla les linies generals del conveni col-lectiu que, en reunions posteriors amb algunes de les
seccions sindicals, es va ampliar i precisar, fins arribar a una proposta que inclou la majoria dels

aspectes de la plataforma de la Representacié dels Treballadors.

En I'aspecte economic del conveni, I'empresa ha fet un esforc per acostar-se al maxim a les
pretensions de la representaci6 sindical.

Tot i aixi, des de mitjan setembre de 2016 han interferit i paralitzat les negociacions algunes
qiestions plantejades per la part social, alienes al contingut del conveni, de manera que la taula del
conveni no es va reunir entre el 6 i el 24 d’octubre passat, i novament, des del 24 de novembre fins a
la finalitzacio d’aquest any 2016.

Els principals motius al-legats per la part social han estat 'anunci de 'empresa al mes de juny de
recorrer per la via contenciosa administrativa els serveis minims dictats per la Generalitat durant les
vagues dels dies 17 al 22 de juny, en considerar-los insuficients per absorbir la demanda. Finalment, i
per afavorir el clima adequat per a la negociaci, el 18 de novembre I'empresa va desistir de

formalitzar el recurs davant el Tribunal Superior de Justicia de Catalunya.

Durant el 2016 s’han celebrat 9 Assemblees de Treballadors. També durant i'any, les parts han estat
citades 12 vegades a la Direccié General de Relacions Laborals. La Part Social ha convocat i exercit 15
vagues durant el 2016. S’han gestionat les convocatories d’aguestes vagues derivades del procés de
negociacidé del Conveni Col-lectiu, de les quals, 2 han estat en la totalitat de I’horari laboral i 13 han

estat parcials, en diferents franges horaries.
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rentat de la cotxera del ZAL. Préviament, es van dur a terme les accions i posades a zero necessaries

en tots aquests subsistemes per a I'inici del servei.

- Pla de millora de la neteja i Imatge
L'estat de netedat de les instal-lacions i trens de la xarxa aixi com I'aparicié de pintades i d’altres
tipus de desperfectes i petites accions de vandalisme sén factors que generen desconfianga en el
client i s’han d’evitar en la mesura del que sigui possible. Els objectius dins I'ambit de la neteja, s"han
centrat en:
= Mantenir els resultats qualitatius amb el servei reduit.
* Continuitat del sistema de gestid de FArea.
* Elaboracio del Pla Mestre de Produccié.
També s’han assolit els resultats quantitatius i qualitatius previstos en el pla de manteniment en
I"apartat de neteja de trens referent als tinels de rentat subcontractats de L2, L4 i L9, aixi com el
compliment del pla de manteniment preventiu de neteja, realitzant 12.840 accions durant el 2016.
S’ha dut a terme un pla de millora de la imatge d’estacions i trens, iniciat al setembre de 2016, que
arribara fins a la finalitzacié del contracte actual al maig de 2017. Consisteix en:
- Ampliacié de dues persones per linia per al servei Non Stop de les nits dels dissabtes. Reforg de
neteja i resolucioé d’incidéncies.
- Fregat a maquina del terra de les andanes d’estacions. Una maquina fregadora per linia.
- Neteja de racons d’estacions: Un equip de dues persones per linia per realitzar neteges
especifiques de racons on, degut a filtracions, hi ha problemes de bruticia acumulada.
- Neteja mecanitzada d’esglaons de les escales mecaniques d’estacions.

- Neteja interior integral de tots els trens de la xarxa.

Millores previstes en el pla d’actuacié en Instal-lacions de Rentat, executades durant el 2016:
- Millores en el tinel de rentat de Triangle Ferroviari:
* Sanejament de 'estructura dels dos moduls de rentat que es trobaven amb molt elements
deteriorats.
*  Substitucid dels diversos elements de la instal-lacid eléctrica | medificacid completa de tot el
sistema de control i de seguretat del pont de rentat.

- Millores en el tunel de rentat de Roquetes.
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Les principals actuacions d'antivandalisme al llarg del 2016 han estat:
* Neteja de grafits:
- Sha dut a terme la neteja de 1.230 cotxes pintats amb grafits murals a la xarxa de Metro,
netejant més de 36.092 m? en I'exterior dels trens.
- Els equips de manteniment antigrafits en I'interior dels trens han retirat més de 4.188 tags,
netejant un total de 8.928 m? de I'interior dels trens.
- En estacions, s'han retirat 23.151 tags i petites pintades, netejant 55.864 mZ.
- Manteniment antiscratching {antiratiades) i paraments d'inoxidable:
»  S'han substituit un total de 5.967 m” de lamina antivandalica de I'interior dels trens.
* Els equips de manteniment han substituit un total de 4.962 m? dels paraments de vidre
protegits en estacions. $’han sanejat un total de 157 m? de superficie d'acer inoxidable,

227 m” de polit de vidre en trens i estacions i 120 m? de tractament d’ombres de bruticia.

* Col-laboracié amb Transports de Barcelona per al Bus eléctric

En el pla de desenvolupament de la xarxa del bus eléctric, la unitat d’ Energia d’Alta Traccié
col-labora per al subministrament d’energia eléctrica en els punts de recarrega dels bus; en concret,
esta en procés de licitacié de 'obra del punt de recarrega en UPC — Forum de la linia H6. 5’ha
elaborat I'avantprojecte de subministrament en la Cotxera de Triangle.

Proximament s’iniciara un estudi per a un pla director de subministrament eléctric per conéixer les
necessitats en els proxims 5-10 anys i la viabilitat de la connexié amb la xarxa de Metro, tenint en

compte la possibilitat de la interconnexié amb la xarxa de 220 KV de la LS.

* Projecte T-Mobilitat
$’ha seguit treballant en el projecte T-Mobilitat. A través de ['acord entre administracions i

operadors, aquest s’ha reformulat. Al tancament d’any se segueix treballant amb aquest nou

enfocament.
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b) Area de Operativa de Metro:
En Fambit de 'Area Operativa de Metro (AOM), i en estreta col-laboracié amb la Direccié de Metrg i
els representants del seu Comite de Direccid, s’ha efectuat la segona revisié de la Carta de Serveis de
Metro en base a la Norma 93.200. En parallel s’han realitzat totes les tasques
d’acompanyament/consultoria a FAOM vinculades al manteniment de les certificacions existents (15O

9.001 i UNE 13.816).

c) Area de Persones de Metro:
L’any 2016 s’han iniciat les tasques de definicié dels processos i documentacié associada per a totes i
cada una de les activitats que es desenvolupen en I'Area de Persones de Metro: Gesti6 |
Administracié de Personal, Desenvolupament de Persones i Relacions Laborals i Assessoria Juridica.
Aquest és un projecte planificat per a 2 anys, el que significa que continua en I'any 2017, amb la
previsié de fer 'auditoria interna a finals de I'any 2017 en base als requisits definits en la IS0 9.001.
Tota la feina desenvolupada aquest tiltim any s’ha realitzat de forma conjunta i coordinada amb el
personal de la Area, ja que aquest projecte estd contemplat com a Objectiu Estratégic de la Direccid

de la Xarxa de Metro.

d) Direccié de Seguretat de Metro:
Aquest any s'ha comencgat a treballar amb el personal de la Direccié de Seguretat de la Xarxa de
Metre, per tal de definir un model de gestié basat en requisits ISO 9.001 amb la finalitat ultima
d’obtenir una futura certificacié.
Aquest també és un projecte que s'inicia el 2016 i que té prevista la finalitzacié 'any 2017.
De forma més detallada és un projecte basat en definir els processos i procediments relacionats amb

Seguretat Ferroviaria, Seguretat i Proteccid Civil i Intervencid i Frau.

b) Sostenibilitat ambiental

1. Tramitacio i manteniment de permisos i autoritzacions ambientals

Es tracta de tots els tramits administratius i técnics que la legislacié estableix que cal presentar a les
diverses administracions ambientals {AMB, Ajuntament i Generalitat).

El Departament de Medi Ambient centralitza la tramitacié i manteniment de permisos i

autoritzacions a tots els centres de treball de Metro.

El manteniment dels expedients de Metro suposa la tramitacié inicial i la sgi@ 2 ica

segons |'esquema seglient:

LTLIEFTN 73

s drdtieriy y
X Beozulicrls, ¢ 4 ’

53






Ferrocarril Metropolita de Barcelona, SA

Pel que fa als permisos d'abocarmment de Metro, actualment hi ha vigents els expedients de Can
Boixeres, Roquetes, Sagrera, Triangle de Metro, Vilapicina | Xarxa de Metro. Durant el 2017 es
presentara I'expedient del ZAL, es renovaran els de Sant Genis | Santa Eulalia i es tramitaran els de

Can Zam i Hospital de Bellvitge.

Pel que fa als estudis de minimitzacid de residus, s’han presentat els de Roquetes, Sant Genfs,

Triangle de Metro, Vilapicina i ZAL. Al 2017 es presentaran els de Can Boixeres, Can Zam, Sagrera i

Santa Eulalia.

Pel que fa als informes preliminars de situacio de sols, el calendari previst és: juliol 2017; Roquetes,
Sant Genis, Vilapicina i ZAL i al 2018: Can Boixeres, Santa Eulalia, Can Zam, Hospital de Bellvitge,

Sagrera i Triangle de Metro.

Pel que fa als llibres de registre d’emissions, dels 12 expedients pendents o pendents de valoracio, el
calendari previst és: juliol 2017: Roquetes, Sant Genis, Vilapicina i ZAL, i al 2018: Can Boixeres,

Boixeres Guadalupe, Can ZAM, Hospital de Bellvitge, Mercat Nou, Santa Eulalia, Sagrera i Triangle.

2. Tramitacid i manteniment de permisos i autoritzacions ambientals
Medi Ambient ha dissenyat el Sistema de Gestié Documental per al conjunt de TMB per donar
compliment als requisits legals i als requisits ISO 14.001 i 50.001.
Per a Metro es tractaria d'aprofitar el Disseny del Sistema de Gestio i replicar el model ja aplicat a TB,
adaptant-lo a les caracteristiques i maneres de funcionar de Metro. El calendari podria ser el
seglent:

®  2017: Avaluacid de requisits legals de la prova pilot {Vilapicina) i Revisid de procediments

d’'obligat compliment i implantacié.

s 2018-2019: Revisid, adaptacio i consens de la resta de procediments i implantacio.

e 2019: Certificacio de la prova pilot.

»  2020: replicar a la resta de centres,

En aquest moment s'esta en procés d’'establir el calendari per a la implantacio del SGAIE a Metro.

