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* Reservas aéreas y no aéreas procesadas por agencias de viajes
por medio de la plataforma de distribucién de Amadeus.

RESULTADOS
OPERATIVOS

* La posicion competitiva se calcula seguin el volumen total de reservas aéreas de las agencias de viajes
procesadas por el sistema de reservas informatizado (CRS) mundial o regional. Estan excluidas las
reservas aéreas realizadas directamente a través de sistemas internos de las aerolineas u operadores
de un solo pais, estos ultimos principalmente en China, Japon, Rusia y Corea del Sur (hasta la migracion
a Amadeus de las agencias de viajes conectadas a Topas al final del tercer trimestre de 2014).
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Desglose de los ingresos —

(Cifras en millones €)
Soluciones tecnoldgicas
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4.000 3104 3418 3913
2200 1175
3.000 963
786
2.500
2.000
1.500 2318 2455 2738
1.000
500
0
——0
2013 2014 2015
——9

EBITDA* °
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Margen de EBITDA (%)
EBITDA (millones €)

* EL EBITDA se vio afectado por los costes extraordinarios
asociados a la adquisicién de Navitaire, asumidos

en 2015 (6,7 millones €), y a la adquisicién de i:FAO

en 2014 (1,6 millones €).

Beneficio ajustado*

(Cifras en millones €)

2014

* Excluida la repercusién después de impuestos de

los siguientes conceptos: (i) efectos contables derivados

de ejercicios de PPA y pérdidas por deterioro, (ii) variacion

del valor justo de los acuerdos de cobertura de tipos de interés
y ganancias (pérdidas) no correspondientes a operaciones

por tipos de cambio v (iii) otros conceptos no recurrentes.

— Inversion en |+D*
(incluye 1+D capitalizada)

(Cifras en millones €)

525 568

2013 2014

* Una parte de nuestros costes de I+D esta vinculada
a actividades sujetas a capitalizacion, afectando asi al nivel
de los gastos de explotacion capitalizados en el balance.

RESUETADOS
FINANGIEROS
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Evolucién de la deuda neta

15

1,2

0,9

0,6

0,3

&—— Estructura accionarial de Amadeus

0,09%
Miembros
del Consejo

de Administracion 99.41%

0,50% Capital flotante

Acciones
de tesoreria*

* Derechos
de voto suspendidos

sean propiedad
de Amadeus IT
Holding, S.A.

Deuda neta acordada/EBITDA acordado LTM* (veces)
Deuda financiera neta acordada (millones €)

* Conforme a la definicién incluida en los convenios

de contrato de crédito preferente. La deuda financiera neta
acordada a 31 de diciembre de 2014 incluye la deuda
relativa al programa de recompra de acciones anunciado

el 11 de diciembre de 2014 por importe de 288,8 millones €.
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Mensaje del
Consejero Delegado

El deseo y la necesidad de viajar y explorar forman parte de la historia

de la humanidad. Quienes vivimos en el siglo XXI tenemos mucho que agradecer,
pues, mas que nunca, tenemos la oportunidad de viajar por todo el mundo

de una manera segura, sencilla y asequible.

En el actual entorno digital de los viajes, disponemos de mas opciones y de mayor
poder del consumidor, por lo que nos hemos vuelto mas exigentes. Estamos decididos
a aprovechar al maximo cada viaje, para que nuestro viaje de negocios sea

lo mas eficiente posible y nuestras vacaciones familiares sean mas memorables.

Amadeus ayuda a hacer realidad esas aspiraciones. Nuestra tecnologia constituye

el centro del ecosistema de viajes mundial, conectando y prestando servicio a todo
el sector. Proporcionamos a nuestros clientes las herramientas que necesitan

para ofrecer una experiencia de primera clase a cada viajero, sin importar la clase

en la que vuele ni cuantas estrellas tenga su hotel.

Durante 2015, dimos grandes pasos para ampliar nuestra oferta dirigida al sector,
con adquisiciones en los segmentos de los hoteles y aeropuertos, complementadas
con la incorporacion de Navitaire, que presta servicio al importante segmento

de las aerolineas de bajo coste e hibridas.

Nuestro avance fue también organico, impulsado por la inversion sostenida

en I+D. En 2015 iniciamos la creacion de un sistema de reserva de habitaciones

con Intercontinental Hotels Group, reforzando nuestra oferta para hoteles. Una de
las nuevas soluciones para aerolineas fue Amadeus Schedule Recovery, que permite
mejorar la gestion de las operaciones en caso de incidencias.

Nuestro crecimiento e innovacion se ven facilitados por el éxito econédmico continuado
de nuestras lineas de negocio. Durante 2015, las areas de soluciones tecnoldgicas

y distribucion crecieron en términos de ingresos y beneficios; el crecimiento

de la primera se debid en parte al desarrollo de nuestras nuevas lineas de negocio,
especialmente en los ambitos de los pagos y los aeropuertos.

El éxito continuado del sistema de distribucion global (GDS) puede haber pillado

por sorpresa a algunos. Sin embargo, en Amadeus pensamos que la mejor forma

de responder a los intereses de todos en el sector de los viajes es adoptar los valores
esenciales de la comparacion, transparencia y neutralidad. El GDS ofrece

esa capacidad y esta claro que muchas aerolineas asi lo reconocen:

en 2015, 37 aerolineas renovaron sus acuerdos de contenido con Amadeus.

G4-1



Naturalmente, el GDS debe evolucionar para atender las necesidades
cambiantes de los viajeros y las aerolineas, y estd respondiendo a ese reto.

Al término de 2015, mas de 100 aerolineas se habian suscrito a Amadeus Airline
Ancillary Services y, a lo largo del afio, las ventas de servicios complementarios
a través de agentes de viajes practicamente se duplicaron.

Amadeus ocupa una posicion privilegiada en la atractiva interseccién entre

los sectores de los viajes y la tecnologia. Esta posicién conlleva una responsabilidad,
y nos tomamos muy en serio nuestro compromiso de aportar valor al entorno social
donde trabajamos.

El mejor ejemplo de ello es nuestra colaboracién permanente con UNICEF. A través
de esa alianza, Amadeus ofrece un programa de donacién que permite a los usuarios
de los sitios web de las aerolineas contribuir a diversos proyectos infantiles.

Al término de 2015 se habia donado mas de 1 millén de euros a través de los sitios
web de nuestras tres aerolineas colaboradoras.

El programa de UNICEF es tan solo un elemento dentro de nuestra labor mundial

de responsabilidad social, a la que miles de empleados de Amadeus aportan su
experiencia, creatividad y compromiso para apoyar causas justas en todo el mundo.
Esa creatividad y compromiso son el centro de nuestro éxito continuado. Es un
privilegio para mi anunciar otro gran afio para Amadeus y quiero dar las gracias

a mis compafieros por su duro trabajo y dedicacion.

Agradezco también a nuestros inversores y clientes su apoyo a lo largo de todo el
afio. Es un placer trabajar con vosotros y para vosotros. Estoy deseando continuar con
nuestra colaboracion,mientras seguimos conformando juntos el futuro de los viajes.

LN/,

Luis Maroto
Consejero Delegado

Mensaje del Consejero Delegado
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En 2015

las reservas aéreas
de Amadeus crecieron
un 8,3%

661 millones €
invertidos en [+D
en 2015

24 pasajeros

embarcados
cada segundo

La mejor forma de responder
a los intereses de todos

en el sector de los viajes

es adoptar los valores
esenciales de la comparacion,
transparencia y neutralidad.
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Mas de 70
organizaciones
comerciales
Mas de 14.200
empleados
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Amadeus es un innovador tecnolégico que conecta
todo el ecosistema de los viajes (proveedores de viajes,
distribuidores de viajes y los propios viajeros) en cada
fase del viaje. Nuestra tecnologia ayuda a las empresas
de viajes a gestionar sus operaciones con mayor
eficiencia y a atender a sus clientes mejor que nunca.