3. Optimitzacio de V'aigug a Metro \“‘HS a'

L'any 2013 es va realitzar 'estudi i caracteritzacié de les aigiies de 26 pous d@-recq!‘%d' lies

freatiques del metro. El 2015 la situacié d’aprofitament d’aigiies freatiques ?h’po%ta i
- - 2,

del Metro era la que es recull a continuacié de forma grafica: E gi‘:;;.‘é’
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Aquest 2016 s’ha presentat I'Auditoria Energética de TMB tal i com estableix el Real Decret 56/2016,
analitzant més del 85% del consum energétic de TMB i presentant propostes de millora que TMB
implantara en els propers anys. La implantacié del Sistema de Gestié Ambiental i Energétic ajudara a

la millora continua d’aquest aspecte ambiental.

5. Recollido selectiva i Punts Verds

La quantitat de residus generada a TMB entre el periode 2013 — 2015 ha incrementat lleugerament
(1,5%). En canvi, la despesa en tractament de residus entre 2013 i 2015 ha patit un increment molt
important (>200%). La guantitat de transports efectuats entre 2013 i 2015 ha baixat un 3,5% i la
despesa en transport més tractament de residus ha patit un increment important (> 150%) passant

de 105.578 euros el 2013 3 265.213 euros el 2015,

En I'ambit conjunt de TMB els residus que generen més ingressos son: carrils de metro, metalls,
bateries de plom, els vehicles fora d’is i I'alumini. En canvi, els residus que generen més despeses en
transport i tractament sén: els residus aguosos gestionats amb camié cisterna que es generen en el
procés de rentat de trens i autobusos, els dels separadors d’hidrocarburs i de fosses séptigues
(aiglies de rentat de grafits, aiglies amb hidrocarburs i aiglies amb substancies perilloses), els residus
banals (no recollits de forma selectiva — contenidor gris-), els draps i absorbents, la fusta i el liquid

refrigerant.

6. Mapa d’emissions de la xarxa de Metro

El febrer de 2015 es va iniciar la nova campanya de mostreig de qualitat de I'aire a Metro vinculada al
Projecte LIFE-13ENV/ES/000263 “ Implementing Methodologies and Practices to Reduce air pollution
Of the subway environment" (convocatoria dels LIFE+2013) i la presentacié dels resultats. El projecte
té una durada de 3 anys i mig i la campanya de mesures de qualitat de l'aire ha finalitzat aquest any
2016. Actualment s’esta en procés d’elaboracié d’'informes i articles cientifics. En paral-lel, s’estan

duent a terme les accions de difusio i comunicacid dels resultats.

7. Implantacié de criteris ambientals en la compra de productes | serveis

Aquest any 2016, per donar un impuls a I'aplicacié de la politica de Compra Ambientalment

productes i serveis. Concretament, s’han dut a terme les segiients accions:

— S'han definit els criteris d'cbligatorietat d'inclusié de criteris ambien

plecs de condicions o les comandes i la metodologia per garantir I'apli
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- Estudis relacionats amb ingressos accessoris i titols de transport propis

S’ha donat suport en diverses tasques d’optimitzacié de la politica dels titols propis Hola BCN!: estudi
de les tarifes a considerar per a I'exercici 2017, efectes de la funcionalitat free transfer (trasllat a
I'Aeroport amb el metro}, efectes de la funcionalitat dies o hores i possibilitats comercials d'una accié
comercial conjunta amb Aerobus.

S’han establert els objectius i requeriments funcionals per iniciar un projecte de Big Dota relacionat
amb el titol Hola BCN! per a I'any 2017.

S’ha donat suport en termes d'oficina técnica a diversos projectes d'optimitzacié de la web de
comerc electronic www.barcelonasmartmoving.com: referrals (enllagos a altres webs) entorns
propis, SEQ on page (millores dins la pagina web de cara a posicionar-se en.els buscadors}, SEQ off
page [millores fora de la pagina web perqué altres webs enllacin amb |a nostra pagina), SEM (Search
Engine Marketing o publicitat onfine), securitzacié (per millorar la seguretat) i introduccié de nous

productes, entre d’altres.

- Analitica digital i marqueting

En {'ambit de I'Analitica Digital es realitzen tasques de consultoria i implementacié de Google
Anolytics per a tmb.cat, barcelonosmartmoving.com i noticies.tmb.cat. També s’ha prestat suport en
la migracié de la nova web pel que fa al manteniment del posiciohament organic/SEO. Aixi mateix, es
col-labora en els projectes de SEQ de les webs turistiques, en el nou enfoc digital del JOTMBE i en
I'evolucid del wifi del Barcelona Bus Turistic.

S'han realitzat diversos estudis de mercat orientats a aprofundir en el coneixement del public
visitant: Barcelona Bus Turistic, Catalunya Bus Turistic, Teleféric de Montjuic i Barcelona City Tours.
$’ha fet I'enquesta sobre usuaris del JOTMBE en el marc del Pla de Marqueting i s’ha donat suport a

la consultora Deloitte en |a fase de diagnosi pel que fa al coneixement del client i del no client.

- Altres estudis
5’ha prestat suport al projecte T-Mobilitat en I'ambit de |a informacid i de I'atencid al client i també,
en termes d’oficina técnica, a I'lAC (Informacid i atencid al client) pel que fa als sistemes de gestio de

cues als punts TMB i a I'evolucio en els sistemes de pagament i gestié de |'efectiu (CoshDro).

Per altra banda, en I"ambit de la Planificacid de la xarxa, tot seguit s’exposeg es SRt
en els quals s’ha treballat durant aquest any i aquells que estan previstos de gr du ’Q‘tf
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» Modelitzacio de la Linia 10 Sud de metro:

$’ha fet una avaluacié del tram sud de la linia 10 de metro amb I'experiéncia de 'operativa dels
altres trams ja inaugurats i amb els canvis que s’han produit aquests anys a I'entorn de les estacions.
S’ha hagut d'actualitzar algun tram de recorregut també pel canvi de tragat respecte del model
original, 1 s’ha tingut present els canvis de nom d’algunes estacions al llarg del temps durant
Fevolucid del projecte.

D’'altra banda, com les dades socicecondmiques de base per a I'estudi que es va fer ara fa 10 anys
han canviat substancialment, es preveu a inicis del 2017 fer una actualitzacié de Iestudi
socioeconomic anterior, de manera que es pugui reevaluar el tram de la linia 10 d’'una manera més

acurada.

» informacio de correga de viatgers en trens:

El projecte que es va iniciar i s’esta realitzant al llarg de 2016 amb les Geréncies de Metro, Material
mobil de Metro i ’Area Técnica, ha estat recollint dades reals de trens amb els diversos equips
instal-lats, un total de 15 equips; 3 en cada linia de la 1 a |a 5. El bolcat és bastant regular, toti que la
no automatitzacio encara del sistema no permeti sempre assegurar les dades que es puguin recollir.
El procés i 'analisi encara es realitza manualment, la qual cosa limita la capacitat de fer-ho en
gualsevol moment.

Es va comencar a treballar en automatitzar passos i durant any 2017 es continuara en aquesta linia
a més de poder estendre el projecte a tots els trens possibles que permetin instal-lar la captura de
dades, la qual cosa també implica automatitzar la captura i el procés, pel gran volum de dades
recollides, que ja ho faria inviable de manera manual.

S’han fet les primeres analisis de la carrega del tren amb el nou sistema i es mostra més precis que
els sistemes anteriors assajats. També s'ha fet alguna prova de test de dades recollides amb dades
reals comptades de manera acurada en algun tren i la similitud del perfils de carrega és realment
molt bona. $’ha de tenir en compte que si en un recompte manual es compten persones, el sistema

automatic ho extreu d’una manera totalment indirecta a partir del pes dels cotxes.

* Recollida d’informacic i andlisi de Vimpacte de Fentrada en servei de fo L9 Sud de Metro:

Es van realitzar estudis per obtenir informacié i analitzar especialment I'efecte de la linia L9 Sud en

algunes linies de bus. Les tasques realitzades es poden resumir en:
. - . e

- Obtencié de la informacié de mobilitat dels viatgers de la L9 %@5(3

KA

- Informacié de la captaci¢ de nous viatges a partir de la in rat de Metro i
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- Analisi de I'impacte sobre les linies 65 i 165. Com a resultat d’aquest treball, s’ha modificat el

tragat de la linia 165.

* Proposta d’adoptacio de Fesquema tarifari actual magnétic a targeta sense contacte (T5C):

Davant la propera entrada en funcionament de la T-Mobilitat, des del departament de Planificacid,
juntament amb d’altres, s’ha comencat a treballar en una proposta d’adaptacié de I'esquema tarifari
actual amb els suports magnétics a la nova targeta sense contacte. Aquesta proposta inclou diferents
models de funcionament segons els propietaris dels titols actuals: titols integrats, titols propis i titols
socials de FAMB. Durant l'any 2017 es continuara treballant per tal de definir més acuradament el

model de funciohament del nous titols en la T-Mobilitat.

s Microsimulacio de fluxos de vianants:
A finals de I'any 2008 es va adquirir una llicéncia del programa LEGION, programari de simulacio de
moviments de fluxos de vianants, que complementa els diversos treballs de modelitzacidé que es
duen a terme al departament. Des de llavors ha suposat, a part d'un laboriés procés d’aprenentatge,
la realitzacié de multiples simulacions en aquest ambit.
Les microsimulacions gue s’han realitzat durant I'any 2016 han estat:

- Avaluacié amb microsimulacio de l'estacié de Fira de la L9 Sud amb maxima demanda

d’entrada i sortida, de la Fira a Festacié de Metro i de I'estacio de Metro a la Fira.

- Avaluacié amb microsimulacid de I'impacte del tancament d’un accés a 'estacio de Glories.

Durant I'any 2017 es continuara amb el procés de microsimulacid.
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1.10. Administracio i Finances

¢ Secretaria Técnica | Assegurances

La Secretaria Técnica de I'Area ha continuat treballant en tots aquells ambits que requereixen una
coordinacié entre els serveis i son de caracter transversal. S’ha fet sempre cercant les sinérgies
positives, el pragmatisme i la simplificacié. En aquest sentit, les accions més rellevants han estat:

» La confeccid i seguiment dels pressupostos de les despeses, plantilla i inversions de I'area i també
el pressupost de despeses de personal i plantilla de la societat Ferrocarril Metropolita de
Barcelona, SA.

e Propostes i seguiment dels objectius personals i estratégics de I'area per al 2016.

= Consolidacié en les accions de suport a la gestid i execucio del projecte del Pla Director de
Tecnologia.

»  Suport directe en la posada en marxa del Portal de transparéncia en la definicio del projecte i la

identificacié i elaboracié de continguts.