Desde la busqueda y la reserva hasta la facturacion

y la salida, con todas las operaciones intermedias
que hacen posibles esos procesos, Amadeus mantiene
en marcha el sector de los viajes.

Somos mas de 14.200 profesionales dedicados

a atender a nuestros clientes y viajeros de todo el
mundo. Trabajamos desde mas de 70 organizaciones
comerciales y estamos presentes en mas

de 195 paises.

Nuestra sede corporativa se encuentra en Madrid
(Espafia), nuestro principal centro de investigacion,
desarrollo y productos esta en Niza (Francia), nuestras
operaciones se realizan desde nuestro Centro de Datos
en Erding (Alemania) y tenemos oficinas regionales en
Bangkok, Boston, Dubai, Miami, Sdo Paulo y Singapur.
Amadeus aplica un modelo de negocio estable y muy
resistente, basado en las transacciones y vinculado

al volumen global de viajes, que ha aportado

un rendimiento constante. Es una empresa cotizada

en bolsa y forma parte del IBEX 35, asi como de indices
bursatiles en todo el mundo. Amadeus cuenta con una
estructura de accionariado estable, con mas del 99%
de sus fondos en capital flotante a 31 de diciembre

de 2015.

G4-5, G4-6
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1.1 Quienes somos

Presencia de Amadeus en el mundo

Tucson e
Orlando e «

Bogotd e«

@ Sedes principales
© Oficinas regionales
@ Centros de 1+D

@ Organizaciones comerciales

B
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Madrid ee
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Singapur




1.2 Qué hemos consequido

INICIO  EXPANSION  DIVERSIFICACION

|

Operaciones
de la empresa

Propiedad 1987

Amadeus fue fundada en 1987 por Air France, Iberia,
Lufthansa y SAS para disefiar un sistema estandar
destinado a conectar las aerolineas con las agencias

de viajes. Nosotros creamos el sistema de distribucion
global (GDS) lider en el mundo, una plataforma que
conecta a proveedores y distribuidores de viajes en todo
el planeta, ofreciendo una capacidad inigualable para
busquedas, tarificacion, reservas, emision de billetes,
transacciones y servicios.

En el afio 2000 fuimos pioneros en el desarrollo

de una revolucionaria tecnologia de reservas que
ofrece a las aerolineas y agencias de viajes una vision
compartida de los viajeros y hace posible un servicio
de reservas verdaderamente fluido entre canales

Primera reserva

Lanzamiento de la division J
de comercio electronico

Fundacion de Amadeus

Lanzamiento de

soluciones tecnoldgicas
para aerolineas

1 millén de J Creacion de nuevas J

divisiones tecnoldgicas

reservas al dia

1999
Primera OPI

directos e indirectos. Ese mismo afio lanzamos
formalmente nuestra linea de negocio de soluciones
tecnoldgicas para aerolineas, en colaboracion

con British Airways y Qantas, con el objetivo de crear
un sistema de gestion de pasajeros de ultima
tecnologia para aerolineas.

Tras ese éxito, hemos seguido expandiendo nuestra
cartera de soluciones tecnoldgicas hacia otras
aplicaciones, como promocion, gestion de ingresos,
inteligencia de viajes y gestion de gastos de viaje,
asi como otros segmentos del sector de los viajes:
aeropuertos, servicios de asistencia en tierra,
hoteles, empresas, oficinas de turismo, compafiias
ferroviarias, etc.

2005
Amadeus se privatiza

1. Perfil de la empresa
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747 millones
de pasajeros
embarcados

Liderazgo en 1+D

[en la UE

2010
Segunda OPI

Desde liderar la creacién de una plataforma comun

de viajes y promover la adopcién del comercio
electronico hasta llevar los macrodatos, la nube

y las tecnologias mdviles al sector de los viajes,
Amadeus continta siendo un constante innovador.

De hecho, tras mas de un cuarto de siglo de servicio
al sector de los viajes, creemos que la innovacién

es la clave de nuestro crecimiento y la clave para
ayudar a nuestros clientes y socios no solo a adaptarse,
sino a alcanzar el éxito en un entorno que cambia

con tanta rapidez como el de los viajes y la tecnologia.
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1.3 Hacia donde nos dirigimos

En Amadeus, nuestro objetivo esta claro: trabajar

con nuestros clientes, socios y otros integrantes del
sector para conformar el futuro de los viajes. Para
ello nos anticipamos a las necesidades de nuestros
clientes y de los viajeros y creamos soluciones
inspiradoras que ayudan a nuestros clientes a mejorar
su negocio y enriquecer la experiencia de viaje

de cientos de millones de personas cada afio.

Vamos a sequir facilitando una relacién comercial
mas solida y rentable entre todos los integrantes
del sector de los viajes.

Vamos a crear nuevas soluciones y servicios
tecnoldgicos para ofrecer un mayor valor y capacidad,
ayudando a los proveedores de viajes, distribuidores
de viajes y compradores de viajes a optimizar

sus operaciones y servicios a los viajeros.

Vamos a cumplir nuestra promesa de conformar

el futuro de los viajes y proporcionar un crecimiento
sostenible a nuestros accionistas, respetando

los valores centrales que han definido a nuestra
empresa desde su nacimiento.

G4-56

Los valores de Amadeus

El cliente, lo primero

_ Escuchamos atentamente
y trabajamos
como colaboradores

_ Cumplimos
nuestras promesas

_Nos comprometemos
con el éxito de
nuestros clientes

IS

Asumir
responsabilidades

_Nos responsabilizamos
de nuestro propio trabajo

_Actuamos
con responsabilidad
y utilizamos
adecuadamente los
recursos de la empresa

_Desarrollamos
continuamente
nuestras capacidades
y conocimientos

000
CCAAD
Trabajar en equipo

_Respetamos
Yy promovemos
la diversidad de todas
las personas y culturas

_Establecemos una
colaboracién positiva
entre equipos

_ Comunicamos con
claridad y actuamos
con decision

Persequir
la excelencia

_Nos esforzamos
por conseguir
unos resultados
excelentes en un
mercado competitivo

_Aprendemos
de nuestros errores

_Innovamos
y recibimos el cambio
de manera positiva
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Amadeus es reconocida
desde hace tiempo por

su sostenibilidad empresarial,
fransparencia, estrategia
ambiental y practicas

de recursos humanos.

MEMBER OF

Dow Jones ) ROB=COSAM
Sustainability Indices ( Sustainability Award
Silver Class 2016

In Collaboration with RobecoSAM «»

YER 2016

FTSE4Good

UNITED
THAILAND KINGDOM

2016

GERMANY
2016



2. Vision general
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Los viajes y el turismo constituyen un préspero sector,

con una importante contribucién a la economia mundial.

En 2015 su contribucién al Producto Interior Bruto
(PIB) represento cerca del 10% del total mundial. Esto
equivale a 7,2 billones USD y 1 de cada 11 empleos.
Es la misma proporcion del PIB que la industria
minera mundial y claramente mayor que la industria
quimica y manufacturera (8,6%), la agricultura (8,5%),
la educacion (8,4%), la fabricaciéon de automdviles
(7,0%) y la banca (5,9%)*. Se prevé que el crecimiento
econdémico del sector aumente en torno a un 4% cada
afio hasta 2026, superando de forma significativa

el indice de crecimiento del PIB mundial previsto?.

Segun el Consejo Mundial de Viajes y Turismo,

mas del 75% del gasto relacionado con los viajes

a nivel mundial procede de los viajes de ocio y el resto,
de los viajes de negocios. Al mismo tiempo, los viajes
nacionales representan mas del 70% del gasto total.

En términos de turismo, la Organizacion Mundial del
Turismo?® estima que la cifra de 2014 de 1.100 millones
de llegadas de turistas internacionales (que pasan al
menos una noche en el pais de destino) crecera hasta
los 1.800 millones de aqui a 2030 (un crecimiento
medio anual del 3,4%).