Una altra linia d’actuacié ha estat el suport directe en I'impuls per la recerca de I'Administracié
Electronica; coordinant i vetllant per |'execucié i éxit dels diferents Plans d’Accions duts a terme per
cada servei de |’Area. Algunes accions son ja realitat i altres sén proves pilot a consclidar en els

propers exercicis.

Pel que fa a les assegurances, s’ha treballat en la licitaci6 dels serveis de mediacio i assessorament
d’un broker d’assegurances ('adjudicatari ha estat Aon Gil y Carvajal, SA, Corredoria de Seguros).
La resta d’activitats han mantingut un nivell similar al de I'any anterior. El nombre de comunicats

d'incidéncia rebuts a Metro ha estat de 5.505 dels quals 1.436 s'han tramitat a I'asseguradora.

¢ logistica de vendes, recaptacid i serveis generals
En l'entorn de la Logistica de vendes i recaptacid, cal ressaltar els segiients projectes:
1. Projecte T-Mobilitat:
Durant 'any s'ha dut a terme una reorientacié del Projecte T-Mobilitat, arribant a I'acord d'abordar
inicialment només I'evolucié tecnoldgica, és a dir, el pas de la tecnologia magnética actual a la

tecnologia sense contacte (TSC), deixant per a una segona fase I'evolucié tarifaria.

AT IS
b L
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la nova tecnologia TSC. Després de mesos de treball, I'octubre de

dacument: “Model de funcionament del Sistema Tarifari amb la T-MoB
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Aquest document marca les politiques i directrius en els diferents ambits de funcionament dels titols
amb la tecnologia sense contacte sota 2 premisses:

* Mantenir les regles i caracteristiques del sistema actual.

* Proposar la implementacié de millores, ja siguin degudes a la nova tecnologia o degudes a

necessitats del sistema, dels operadors o dels viatgers.

Al novembre de 2016 I'ATM va realitzar una presentacio de la reformulacié del projecte T-Mobilitat
on es van presentar les principals decisions preses per al desenvolupament del projecte:

1. S'estableix el marc estratégic per al desenvolupament del projecte.

2. S'acorda un nou model de governanga del projecte T-Mobilitat,

3. Espresentaun nou model de gestid del sistema d’informacié i d’atencié que compta amb una
participacié important de I'ATM i 'AMB, portant conjuntament el lideratge.

4. Através del grup estratégic creat, s’inicien els models de convenis, cabdals per a la bona gestio
del projecte, pero sempre sota la delegacid que fara I'ATM als operadors publics de la
implantacié del projecte a I'establiment dels mateixos.

5. El mobil s’utilitzara com a validacié des del primer dia de posada en servei.

6. Es realitzara una prova pilot a finals del 2017 {pendent de definir-ne I'abast).

Per garantir I'éxit del projecte s’han creat 13 grups de treball coliderats per 'ATM, 'AMB, TMB i
FGC, amb la participacid dels operadors de transports, les administracions i SocMobilitat: 1. Gestid
tarifaria; 2. Comercialitzacio; 3. Atencid i Centre CAC (eines d’atencid al client de tots els titols de
transport}; 4. Informacié i Centre de gestié de |a Informacié del transport (CGIT) (eines d’informacié
del transport); 5. Comunicacié {comunicacié externa del projecte); 6. Gestio del CPP (gestié del
contracte de col-laboracié publica privada amb Societat Catalana per a la Mobilitat); 7. Marc
tecnologic comd; 8. Sistemes tecnologics d’ATM; 9. Sistemes tecnologics dels operadors; 10.
Manteniment i operacié dels sistemes tecnologics implementats; 11. Gestio de |la posada en servei
de la T-Mobilitat; 12. Juridic {(implementacié de tots els aspectes juridics i legals del projecte i
contracte); 13. Validacié amb mobil i targeta bancaria.

Fins a finals de 2016 s’activen 5 dels 13 grups. En paral-lel s’activa un grup addicional anomenat
Grup de Comercialitzacid Estratégica destinat a fixar les linies estratégiques de la comercialitzacio

dels futurs canals digitals, en el qual també s’hi va participar.

2. Disseny d’una nova aplicacié de Bitlletatge:
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tant en la seva 1a fase, en la qual es manté l'actual sistema tarifari, com en una 2a fase on
s'implantara un nou sistema tarifari que, tot i que encara no esta defiriit, segur que sera diferent a
lexistent, S'ha acordat que agquest nou sistema d'informacié es desenvolupara sobre la mateixa
plataforma que I'aplicacié Ocicommerce, per tal de permetre una facil integracidé de les dades de

vendes i ingressos dels canals de venda de Transport de |'Oci amb els dels negocis de BUS i Metro.

Fl traspas dels diferents moduls de I'aplicacié actual de Bitlletatge a la nova es realitzara de forma
gradual i per unitats de negoci completes. Esta previst que, si les proves son satisfactories, al gener

de 2017 es traspassi a la nova aplicacié tot el negoci BUS i els Punts TMB.

S'esta analitzant com integrar en aquesta nova aplicacié els nous canals digitals que estan previstos
a la T-Mobilitat (nous webs, app, etc), aixi com I'ds de la targeta de crédit com a mitja de validacio,

venda i pagament (Tap & Go).

3. Projecte per a la generacié i control de factures simplificades per la venda de titols de viatge
directament des de la totalitat de canals de venda propis de TMB:

En compliment d'un requeriment legal i de la necessitat d’optimitzar el procediment actual d'emissio

de factures per la venda de titols de viatge que demanen els clients, durant I'any, i en col-laboracio

amb la Direccié Economicofinancera i I'Area de Tecnologia, s'ha iniciat un projecte per possibilitar la

emissio de factures simplificades per part dels diferents equips dels canals de venda propis de TMB i

de Projectes i Serveis de Mobilitat, SA en el mateix moment de la venda.

S'ha elaborat un document de requeriments funcionals, que s'ha lliurat a I'Area de Tecnologia, en el
qual es faciliten les especificacions necessaries per realitzar:
— Els desenvolupaments necessaris en els diferents equips de venda dels canals de venda
propis, que permetin |'emissi6 de factures simplificades a sol-licitud del client.
— La tramitacié de les ordres de facturacié per a I'emissio de factures completes a sol-licitud del

client.

a0 -~ Ja =k
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simplificades associades als seus titols les emetia TMB o ells. En amhbdéds casos implicara establir els

corresponents acords.

Esta previst que, tant les maquines distribuidores de la xarxa de Metro com els equips de vendes de
Bus Turistic, Tramvia Blau i de Teleféric, estiguin adaptats per a I'emissio de factures simplificades en
el 2017. En els equips de venda a bord del bus de moment no és possible per una qiiestio

tecnoldgica, ja que no estaran adaptats fins a la implantacié de la T-Mobilitat.

4. Ampliacié dei servei de recaptacid i dotacio de canvi en el tram de la linia 9 Sud:
Amb la inauguracid de la linia 9 Sud al febrer de 2016, va ser necessari ampliar el servei de recaptacio
i dotacid de canvi per a les maquines distribuidores instal-lades. Per a aixd s'han hagut de realitzar
ajustos en l'eina de planificacié dels serveis de recaptacio, especialment per la singularitat que
suposa: ’
»  (ue a les estacions de ka terminal 1 i 2 s'hagin instal-lat maquines distribuidores, tant abans,
com després de la linia de peatge.

=  Que les esmentades maquines no venguin els mateixos titols que la resta de maquines de la

xarxa de Metro.

¢ Nomines i remuneracio de personal de fara de conveni
L'any 2016 ha estat un exercici d’'una especial complexitat, ja que s’han implementat canvis

importants en la sistematica de funcionament i calcul dels processos de Nomina i Seguretat Social:

1. En primer lloc, cal esmentar la incorporacié al sistema de liquidacid directa de quotes de

Seguretat Social, dintre del Projecte Creta. Aquest és un canvi molt profund en la sistematica
tradicional de calcul de cotitzacions.
Fins ara, la sistematica consistia en qué les empreses, a partir del procés de calcul de la némina,
generaven un fitxer de cotitzacions que, prévia validacio en els sistemes propis de la de Seguretat
Social (sistema RED), s’enviava de manera telematica i, posteriorment, es realitzava el pagament
de les quotes resultants,

Amb el nou sistema les empreses envien les dades salarials a la Seguretat Social a través d’un nou

resultat a les empreses.
Agquesta sistematica presenta una complicacid molt important pel qud

s’identifiquen entre els calculs que realitza la Seguretat Sociat i els que g
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de nomina de les empreses.
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1.11. Direccio de Persones en I'ambit Corporatiu

1. Secretaria Técnica

La Secretaria Técnica, quant al seguiment pressupostari, la coordinacié i la gestié dels sistemes
d’informacié i seguiment de projectes de ’Area, ha continuat treballant en tots aquells ambits que
requereixen un elevat grau de coordinacié entre els serveis. En aguest sentit, les accions més
rellevants han estat la confeccié i seguiment de pressupostos de I’Area i també de les plantilles de les

Arees funcionals, i el suport als diferents serveis de I'Area en temes de sistemes d’informacid.

A I'ambit de Classificacié Organitzativa de llocs de treball, durant I'any s’ha estat aprofundint,
esmenant i ajustant la proposta inicial del nou model de classificacié de llocs de treball que havia de
permetre superar 'actual sistema de categories.

$'ha seguit proposant i millorant, com alternativa prévia a I'establiment d’'un model ple de descripcié
i valoracid de llocs de treball (similar a 'existent a TB, per als llocs de dins de conveni), un model de
grups professionals i rols, i s’ha acabat generant una proposta de normativa i manual per tal de
poder visualitzar la gestié d’agquest nou model tan bon punt es posi en funcionament,
L’acompanyament a [a Direcci6 de la xarxa de Metro vers aguesta important tematica, ha estat plena

en tot moment.

lgualment s’ha donat suport i acompanyament técnic, tant a les Prefectures com als ocupants, en
tots aquells canvis organitzatius o ajustos funcionals que hi ha hagut al llarg de I'any, i que han
repercutit d'alguna manera en els continguts funcionals de les descripcions dels llocs de treball o

dependencies i assignacions organiques.

2. Contractacic
Al llarg de I'any dins les arees funcionals s’han realitzat 29 contractes de treball i 1 modificacié o

novacio contractual.

3. Centre de serveis de gestié de direccié de persones

a) Seleccid | promocio:

s

. . s L e
S’han realitzat processos de cobertura, tant via concurs-oposicié intern com de §£E|Iqt.%f65eitem
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a, per

atendre les necessitats de les quatre arees de la Direccié de la Xarxa de Metro

Manteniment i Projectes i Técnica, aixi com de la Direccid de Seguretat de la
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(10) Hi ha sumades les hores lectives de DXMetro més les hores lectives de formacions corporatives
en les quals al menys ha participat un treballador de Metro.