A nivel mundial, los viajes y el turismo son resistentes
en general a los impactos econémicos y geopoliticos.
Aunque el sector puede verse perjudicado

por acontecimientos de gran repercusion, el volumen
de viajes tiende a recuperarse bien y el perjuicio a nivel
local se ve compensado, al menos parcialmente,

por el crecimiento en otras regiones. Segun el Foro
Econdmico Mundial“, los 10 paises clasificados como
los mercados de destino mas competitivos en una
amplia gama de indicadores se encuentran entre los
mas estables politicamente; ademas, estan mejor
posicionados para aprovechar las nuevas tecnologias
y acoger un numero creciente de visitantes.

Contribucion de los viajes y el turismo al Producto Interior Bruto en 2015

T WTTC (2015). Travel & Tourism Economic Impact 2015 - World.

2 Fuente: The Conference Board (2016). Global Economic
Outlook 2016.

9.8%

3 OMT (2015). Panorama OMT del turismo internacional —
Edicién 2015.

4 Foro Econdmico Mundial (2015). Informe sobre competitividad
en vigjes y turismo 2015 - Growth through Shocks.

2. Vision general del sector de los viajes
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INncremento del nlimero
de viajeros

En 2015, los resultados econdmicos del sector

de los viajes fueron sélidos y estables. Las predicciones
para los préximos afios son favorables e indican que
probablemente se mantendra un crecimiento sostenido
del sector, confirmado ya en afios anteriores.

En lo referente a la demanda, el nimero de viajeros

sigue creciendo, lo cual estimula el gasto por parte

de los sectores publico y privado en el transporte

y servicios en el lugar de destino. El sector de los viajes
y el turismo alimenta un ciclo virtuoso integrado por tres
componentes econdmicos centrales -viaje, alojamiento

y actividad en el lugar de destino—, donde el crecimiento
de uno de los componentes (debido, p. ej., a tarifas
especiales, precios de alojamiento atractivos o una
exposicién importante) genera negocio para los otros dos.

Aungue las llegadas internacionales son uno de los
parametros mas habituales del sector e importante

para los gobiernos, dado el valor de la exportacion?®,

las infraestructuras creadas para dar respuesta al trafico
internacional actian como un gran catalizador de los
viajes nacionales. Este desarrollo de las infraestructuras
impulsa a su vez el desarrollo econdmico local y regional.

Dentro de esta situacion positiva globalmente cabe
sefialar dos importantes factores econdmicos externos.
En primer lugar, la desaceleracién de las economias
emergentes provocara un descenso del nimero

de viajeros procedentes de esas regiones. En segundo
lugar, se prevé que la caida de los precios del petréleo
tenga dos grandes consecuencias para el sector de los
viajes y el turismo: por una parte, el petréleo mas barato
aliviara la presion sobre los beneficios de las aerolineas
y las tarifas aéreas, asi como sobre otros proveedores de
viajes; por otra parte, los precios bajos del petrdleo tienen
un efecto negativo en las economias de Oriente Medio.

5 El gasto de los visitantes internacionales se considera
una exportacion.


http://mkt.unwto.org/es/node/36698/
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http://www3.weforum.org/docs/TT15/WEF_Global_Travel&Tourism_Report_2015.pdf
https://www.wttc.org/-/media/files/reports/economic%20impact%20research/regional%202015/world2015.pdf
https://www.conference-board.org/data/globaloutlook/
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El sector de los viajes esta experimentando una profunda transformacion

El sector de los viajes esta experimentando
una profunda transformacion, favorecida en parte
por las nuevas tecnologias.

Entre los proveedores de viajes se prevé que contintie

la tendencia a la consolidacién empresarial

y la busqueda de la eficiencia. Ante el crecimiento

del modelo de bajo coste, las aerolineas tradicionales

seguiran optimizando sus operaciones y trabajando

a través de marcas de bajo coste. Ademas, el modelo

de bajo coste esta empezando a consolidarse también
en otras actividades relacionadas con los viajes,

como el alojamiento, el transporte terrestre

y los servicios en el lugar de destino.