(11) La plantilla mitjana homogénia del 2016 va ser de 3.203,09 empleats i els assistents van ser
3.654.

(12) Resultat de dividir les hores assistent pel nombre de participacions.

Els cursos s’han programat ajustant-se al maxim a la disponibilitat dels participants en funcid del
servei, augmentant la formacio in situ que permet més flexibilitat especialment en col-lectius com els

Agents d’Atencié al Client i el personal de manteniment.

L’any 2016 s’ha mantingut el model de gestié de la formacio per al Registre Especial Ferroviari, pel
que fa a les renovacions de la Certificacid a la conduccid. Aixi mateix, s’ha continuat amb la formacié
derivada de la revisid del Reglament de Circulacié de Metro amb la qual ha estat formada la plantilla

actualment habilitada a la conduccid.

Pel que fa a la Formacié Técnica, s’ha continuat el reciclatge anual de la plantilla de Técnics
d'Operacié de Linies Automatiques (TOLA) i la formacit de nou ingrés de diferents llocs de treball
entre els quals destacar la formacic en atencié al client adregada als participants de les convocatories
d’Agent de Control i Intervencid (ACl). També s’ha continuat amb la formacié especifica de
normativa legal als comandaments intermedis que afecta el negoci (normativa laboral, Llei Organica
de Proteccid de Dades, etc), i I'actualitzacio d’Agents d'atencio al client (ACC) d’estiu, incrementant

el nombre d’hores lectives per incorporar formacid en atencié al client,

Destacar la continuitat del Nou Registre Ferroviari en totes les renovacions de certificaciéd a la
conduccio per al col-lectiu d’ACC i Motoristes, la posada en marxa del Pla d’acompanyament als nous
comandaments intermedis de la xarxa (que inclou formacié competencial} i el reforg formatiu per
intervencio en situacions critiques de I'estructura de comandament, per donar suport en primers

auxilis psicologics als ACC | motoristes.

A les Direccions Corporatives s’ha de ressaltar les accions formatives entorn a novetats

Actualitzacions en relacid a sistemes financers i novetats legislatives, la for
tendéncies de marqueting digital & e-commerce, marquéting digital & Social

que permeten una metrica al respecte com SEO, SEM, Google Adwords, Relagis
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Quant a la formacid transversal, ressaltar:

+ la posada en marxa del Centre de desenvelupament organitzacional (CDO) on destaquen, entre
d'altres, les accions formatives de Portal del contractant i Llei de la transparéncia, Big Data,
Formacié de formadors, Gestié de projectes, Gestio del temps, Lideratges estratégics, etc.

= Continuitat en la formacié en idiomes per a aquelles persones que ho requereixen per
desenvolupar les funcions assignades.

» La formacid en ofimatica en modalitat e-fearning en els diferents programes de Foffice 2010 i
funcionalitats del Click & Decide.

» Continuitat amb el desplegament de la formacié especifica en matéria de Prevencié de riscos
laborals (PRL).

« Didactica per a formadors especialistes en primers auxilis i creativitat/coaching per a formadors
especialistes en Seguretat Ferroviaria.

= Gestié de conflictes per a Auxiliars de Prevencid,

» Altres accions formatives transversals en: Llei organica de proteccio de dades, Aplicacio de (RS,

Gestio del frau, foniatria, etc.

Un any més I'index de satisfaccid global dels assistents respecte dels cursos impartits a Metro ha

estat un 3,36 sobre 4 punts, que continua sent una nota molt satisfactoria.

Com els darrers anys, s’ha procurat una optimitzacié de recursos i s’ha propiciat un manteniment del
retorn de la inversid mitjancant el descompte corresponent a la cotitzacié de la Seguretat Social
proporcionat per la Fundacié Tripartita (FTFE). Aquest any la bonificacié aplicada ha representat

397.556 €, un 93% del total maxim bonificable per la FTFE, percentatge molt considerahle.

d) Sistemes de qestio competencial. Projectes { innovacio

Aquest darrer any |activitat de I'"Apreciacié de I'Actuacié ha experimentat un increment del 16,15%,
basicament degut a la incorporacié dels nous Técnics d’operacié de linies automatiques (TOLA) del
Tram Sud de la L9. Aixi, el 2016 s’han fet 791 avaluacions a la xarxa de metro i 15 a les arees
funcionals, consolidant una tendéncia al creixement de I'abast de 'eina.

Novament s’ha produit la introduccié de millores provisionals al formulari, com ara la inclusié dels

)
del procés d’un any a l'altre. S’han mantingut reunions de treball GEERTIS p&:‘,“dentiﬂcar
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necessitats i possibles millores de cara a una propera renovacio del si fest fentit, s'ha
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treballs de fiscalitzaci6 dels trens a la factoria d’Alstom a Santa Perp&tua de la Moguda (Barcelona).
Anteriorment, a partir del juliol del 2014 s’havien realitzat els plecs per a la licitacié dels trens i es va
assistir a la comissi¢ avaluadora en I'analisi de les ofertes presentades. També en relacid a aguesta
fiscalitzacio, el consorci ha demanat a TMB que es faci carrec de la supervisié de Patis i Tallers, en
especial dels equips necessaris i la seva ubicacié optima a nivell funcional i operatiu. En el mateix
sentit, s’ha demanat a I'equip de Safety de TMB que participi en el projecte per donar suport als

riscos exportats dels diferents sistemes que el consorci fiscalitza.

El 30 de maig de 2016 TMB i Metro de Panama (MPSA) van signhar el contracte de Fiscalitzacié de la
construccio | posada en marxa de 70 nous cotxes per a la tinia 1. El contracte suposa també que els
trens actuals de linia 1 de 3 cotxes, passaran a ser de 5 cotxes {40 cotxes) i, a més a més, es

compraran 6 trens més de 5 cotxes (30 cotxes).

També al maig es va signar un nou contracte amb Metro de Santiago de Xile per definir el Model
Operacional de la implantacié de la Radio Tetra a tota la xarxa del Metro. El projecte estava previst

per a 6 mesos, i es va complir amb els terminis, finalitzant al desembre.

El projecte del Sistema Tarifari de Transport Integrat de la Ciutat de Cuenca {Equador) es va
desbloquejar i, al més d'agost, es va arribar a un acord de finalitzacié del projecte, el qual donava

compliment a la voluntat de les dues parts de tancar aquest contracte davant de les situacions

d'imprevistos que s’havien produit.

Per tant, els projectes finalitzats durant I'exercici han estat:
* Model operacional de laimplantacié de Radio Tetra a tota la xarxa de metro de Santiago de Xile.
*  ElTramvia d'Ora, Algéria.

* Unsistema tarifari de transport integrat a la ciutat de Cuenca, a 'Equador.

Per altra banda, Metro ha seguit col-laborant en els projectes de:
*  Metro de Panama L11i L2.
* Tramvia de Saragossa.

*  Fiscalitzacio deis estudis tecnics del Tren Eléctrico de Ecuador.
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* Operador de referéncia en el projecte New Metro North a Dublin.

[}
1]

r
81 e a0k







Ferrocarril Metropolita de Barcelona, SA

maxima sinérgia entre ambdds. La intencié és la de proveir d’un entorn basat en interficies
estandards interoperables i intercanviables que cobreixin tot I'espectre ferroviari d’aplicacions del
mon urba i de grans linies.

— FosterRail:

L'objectiu és el d’enfortir les estratégies de recerca i innovacié del sector ferroviari i desenvolupar les
activitats del consell assessor europeu en recerca ferroviaria. El projecte va finalitzar al mes d’abril.

— LIFE-Improve:

L'objectiu és el d'implementar metodologies i practiques que permetin la reduccid de la
contaminacié en l'ambient subterrani.

— VA-RCM:

L'objectiu és trobar una solucid basada en la monitoritzacié continuada de les condicions de les
portes de tren per detectar, mitjangant algoritmes matematics que analitzin la gran quantitat de
dades de vibracions a les portes, les possibles falles abans que es produeixin, millorant

significativament la qualitat i els costos de manteniment.

Per altra banda, Ferrocarril Metropolita de Barcelona també va ser contractat com a col-laborador en
els projectes de R+D segiients;

— Eliptic:

El projecte Optimising existing electric infrastructure and rolling stock in order to reduce costs and
energy consumption, al qual esta treballant activament Pempresa d’autobusos, com a membres del
consorci, busca demostrar com s'estalvien els costos i I'energia mitjangant I‘electrificacié del
transport public il'optimitzacic de I'Us de les infraestructures i el material mobil actual.

La col-laboracié de Metro consisteix en fer un estudi teéric de com hauria de funcionar I'alimentacié

electrica externa de la xarxa de metro, aprofitant les infraestructures eléctriques de [a xarxa.

Quant a nous projectes de R+D de 2017, TMB participa en les segiients propostes presentades a

convocatories de |I'Horitzé 2020 de la Unid Europea: URBMOBIM (Urban mobility BIM).

c) Activitat internacional
L'any 2016 hi ha hagut una intensa activitat en aquest ambit traduida en visites de delegacions

internacionals a Barcelona i la preséncia activa de diferents professionals de T diversos

organismes internacionals de transport public. Aquesta activitat es va incremen
la Linia 9/10: De fet; el director del Servei de Projectes Estratégics de FMB pri

Metros Automatics de la Unid Internacional de Transport Public (UITP).
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1.13. Tecnologia

L'area de Tecnologia de TMB esta constituida i orientada en base a la gesti6 integral dels “serveis de

Tecnologia, Informacié i la Comunicacid (TIC)”. La gestid d’aquests serveis tecnoldgics té, entre

d'altres, els objectius principals seglents:

- Contribuir als objectius de negoci (bus, metro i transports de I'oci).
- Contribuir, en la mesura del que sigui possible, a estalviar temps i diners.
- Minimitzar i prevenir riscos.

- Contribuir a satisfer les necessitats presents i futures dels clients de I'empresa.

a) Projectes corporatius de tecnologia 2016

Pel que fa als projectes tecnologics i organitzatius dins I'ambit més global de TMB destaquen, entre

d’altres, els segiients:

Pla Director de Tecnologies (PDT):

S’ha continuat amb aquells projectes identificats en el full de ruta del PDT revisat I'any 2014, que

abraca el periode 2015-2020 i adaptat al Contracte Programa vigent que finalitza I'any 2017;

Adequacidé de cambres técniques: s'ha finalitzat la Fase VI (trasllat parcial de les cambres de
comunicacions de les estacions de Drassanes i Tetuan, i I'ampliacié de Rambla Just Oliveres,
Espanya L3, Verdaguer L4, Joanic i Alfons X). S'estan executant les Fases VIl (Maragall L5; Via Jdlia;
Fabra i Puig; Sant Marti; Bac de Roda; Monumental i Universitat de L2) i VIIl (Avinguda Carrilet,
Paral-lel de L2 i Verneda). Amb la Licitacio de la Fase VIl es conclou el Projecte.

Millora d’electrificacié i climatitzacié del Centre de Processament de Dades (CPD) de Sagrera:
Finalitzada en el segon trimestre de 2016.

Xarxa de Transmissio {MPLS). Durant I'any es va finalitzar la fase IV (MPLS en 14 estacions de L5,
en 4 operatives i una part del CPD) i la Fase V (18 estacions de la L3 i 6 Operatives), Es va adjudicar
la Fase-Vi (Novembré de 2016) que cobrira: 22 estacions de L4, 17 estacions de L2 i 4 Operatives.
Amb aquesta licitacido quedara finalitzat el desplegament a totes les estacions de Metro i
Operatives.

Sistema de Videovigilancia IP: Al 2016 ha culminat la implantacié d’un sistema consolidador de
Videovigilancia (fase-0, contractat al 2014) que permet la integracié dels antics sistemes de video

de TMB i possibilita el desplegament dels nous. Durant el 2016 ha comencat la renovacio de

3 (totalitat d’estacions de la L1}, que haura d’executar-se durant el 2017.
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— Pla de sistemes critics obsolets:

Continuacio del Full de Ruta sobre els sistemes critics que es van identificar com a obsolets, com sén
les xarxes de transmissié PDH {Jerarquia Digital Plesibcrona) i SDH (Jerarquia Digital Sincrona), el
sistema de telefonia d’estacions, oficines i operatives, el sistema de radiotelefonia, etc.

En I'ambit de TMB es contempla la renovacié de part de I'equipament SDH (descatalogat) per garantir
el bon funcionament del cor de les xarxes de TMB. Pel que fa a la xarxa d’accés, contempla el cablejat
d’estacions amb coure dels diferents trams que s’han de connectar a la xarxa MPLS (IP).

Pel que fa als Conversors de Baixa Velocitat, s’ha posat en marxa la infraestructura de conversors de la
semilinia L1-B. Amb aquesta actuacid s’ha finalitzat el desplegament a la Linia 1. També s’han migrat
la majoria de serveis a la nova xarxa amb la qual cosa ja es podra desmantellar la xarxa PDH de la L1.
$’han instal-lat els conversors a tota la L3 {pendent de la migracié dels serveis prevista per a 2017} i

s'ha adjudicat la Fase IV que cobreix la compra iinstal-lacid de conversors a tota la L5.

— Informacio i atencio al client {IAC):
Continuacié amb el projecte d'informacio i atencid al client de TMB, iniciat al 2013, per tal de donar
cobertura a I'evolucié de necessitats del ciutada a través de nous canals digitals, tot millorant Ia
gualitat i la seva gestid interna, amb una visié integradora de canals de Bus, Metro i Digitals. Durant
Fany s’han dut a terme elslsegﬁents projectes:
* Evolucio del web de TMB: s’ha continuat amb els projectes en curs iniciats I’any 2014. Full de ruta
previst dins del Contracte Programa 2014-2017: Publicacié del nou portal web amb una nova imatge,
nova arquitectura de continguts, navegacid responsiva adaptable en funcié del dispositiu, certificada
per accessibilitat, molt més rapida i lieugera, Implantacié d’'una nova infraestructura al ndvol
autoescalable.

— Disseny, maguetacio i contractacio de la fase d’'implementacié del nou web corporatiu.

— Disseny i contractacié de la nova infraestructura web.,

— E-commerce:
La creacid i posada en marxa d'aquest nou canal I’any 2015, ha permés a TMB entre d’altres:
- Desenvolupar el projecte per vendre productes de tercers.
- tncorporacio del BBT Nit i gestio de reserves.
- Millores en SEQ per augmentar el posicionament en els motors de cerca.

- Habilitacié del pagament segur per a la reduccié del frau.

per a l'empresa TMB, SL.
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1.14. Comunicaci6, atencid al client, marqueting i area de negoci

¢ Comunicacié corporativa, publicitat i identitat corporativa

- Comunicacio corporativa

En la linia de potenciar 'estratégia digital de les comunicacions de TMB, s’ha confeccionat el fulleté
Dades Basiques 2016 en format paper i digital i la Memaria de TMB 2015, aquesta Gltima en tres
idiomes i accessible a persones amb dificultats visuals. S"ha elaborat i actualitzat també la

Presentacié Institucional de TMB 2016 en tres idiomes (catala, castella i anglés) i accessible també.

Una novetat ha estat Pelaboracio, disseny i confeccié d’'un Welcome Pack de presentacid de TMB,
També s’ha elaborat i editat un nou Video Institucional de TMB i s’han realitzat els Plans de
Comunicacié dels talls de la xarxa de metro previstos per a I'any 2016: al Funicular de Montjuic
{novembre 2015 a marg 2016), i a les linies L4 i L11 al marg, L2 (agost), L9 Sud (novembre} i ala L5
{desembre), els quals han comportat diverses reunions amb els diferents ajuntaments o districtes de

Barcelona afectats pels talls, a fi de presentar-los els diferents plans de comunicacié.

Cal destacar també, entre d’altres, les tasques de suport i elaboracio de diversos continguts,
presentacions i audiovisuals per a temes de I'Area de Comunicaci6 i per a projectes d’altres Arees i
Departaments de TMB, entre els quals destaquen: inauguracié de la nova L9 Sud de Metro, 902
aniversari del Metro Transversal, Presentacié dels Articulats eléctrics i el punt de recarrega,
Presentacié d’Autobusos hibrids, Assemblea i Congrés d’Alamys, Campanya “Mou-te per les persones

amb discapacitat” i el Projecte iImprove Life a Metro, entre d’altres.

Finalment, quant a la produccié audiovisual, s‘han realitzat 55 videos interns i 54 d’externs, que han
representat una durada total de 7 hores i 30 minuts aproximadament, Ressaltar també la gestié de
I Arxiu fotografic de TMB (amb una ingesta o introduccié de més de 4.700 fotografies) i dels canals de

Youtube (ingesta de més de 80 videos), Siideshare, etc.

- Publicitat i identitat corporativa
Pel que fa a les campanyes corporatives, aquest any 2016 destaquen dues en concret:
s Campanya de |a Linia 9 Sud: A comengaments d’any es va realitzar I'accio de comunicacié.

e Campanya de I'HOLA BCN: Es va actualitzar la creativitat de | integrant en el
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¢} Petit format: Destaquen, entre d’altres, els seglients:

- Suport grafic al web en imatges i banners de la capgalera.
- Creativitats per a la guia de Metro.

- Actualitzacié de mapes.

- Maqueta de presentacio de diversos documents.

- Disseny d'invitacions diverses.

- Fulletons d’informacio.

- Mailing informatiu de I'Hola BCN per a I'oficina de turisme.

¢ Comunicacié interna
L'any 2016 s'ha caracteritzat per la posada en servei del tram sud de la L9 del metro, i el
departament de comunicacid interna va ser I'encarregat d’organitzar la prova de carrega necessaria,

prévia a la posada en servei del nou tram.

També ha posat en marxa, seguint les indicacions técniques de I'Area de Tecnologia, un nou sistema
d’enviament de correus electronics que permet disposar de tracking {seguiment), identificant aixi els

habits de consum informatiu.

Al llarg de I'any s’ha seguit donant suport a les arees de negoci en la comunicacié interna dels
processos de negociacio dels convenis col-lectius {Metro i Bus), s’ha preparat una proposta de Family
day (jornada de portes cbertes) per a Metro i una altra per a la presentacié de la nova imatge i nous

vehicles del Barcelona Bus Turistic.

*
L'accié de RSC interna “Tria la teva causa 2016” aixi com la campanya de comunicacio interna que

se’n va derivar, “Mou-te pels drets dels infants”, han estat eixos destacats també d’aquest exercici.

Tot seguit, es recull un conjunt de dades que resumeixen I'activitat anual de Comunicacié Interna:
a) Informacié corporativa: Al llarg de I'any s’han publicat 86 avisos de TB i 140 de Metro.
b) Publicacions: Pel que faa GenTMB, s’han redactat i publicat 156 articles.
c} Canal TMB i blsties de correu: S’han fet 53 programacions setmanals. També des de

Comunicacid Interna es gestiona i es déna resposta a diferents bustie

d) Durantl'any el Club GenTMB ha arribat als 3.759 membres, amb
connexions per usuari a I'any. $’ha mantingut el contacte am}

quals han signat un conveni de col-laboracié amb el club, ja siggi
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Un 21,8% de les informacions publicades han tingut V'origen en el gabinet de premsa de TMB, mentre
que el 20,4% s’han iniciat de forma conjunta entre el gabinet i altres institucions o estaments. A
I’Ajuntament de Barcelona i altres ens municipals hi ha tingut I'origen el 6,9% de les informacions i a
la Generalitat de Catalunya i els seus organismes, el 8,1%. El tractament donat pels mitjans al 29,9%
de les informacions amb origen en el Gabinet de Premsa de TMB ha estat favorable als objectius

propis.

La tasca proactiva del gabinet s’ha concretat en la realitzacid i difusié de 206 notes de premsa i
dossiers, a més de I'organitzacié de 28 actes o trobades amb mitjans. $’han gestionat 892 sol-licituds

d’'informacid i declaracions, aixi com 366 permisos de gravacié de mitjans, entre d’altres accions.

Pel que fa al web TMB Noticies, que inclou la sala de premsa virtual, s’hi han publicat 802 peces
informatives que han rebut 623.460 visites. La gestid dels perfils corporatius de les xarxes socials

Twitter i Facebook ha comportat la publicacié de 3.180 piulades i 1.177 posts respectivament.

Quant al Servei d’escolta activa i analisi de la preséncia de marca a internet, s’ha contractat un servei
de monitoritzacié permanent d'internet i les xarxes sacials per extreure’n informacié guantitativa i
qualitativa amb 'objectiu de millorar la gestié diaria dels canals digitals, obtenir indicadors per

perfilar 'estratégia digital global i disposar d’eines per a |a gestié de les crisis de comunicacié.

4+ Inforrnacid i atencié al client {IAC}
a) Informacié i senyadiitzacio:
» Campanyes i actuacions de Metro:
~ Posada en servei de la L9 Sud i seguiment en termes d’informacié i senyalitzacié.
- Gestid del CAE per canvi de senyalitzacid de la xarxa de metro arran de la posada en servei de
la nova L9 Sud i per al control de qualitat senyaléctica.
- Gestid del CAE i coordinacié de la senyalitzacio per al Mobile World Congress (MWC).
- Actualitzacié dels planols de despatx {edicid de febrer).
- Diferents edicions de la guia de metro {edicions: febrer, marg, juny i novembre).