El sector hotelero se esta viendo afectado

por la expansion de nuevos modelos de negocio

y la competencia creciente que representan esos
modelos, incluso para segmentos de mercado
tradicionales como los viajes de negocios. Por ello,
cabe esperar posibles fusiones entre grupos hoteleros
en su busqueda de un mayor volumen y eficiencia.

En cuanto a la distribucién a través de Internet,
modelos de negocio como las agencias de viajes online,
sitios web de metabusquedas de viajes y sitios para
compartir opiniones, que hasta hace poco se mantenian
diferenciados, estan empezando a combinarse

y competir entre si en su constante afan por atraer el
maximo volumen de compradores de viajes a sus webs.

Al mismo tiempo, el ritmo de la innovacion impulsada

por el fendmeno de las start-ups esta acelerando

la aparicién de competidores. El acceso a la financiacion
sencilla en muchos lugares del mundo y el menor coste
de la tecnologia (p. €]., alojamiento en la nube o uso de
software abierto sin pago de licencias) estan facilitando la
aparicion de nuevas empresas y modelos de negocio que
en ocasiones crecen rapidamente, ayudados por Internet.

& Foro Econdmico Mundial (2015). Informe sobre competitividad
en viajes y turismo 2015 - Growth through Shocks.

7 Trayecto por carretera compartido hasta el mismo destino.

Los tres factores de cambio dentro del sector
de los viajes que se describen a continuacion
son especialmente ilustrativos.

L a revolucion del movil

Hoy en dia, el 95% de los viajeros utiliza dispositivos
digitales para organizar su viaje®, y los recursos de los
que dispone a través de su movil, tableta, aplicaciones
y sitios web son mas potentes y sofisticados que
nunca. En particular, la aparicion del movil inteligente

o smartphone ha transformado el modo que tienen

los viajeros de acceder a la informacion. El teléfono
movil forma ya parte integral de la experiencia de
viaje: desde el momento de la inspiracién (por ejemplo,
comentar ideas iniciales con los amigos en las redes
sociales) hasta el regreso a casa, cuando se comparten
fotos y comentarios. De este modo, el teléfono mavil
se ha convertido en la pantalla de acceso permanente
para los viajeros, a través de la cual se les recomiendan
nuevos contenidos y pueden obtener informacion
esencial y herramientas para gestionar, por ejemplo,
las incidencias en su viaje. Ademas, el movil es ahora

el asistente del viajero las 24 horas del dia, sirviendo
como medio de pago, para consultar mapas

y direcciones, como traductor, etc. Todo el contenido
relacionado con el destino del viajero (restaurantes,
actos, museos, etc.) se encuentra ahora disponible
directamente a través del movil.

Economia colaborativa

Favorecidas cada vez mas por la expansion del mavil,
las iniciativas de economia colaborativa (basadas en
el intercambio de servicios entre particulares a través
de Internet) se encuentran en auge, enriqueciendo la
experiencia del viajero. Aunque la vivienda compartida
es el paradigma de la economia colaborativa, estan
ganando popularidad también otras actividades, como
el vehiculo y el transporte compartidos’, los servicios
de guia turistico en ciudades, los restaurantes pop-up
e incluso el wifi compartido.



La tecnologia esta permitiendo también a los
proveedores reunir la experiencia completa mediante
la interaccion en las redes sociales, ofreciendo
inspiracion junto con nuevos productos y servicios,

lo cual hace mas sencillo y agradable tanto el proceso
de reserva como el propio viaje.

Importancia creciente
del merchandising

Las empresas mas tradicionales del sector

de los viajes se estan viendo obligadas cada vez mas

a reinventarse. Por una parte, la distribucion a través
de Internet tiende a convertir su oferta (una plaza

en un avion, una habitacién de hotel) en un producto
basico, haciendo transparente la comparacién de
precios y empujando sus margenes a la baja. Por otra
parte, la tecnologia facilita un acceso mejor y mads
directo al cliente, haciendo posible la venta de servicios
adicionales (a través de la venta cruzada y la actividad
para incrementar ventas), con unos margenes mas
elevados. Por ello, los proveedores de viajes estan cada
vez mas interesados en interactuar con el cliente final:
el viajero. Un ejemplo es el aumento de la preocupacion
por el control de los canales de distribucién (gestion

de canales), la comercializacion y el servicio.