- Gestié del CAE | coordinaci6 de la senyalitzaci6 per a la Maraté Zurich Barcelona.
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- Estudi de necessitats dels Punts TMB i estudi de necessitats i cost d'incorporacié de la
"identificacio de via a les linies L9 Nord i L10.
- WIFi: senyalitzacié d'estacions dotades amb wifi i campanya informativa de funcionament amb
una edicio de la guia de metro (edicio de setembre).
- Senyalitzacié de les rehabilitacions de les estacions de Passeig de Gracia de la L3, Paral-lel de
les linies L2 i L3, Besds Mar de la L4, Universitat de la L1 i Fondo de la L1 {inici: novembre).
- Actualitzaci6 de tots els planols de zona a metro (finalitzacié: novembre).
- \dentificacié de les taules d'atencié dels Punts TMB d'Universitat i de Diagonal per completar el
funcionament del sistema Qmatic de forns.
- Actualitzacié de tarifes de metro.
- Inici de 'estudi del nou planol de metro.
- Plantejament de resolucié de la problematica detectada amb les persones de mobilitat reduida
a les estacions Avinguda Carrilet i Santa Eulalia.
» Projectes d'informacid i senyalitzacio de TMB:
- Estudi de la integracio de la informacié entre Metro-Bus.
- Recull dels criteris d'informacié i senyalitzacio a Metro i Bus.
- Inici de I'estudi de canvi de material grafic per a tots els elements informatius.
- Pla de civisme: millora de fa senyalitzacié de seients i espais reservats a bus i metro i de la

prioritat d’Us dels ascensors de les estacions.

b} informocid i atencio digital:
Les accions portades a terme al llarg de I'exercici per part del departament d’Informacié i atencio
digital es poden agrupar en diversos blocs:

1. Publicacio d’informacié de servei en canals digitals:
Es realitza la coordinacio, gestio i publicacié de les alteracions i recomanacions de servei que afecten
a la xarxa de metro o bus a través dels canals: el web/web per a mobil, JoTMBeé, TMBapp i TMB
Maps, Twitter, MouTV i Transmet.
Es fa I'analisi de les activitats i afectacions al transport public a fi d’'informar al passatge de les
alteracions previstes i les alternatives més recomanables. També es fa la coordinacié de la publicacié
de missatges i materials grafics per a tots els canals digitals garantint la coheréncia i la sintonia entre

ells,

Una altra tasca és l'estudi dels principals esdeveniments a l'areg lronoii per emetre

recomanacions d’assisténcia en transport public i la coordinacié i co
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2. BACKOFFICE: A nivell de backoffice, la principal millora en la funcié d’atencié digital ha estat
la implantacié de la eina de ticketing Zendesk. Amb aquesta eina s’ha incrementat la
productivitat d’aquesta gestio reduint el temps dedicat a cada consulta i agilitant el seu
registre i categoritzacié per poder extreure posteriors estadistiques i conclusions.

3. XARXES SOCIALS: El canal ha guanyat en el seu tercer any de vida prop de 10.000 seguidors,
acabant I'exercici amb més de 25.300 followers i ha presentat un kiout mitja (eina que
mesura la infludncia social que es té a través de les xarxes socials) d’un nivell entre 60-62 (va

entre 01 100 punts). Quan més alt sigui, més influéncia es té a les xarxes.

Des del mes de marg, "operacio del canal Twitter es realitza fisicament des del Centre de Control de
Metro. Aquest fet ha permés millorar molt en la rapidesa i qualitat de |a informaci6 en temps real
sobre el servei.

El nivell d’engogement {interaccié amb la marca) i les impressions s’han incrementat notablement
degut a la inclusié de noves formes de presentar la informacié de servei mes visuals i dinamigues, aixi
com la utilitzacio de noves funcionalitats i novetats que ha desenvolupat la mateixa plataforma.

Al 2016 es van tenir més de 9.300 converses amb clients al canal, un 43% més d’interaccions que

I’'any anterior.

3. Operacié def conal MouTV:
- Publicacié d’alteracions de servei planificades i informacié de servei en sintonia amb la resta de
canals. A més de comunicacio per scroff, esquemes explicatius pels talls de metro o altres incidencies
a fi d’advertir als usuaris de les alteracions i oferir-los alternatives de transport.
- Informacié en temps real per esdeveniments amb un volum de passatge molt elevat com el Congrés
mundial de telefonia mobil {MWC), la Diada i la Merce, per facilitar la mobilitat ciutadana.
- Operacio del canal i actualitzacié didria de noticies, informacié de servei, informacié corporativa i

publicitat als més de 2.800 players instal-lats a la xarxa de metro i bus.

- Validacio i programacio de més de 3.000 clips al gestor de continguts MouTV §

- Monitoritzacio de I'estat dels players i resolucié d’incidéncies.
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4. Gestic del Centre d’informacid Transmet (torn de tarda):

realitzar les diferents connexions de radio amb les emissores acordades, i I'actualitzacié del butlleti

online.
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comunicacions presentades), alhora que el lliurament de QRS de manera presencial segueix
mantenint un 21% dels expedients totals. El registre de comunicacions via telefonica es manté en un
4%-5%.

Fruit de la bona feina feta per I'equip ha estat la renovacié de la Certificacié de Qualitat 1SO
9.001:2008 sense cap No Conformitat al procés. Com a mostra del compromis adoptat per la Unitat
amb el Sistema de Qualitat {certificacid obtinguda al mes-de juny 2015), es treballa de forma
permanent per fomentar les sinérgies necessaries per a la millora continua del propi Sistema,

processos i activitats de I'organitzacio.

e) Gestio del frau i conductes incivigues a TMB:

Durant aquest any.s’ha millorat l'eficacia de la gestié del frau a través de la nova aplicacid
informatica, automatitzant part de les funcions incloses en el procés, la qual cosa ha permés reduir
els temps necessaris per dur a terme les diferents tasques i, conseqlientment, augmentar la qualitat

de les gestions i disminuir la dilacié en les respostes a les al-legacions presentades.

S'ha mantingut la linia de comunicacid directa entre les Sindicatures de Greuges i TMB. La intervencid
directa del Sindic de Greuges de Catalunya i de la Sindica de Greuges de Barcelona en assumptes
relatius a les actuacions del personal de TMB, durant la tramitacié dels expedients de frau ifo
conductes inciviques, ha permeés detectar deficieéncies en el servei que han contribuit activament en

la seva millora.

Des de gener de 2016 esta operatiu el sistema de presentacid d’al-legacions per web, si bé no ha
tingut I'acollida prevista per part dels clients. Es per aquest motiu que, des de finals d’any, s’esta
implementant una campanya de comunicacié per tal de fomentar I'is d’aquesta eina. En la

campanya intervenen els principals actors de la gestic del frau.

TRAM.
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Han disminuit de forma notable les hores dedicades i les intervencions realitzades. A Métro, s’han

realitzat un 36,7% menys d’intervencions, el que implica una major eficiéncia de les mateixes, ja que
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Al llarg d’aquest any 2016 s’ha realitzat el projecte per aconseguir I'evolucid del negoci de Retail.
Aquest projecte consta de 5 etapes:

1. Inventari: destinat a tenir dades sobre la situacié real dels locals comercials i trobar nous
espais amb altes possibilitats de comercialitzacio.

2. Licitacié publica: disseny d’un sistema de licitacié pidblica a través del web de TMB on
apareguin tots els locals disponibles amb les caracteristiques particulars de cadascun d’ells,
les condicions de participacié i els criteris d"adjudicacié.

3. Nou model de contracte que permeti un major control sobre les activitats comercials i de les
actuacions dels concessionaris.

4. Normativa interna: implantacié d’una normativa per a les botigues del Metro que obligui als
concessionaris, entre d’altres, a mantenir la imatge i neteja dels establiments comercials, a
realitzar una gestié correcta dels residus i a gestionar correctament, d’'acord amb la
normativa vigent, les queixes dels clients.

5. Implantacio d’un sistema d’auditories que controlara la situaci6 dels establiments comercials
i garantira que en tot moment es mantinguin les condicions establertes en els contractes.

- Negoci de Vending:

Aguest exercici els ingressos del negoci de vending han incrementat respecte anys anteriors fins a
situar-se en 762 milers d’euraos (inclou la facturacid de recarrega de mobils).

- Telecomunicacions:

Els ingressos provinents dels contractes de cobertura mobil i de cessid de fibra optica a la xarxa de
metro 5’han mantingut estables d'acord amb els contractes existents amb els diferents operadors.

- Serveis especials:

Pel que als serveis especials, I'any 2016 no ha estat tan excepcional com I'any anterior, perd han
estat superiors en comparacio amb la resta d’anys anteriors.

- Punts de venda:

Al llarg del primer semestre d’aquest any s’ha realitzat una prova pilot per a la instal-lacidé de punts
de venda a la xarxa de Metro gue ha estat molt positiva. En aquests moments s'estan elaborant els
plecs de condicions per poder realitzar una licitaci¢ pidblica per adjudicar 'explatacié comercial

d’aquests punts de venda.

4. Unitat de Gestio de Canals de Venda

Al llarg de l'any 2016 la Unitat s'ha centrat en l'analisi i desenvolupame

encaminats a I'evolucié dels canals de venda i dels seus productes. Al matej
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- Public No resident
Dins d'aquest ambit destaquen les accions segiients:

e Plataforma de comerg electronic
Durant Fany 2016 la plataforma E-commerce de TMB {www.barcelonasmartmoving.com) que es
posiciona com a referent de mobilitat turistica a la ciutat de Barcelona i on es comercialitzen els
diferents productes turistics de 'empresa {Barcelona Bus Turistic, HolaBCN i Teleféric de Montjuic),
ha seguit creixent en vendes superant amb escreix les estimacions del Pla de Negoci realitzades. Com
a dada general, les vendes per canal online han experimentat un creixement del 82% en ingressos

respecte a 'any 2015.

= Hola BCN!
En "ambit del titols turistics HolaBCN els resultats han estat excel-lents arribant a una xifra d’'ingrés
net que es troba en més de 18 milions d’euros superant en més de 3 milions d'euros la xifra
aconseguida I'any 2015,
S’ha implementat una nova campanya de comunicacié reforgant el nou atribut del producte {(accés a
Faeroport) amb |'objectiu de maximitzar-ne els ingressos. A més, s’ha arribat a acords amb tour
operadors internacionals per ampliar el mercat potencial on comercialitzar el producte.
Ressaltar també els acords comercials signats amb institucions i empreses destacades de la ciutat de
Barcelona (Fira de Barcelona, Barcelona Serveis Municipals o el Futbol Club Barcelona) per
promocionar i comercialitzar el titol Hola BCN.
Els reptes de futur per aquest producte sén: en primer lloc, seguir potenciant |la seva comercialitzacié
i ampliar la base de clients potencials. El segon objectiu és evolucionar el producte i transformar-lo
en un aglutinador de solucions de mobilitat per al no resident. Finalment, implementar la
transformacié del producte que actualment funciona per dies naturals i transformar-lo en un titol per

hores, dotant-lo aixi de major flexibilitat i fent-lo més atractiu de cara al turista.
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la L1 amb la historia de I'evolucié de cadascuna d’elles i es va crear una nova ruta, per part de
Cultruta, per al coneixement de la historia del metro barcelonés,

- Presentacid del llibre “El metro transversal de Barcelona 1926-2016": Presentacié a carrec de
Iautor Joan Alberich al vestibul de I'estacid d'Universitat. També es va poder visitar una
exposicio de fotografies sobre I'efeméride al vestibul de 'estacid.

- Exposicid de fotografies histdriques itinerant sobre la construccid del Metro Transversal que van
acompanyar els actes commemoratius de la celebracid.

- Viatge del Transversal: Viatge en un tren decorat amb vinil recreant I'original, que va recorrer
Festacio de La Bordeta fins a I'estacid d'Universitat.

= |tinerancia de 'exposicié “TMB accié”:

Mitjan¢ant I'adaptacié de I'exposicié “TMB en Accid: Un viatge Sostenible”, TMB va fomentar la

consciéncia mediambiental que sintetitza els principals problemes ambientals del mén actual amb el

detall de la contribucié que el transport piblic col-lectiu estd fent a Barcelona per afrontar-los i

guanyar un futur millor. Els espais escollits en litinerari d’aquesta mostra van ser els seglents:

- Gener/febrer amb motiu de les visites institucionals i entitats a la nova linia 9 Sud, al vestibul
de I'estacié de Fira.

- Del 25 al 28 d’abril amb maotiu de les Jornades de presentacid del "Pla de Mabilitat" de la
Universitat Pompeu Fabra.

- Del 28 al 29 de maig amb motiu de I'exposicid de vehicles del ral-li d'autobusos classics.

- L'11 de juny amb motiu del festival sostenible Bona Nit Barcelona.

- Mes de setembre amb motiu de |la Setmana de la Mobilitat.

v Espai Mercé Sala

L'Espai Mercé Sala, situat al passadis de connexid de les linies 3 i 5 de I'estacid de Diagonal, és una
sala d'exposicions temporals que TMB té oberta a [a creativitat d’entitats i artistes per tal que tots els
ciutadans i els usuaris del transport public gaudeixin de les exposicions que s’ hi ofereixen.

Durant 'any 2016 s’hi han organitzat un conjunt de 6 exposicions:

= Del'l de febrer al 24 de marg: “Vida toxica” d’Alvaro Soler Arpa i Plastic Pollution Coalition:
Recull una seleccié de fotografies de peces escultoriques que denuncien I'impacte huma sobre el
medi ambient.

" Del'11 dabril a & de maig: “Col-leccié loan Mirg: fes-te-la teva”:

Joan Miré celebrava que estrenava la nova col-leccié.

= Del 18 de maig a 2 de setembre: “M” de Misha Pedan:
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Durant I'exercici s’han realitzat 285 visites escolars amb un total de 7.187 alumnes repartits per

diferents nivells educatius {Educacié especial, Infantil, Primaria, ESQ, Batxillerat i Universitat}.

Pel que fa a la seva estructura, el projecte educatiu esta format per:

38 monitors distributts en 18 punts operatius de TMB i 16 activitats educatives.

Convenis i acords de col-laboracié educativa amb 6 municipis de I"Area Metropolitana de
Barcelona.

Convenis de col-laboracié educativa amb la Diputacio de Barcelona, el Consorci d'Educacio i la
Fundacié Barcelona Formacio Professicnal i I'Ajuntament de Barcelona.

Conveni de col-laboracié amb MAGM, Associacié per promoure la recerca jove i amb ELISAVA,

Escola Superior de Disseny de Barcelona.

Pel que fa a les principals actuacions de Fany, cal destacar les segiients:

Cal ressaltar aguest any I'obtencid del Segell de Qualitat per Faportacio pedagégi'&& "
"comunitat educativa amb I'acreditacié de Qualitat educativa del Consell de |

{veure apartat 1.15 Esdeveniments de I'exercici).

Formacio continua dels monitors de TMB Educa: 5'ha celebrat la IX Jornada Formativa dels
monitors del projecte educatiu TMB Educa, impartida per técnics de la Fundacié Pere Tarrés,
en funcid del conveni de col-laboracié.

Activitats educatives de suport a accions de divulgacié: S’ha participat amb activitats
educatives en diverses jornades com: la d’Educacio per la mobilitat segura (Guardia Urbana),
al VIl Ral:li internacional d’autobusos classics, a les activitats educatives del Programa PAE de
I'Institut Municipal d’Educacio (IMEB), a I'Espai Merce Sala i en activitats educatives de la
Festa Major de Sant Adria del Besos.

Activitats educatives per a grups d’interés social: s’han fet 38 actuacions en col-lectius
d’especial interés, amb la participacid de 1.263 persones. Entre d’altres destaquen: TMB as
mou per |'educacid, “I tu, com et mous?”, “TMB a prop teu”, “TMB va a |'escola”, “Ens mou
la gent gran” i “TMB obert per vacances”.

Activitats de suport a la recerca educativa: destaca la col-laboracié amb e! Centre de
Regulacié Genomica per fer un estudi i analisi de mostres biologiques recollides en I'aire de
les estacions de metro. $’ha participat també, entre d'altres, en la XVIII Exporecerca love al
Campus de La Salle —Universitat Ramon Llull {MAGMA) i com a membre del Tribunal de

seleccié de premis de Recerca de Barcelona (Consorci d’Educacié de Barcelona — IMEB).
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persones amb discapacitat. També durant el darrer trimestre s‘han organitzat activitats
especifiques d'apropament al nou tram de L9 Sud.

s Col-laboracions en difusié amb entitats socials: $'han acordat 52 col-laboracions per donar a
coneixer iniciatives, esdeveniments i campanyes d'entitats del 3r sector social mitjangant la

cessia d'espais i suports de difusié sota el clam TMB Recomana.

d} Patrimoni historic
Dintre d’aquest ambit, es poden destacar les actuacions segiients:
- Maonteniment dels vehicles historics
La conservacid dels vehicles de la Fundacié requereix d’un treball continu de manteniment que
realitzen els tallers de bus i metro de Triangle Ferroviari.
- Comerciglitzacié de vehicles historics
Es treballa per incrementar el lloguer del vehicles historics atés que s’han fet les reparacions i
revisions oportunes per tenir la maxima disponibilitat de material.
- Grup de patrimoni historic ferroviari de Catalunya
S’ha treballat en la confeccid d’un cataleg de material historic ferroviari de Catalunya i s'ha participat
en la V Jornada de Patrimoni Historic Ferroviari, el 4 d’octubre, amb la ponéncia “L’estacid Gaudi”.
- Sortido del tren histdric
El dimecres 4 de maig va tenir lloc la sortida anual del tren historic, série 300, amb el recorregut des
de Sagrada Familia fins a La Pau. Es va aprofitar 'acte per iniciar la commemoracié def 90é aniversari
del metro Transversal amb una exposicié fotografica.
- VU Ral-li Internacional d’autebusos cldssics
Aquest acte, celebrat els dies 28 i 29 de maig, va ser organitzat per la Fundacié TMB, I'Empresa
Sagalés i I’Associacid per a la Recuperacié i Conservacio d’Autobusos { ARCA).
- Actes commemaoratius del 50é aniversari del bus articulot a Barcelona

Exposicio itinerant d’aquesta commemaracié des del mes de juny fins a desembre.
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Els carregadors, equipats amb quatre ports USB, estan situats a les dues andanes de Sagrada Familia,
a les andanes direccié Badalona Pompeu Fabra de les estacions de Passeig de Gracia i de Paral-lel, i al
vestibul d’intercanvi d’Universitat. Son facilment localitzables gracies a la senyalitzacié informativa

del servei de carrega.

+ Acord de finangament per fer arribar el metro als barris de la Marina

El dia 27 de desembre de 2016, la Generalitat de Catalunya i I'Ajuntament de Barcelona van signar un
conveni de col-laboracié per al finangament de diverses actuacions que es duran a terme a la linia 10
Sud durant el proper any 2017, i que permetran fer arribar aquest mitja de transport als barris de la
Marina.

Les dues administracions van signar el conveni de financament que preveu la compra, per part de
I'Ajuntament de Barcelona, d'un conjunt de béns immobles, titularitat de la Generalitat, préviament
valorats en 40 milions d’euros, amb el compromis que aquest import es destini integrament a la linja
10 Sud per posar en funcionament dues noves estacions (Foneria i Foc Cisell) que donaran servei a

una poblacié potencial de 70.000 habitants.

+ TMB va estrenar nou web corporatiu
Les linies d’evolucio del nou web, que es va estrenar el 5 de setembre, han estat la usabilitat, |a
navegacio, la grafica i 'arquitectura. També s’ha treballat per aconseguir un web més rapid,
técnicament més eficient i estructuralment més flexible i segur. Graficament s’ha concebut un

producte més equilibrat.

El nou espai també ha significat la caducitat de la versio del web per a mobils, ja que és responsiu. La
tecnologia responsiva permet consultar les pagines web des dels diferents tipus de dispositius
mobils, que actualment marquen la tendéncia en el consum d’informacié. Aixd ha permés alhora que

tots els continguts del web es puguin consultar des del mobil.
El nou portal déna continuitat al compromis de la companyia amb Vaccessibilitat universal, i ofereix

un espai pensat per a tothom, sense limitacié per rad de capacitats o de recursos tecnologics. Alhora

ofereix tots els avantatges estructurals i de navegacié que garanteixen els webs accessibles. Aquest

doble A.
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L'informe final del procés d’acreditaci6, elaborat per la direccidé de Promocié Educativa de I'Institut
d’'Educacié de I'Ajuntament de Barcelona (IMEB), va valorar positivament Vinterés, la dedicacid i la
professionalitat amb qué es treballa des del projecte educatiu TMB Educa. També s’hi va destacar la
qualitat de I'oferta educativa que es realitza, aixi com la concrecid pedagogica per a les escoles,

instituts i cicles formatius.

s Premi Innova eVIA per la recerca en infoaccessibilitat al bus i al metro

“Eliminant barreres en el transport ptblic” és el titol del projecte pel qual la Fundacié TMB va obtenir
el premi Innova eVIA 2016, juntament amb |la Fundacié Vodafone i 'ONCE. Concretament, TMB va
guanyar el premi Innova eVIA Projecte per la seva recerca en la millora de l'accessibilitat, tant al
metro com a l'autobus, a través de la innovaciod tecnologica.

Es va premiar el projecte tecnologic de recerca i desenvolupament {R+D) per facilitar I'ds del
transport public a persones cegues o amb baixa visid, en estacions de metro i parades d'autobus,
mitjangant aplicacions en dispositius mobils i balises de radiofreqliéncia (beacons). El mes de febrer
les tres institucions van presentar una versié de prova d’aquest sistema, amb una demostracié
practica, a I'estacio de Fira de la linia 9 Sud de metro.

Els premis Innova distingeixen I'esforg i I'excel-léncia cientifica i innovadora al sector de les TIC

aplicades a la salut, I'accessibilitat i la vida activa i independent.
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negociant, fruit de I'acord a qué van arribar, a principis de juliol, la Direccié de la societat i el Comité

d’empresa per continuar negociant €l conveni i finalitzar amb la conflictivitat laboral.

Dins dels Serveis Exteriors, les partides que més han crescut han estat, entre d’altres: les despeses de
reparacié i conservacié d’Instal-lacions fixes, d’elements de transport i de maquinaria, les despeses
de seguretat i vigilancia, els treballs d’informatica, la neteja d’estacions i trens i la facturacié pagada
a Transports de Barcelona pels serveis d’autobusos durant els tall de serveis produits 2 les linies de

metro.

Una de les partides que més s’ha reduit ha estat |la de I'Energia, la qual ha disminuit 1,41 milions
d’euros {-5,0%) com a conseqliéncia d'una reduccié del consum energétic, tant pel que fa a energia
de traccid dels trens (per un descens dels cotxes-km recorreguts) com de la resta d'energia (baixa
tensio). Com s’ha comentat en capitols anteriors, aquest any s’ha continuat treballant en Faplicacid

de mesures per estalviar en el consum d’electricitat i reduir la factura energética.

Les despeses de Pensions per contingéncia de risc han crescut en 141 milers d’euros, perd, com s'ha

dit abans, aquestes no tenen cap efecte sobre el resultat del Compte de Pérdues i Guanys.

L'amortitzacié neta {amortitzacions menys subvencions en capital traspassades a I'exercici) ha
disminuit en 881 milers d’euros, un -2,8% respecte I'any anterior (basicament pel creixement en 788

milers d’euros de les subvencions en capital).

— Altres despeses: Comparativa any 2016 versus any 2015
El conjunt de les despeses financeres ha disminuit en 1,18 milions d’euros com a conseqiiéncia de la

reduccid de les despeses financeres estructurals.

Finalment, tot i I'increment dels ingressos, la Subvencié al Servei de VFexercici (sense incloure les
subvencions destinades al rénting de trens i canons de la 19 Nord/L10 i L9 sud) necessaria per
equilibrar el Compte de Pérdues i Guanys ha crescut en 9,3 milions d’euros respecte I'any anterior,
basicament per la posada en servei de la Linia 9 Sud. També pel mateix motiu, les subvencions

destinades al rénting de trens i canons de la L9 Nord/L10 i L9 Sud han crescu milions

de la nova L9 Sud; que redueixen la subvencié necessaria per als canons.
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Després del tancament de I'exercici no s'ha produit cap esdeveniment remarcable que no estigués

contemnplat dins dels plans econdmics i operacionals previstos per a l'any 2017.

Tanmateix, el Consell d'Administracié de I'Autoritat del Transport Metropolita (ATM) del 14 de
desembre de 2016 va acordar per a I'any 2017 la congelacié dels preus dels titols de transport a
l'area de Barcelona (titols integrats i bitllet senzill, entre d’altres) tal com havien acordat
anteriorment la Genleratitat de Catalunya, FAjuntament de Barcelona i Area Metropolitana de
Barcelona (AMB). Altres novetats sén: Fallargament de la vigéncia de la T-12 fins als 16 anys (que
passara a anomenar-se T-16), "ampliacié de Faccés a les bonificacions per als aturats (se substitueix
la T-Trimestre per una targeta T-Mes al preu de la targeta T-10 d’1 zona), que entraran en vigor al
mar¢ de 2017, i la creacid de la targeta multipersonal especial de dos viatges, amb un preu d’1,8

euros, que només es podra comprar i utilitzar els dies d"episodi ambiental de contaminacic.

Aquest paquet de mesures suposen un increment del déficit del sistema de quasi 20 milions d’euros.
Les administracions consorciades incrementaran en 9,75 milions d’euros les seves aportacions: La
Generalitat el 51%, 'Ajuntament de Barcelona el 25% i I’AMB el 24%. També demanen a I'Estat que

aporti 10 milions d’euros més per a I'any 2017,
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¢ Linies estratépiques de TMB

Transports Metropolitans de Barcelona (TMB), com a empresa operadora de la xarxa de metro i
autobusos de la ciutat de Barcelona, té com a missié oferir una xarxa de transport public que
contribueixi a la millora de la mobilitat ciutadana i al desenvolupament sostenible de I'Area
Metropolitana de Barcelena, garantint la prestacié del millor servei al client, desenvolupant
politiques de responsabilitat social, en un marc de viabilitat i eficiéncia econdmica. A més a més, TMB
ha d’esdevenir una empresa de transport i mobilitat ciutadana competitiva i referent a Europa, fent
emfasi en la seva projeccid i viabilitat més internacional. L'ambit de referéncia de TMB, doncs,
dependra cada cop més del model de competéncies resultant de I'adaptacié al Regltament Europeu

del transport public de viatgers.

L"ds eficient de la tecnologia ha estat el que ha permés donar en els darrers anys un salt qualitatiu en
la millora del servei i I'eficiéncia, i aixd continuara sent aixi en el futur. Assolir 'éxit d’aquesta visid
estrategica és |'objectiu sota el qual es va implantar el model de gestié Balanced Scorecard, un
sistema de gestio estrategica amb una visié integral del negoci. En aquest model es mesura la gestio
del negoci suportada en 4 grans eixos estratégics (perspectives): 1) Satisfaccié dels clients/ciutadans,
2} Innovacid i rendiment dels processos, 3) Desenvolupament i creixement dels recursos humans i 4)

els Resultats financers.

a) Perspectiva de clients / ciutadans

L'objectiu estratégic final ha de ser la satisfaccié del client. A Bus es continuara amb la reconversié de
la seva xarxa amb la posada en servei de noves linies o eixos d’altes prestacions, i a Metro es
comengaran les tasques internes per a la futura posada en marxa de la Linia 10. Tanmateix estd
previst unes actuacions a |'oferta de les linies L1, L2 t L5 pér tal de millorar el srervei a les linies més

carregades entre setmana.

b) Perspectiva de processos
Ja que 'ambit dels processos té una importancia clau en el moment d’obtenir els resultats desitjats,
els esforcos de TMB aquest any i en aquest ambit aniran en la linia d’optimitzacid, sostenibilitat,

eficiencia i qualitat.
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c} Perspectives de persones

Les persones son els inductors necessaris que permeten aconseguir resultats excel-lents en les altres
perspectives. Els termes estratégics d’aquesta perspectiva passen per consolidar unes relacions
laborals basades en el didleg i en la competitivitat i el potenciar el compromis i la implicacié, és a dir,

un canvi gradual en la cultura de I'empresa, aconseguint una millora de la productivitat.

d) Perspectiva financera
L’estratégia financera és la palanca necessaria per assolir I'objectiu final de millora de la satisfaccio
del client. Els grans punts en que se sustenta sén: incrementar els ingressos per validacions i

accessoris, | una gestio optima i eficient dels recursos a tots els nivells de 'organitzacié.

¢ Previsio per a any 2017

Lobjectiu de TMB per al 2017 sera el manteniment de la qualitat i el riivell de servei que s’ha assolit
els darrers anys, per tal de garantir una mobilitat sostenible i contribuir a la vertebracié del territori,

utilitzant els recursos disponibles de la manera més eficient.

Des de linici de la crisi econdmica actual, i donades les restriccions pressupostaries de les
Administracions Publigues, TMB ha adaptat el seu nivell d’inversions a un import equivalent a la
repasicid minima dels seus actius, per tal de garantir la seguretat en el servei i, alhora, facilitar a les
Administracions el financament de les necessitats. Per aquest motiu les inversions dels darrers anys

es van situar sensiblement per sota la xifra de I'amortitzacié comptable.

El fet de disposar d'un Contracte Programa per a un periode de 4 anys és molt positiu per a
I'estabilitat financera de TMB, i per a la planificacid de ['estratégia a implementar els propers anys, la
qual cosa comenga a permetre realitzar plans d'inversié a mig termini amb I'objectiu de poder

millorar I'estat de Factiu de TMB.

L'objectiu de TMB per a l'exercici de 2017 sera poder prestar en les millors condicions el nivell
d’oferta actual a la xarxa de metro, consolidar la posada en servei del Tram de la Linia 9 Sud, entre
I‘Aeroport i la Zona Universitaria, inaugurar una nova fase de la Nova Xarxa de Bus, prevista per a

octubre de 2017, consolidar la posada en servei del Pla de Bus de barri en festius, no contemplada

TMB 2014-2017. En concret, destaquen els seglients eixos:

» Mantenir I'oferta a la xarxa de Metro, al maxim nivell de qualig
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Ferrocarril Metropolita de Barcelona, SA

La participacié accionarial de Ferrocarril Metropolita de Barcelona SA en altres societats, a 31 de

desembre, es detalla a continuacid:

- Participacié amb 4.403,07 euros en I'empresa "Ensitrans, A.E.LE" , quantitat que representa el 10%

del seu capital social.
Agéncia Metropolitana de

en "Barcelona Regional

- Participacié amb 60.101,22 euros
desenvolupament urbanistic i d'infraestructures SA", xifra que representa el 3,92% del capital social

d'aquesta societat.

- Participaci0 amb 3.005,06 euros en “La Fundacié per a la motivacié dels recursos humans”,

quantitat que representa el 3,85% del total del seu capital social.
- Participacid en la societat “Tramvia Metropolitda SA” amb la quantitat de 2.624.400,0-euros, xifra
que representa el 2,50% del seu capital social.

- Participacio amb 513.000,0 euros en la societat “Tramvia Metropolitd del Besds, SA”, que

representa el 2,5% del seu capital social.

- Participacic amb 161.550 euros en la societat “Transports Metropolitans de Barcelona, SL”,
quantitat que significa el 50% del seu capital social.

- Participacio en la societat Projectes i Serveis de Mobilitat, SA en 5.001.550 euros, el que representa

el 50% d'aquesta societat.
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