Los tres factores de cambio explicados anteriormente,
junto con otras innovaciones, benefician por igual

a viajeros de ocio y de negocios. Para estos ultimos,
los nuevos servicios del sector de los negocios,

Como unos procesos mas eficientes y econédmicos

y una mejor gestién financiera, pueden hacer mas
sencilla su experiencia de viaje. Las agencias de viajes
de negocios especializadas tienen cada vez mas
oportunidades de mejorar los servicios que ofrecen

a sus empresas clientes. Ademas, la innovacion

en el sector refleja y estimula los cambios

en los modelos de empleo, con mayor flexibilidad

para el viajero de negocios a la hora de seleccionar
las opciones mas adecuadas a sus necesidades.

2. Vision general del sector de los viajes
Informe Global 2015

Esto estd contribuyendo a un fendmeno creciente
conocido como bleisure: los viajes de negocios
con un componente de ocio.

Por ultimo, los aspectos ambientales se han convertido
en un factor cada vez mas importante que debemos
abordar. En los ultimos afios, el aumento de la
conciencia ambiental ha dado lugar a una serie

de importantes iniciativas destinadas a mejorar

los resultados ambientales. El histdrico acuerdo

para combatir el cambio climatico acordado por

195 naciones en Paris en la Conferencia de las Partes
de la ONU en diciembre de 2015 es un buen ejemplo
de cdmo las cuestiones ambientales estan ganando
importancia en las negociaciones internacionales.
Efectivamente, se requiere una accion inmediata

para minimizar los efectos negativos, y los clientes

y la sociedad en general estan exigiendo una estrategia
firme por parte de los integrantes del sector

de los viajes.

En conclusion, el sector de los viajes vy el turismo

ha demostrado un crecimiento constante a lo largo

de muchos afios. Aunque la incertidumbre econdmica

y geopolitica constituye un reto, la diversidad y el caracter
internacional del sector contribuyen al optimismo respecto
a un crecimiento sostenido. El ritmo de la evolucion
tecnoldgica facilita un viaje sencillo y seguro, creando
nuevas experiencias y superando las expectativas

del viajero, a la vez que ofrece nuevas oportunidades

de negocio y ayuda a afrontar nuevos retos.
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Amadeus ofrece una gama completa de soluciones
y servicios tecnoldgicos innovadores para las
empresas de viajes en todo el mundo. Facilitamos
transacciones complejas entre proveedores de viajes
y distribuidores de viajes y les proporcionamos
soluciones tecnoldgicas esenciales.

Ayudamos a nuestros clientes y socios a

Conectarse

al ecosistema completo de los
viajes y a los viajeros en cada
fase del viaje, permitiéndoles

aumentar sus ingresos

N

Gestionar

su negocio de una forma mas
eficaz, permitiéndoles reducir
costes y aumentar la eficiencia
en sus operaciones

N

Prestar servicio

a los viajeros mejor que nunca,
permitiéndoles mejorar

su experiencia del cliente

y su fidelidad a la marca

&
O
o

Amadeus presta servicio a aerolineas, aeropuertos,
agencias de alquiler de coches, especialistas en viajes
de ocio y de empresa, operadores de cruceros,
empresas de servicios de asistencia en tierra,
empresas hoteleras, agencias de viajes, compafias
ferroviarias, etc., operando en dos lineas de negocio
complementarias con importantes sinergias
comerciales y tecnoldgicas:

_ Distribucion

Actuamos como una plataforma conectada

y de colaboracion que ofrece soluciones completas,
neutras y en tiempo real de busqueda, fijaciéon de
precios, reservas, emision de billetes y procesamiento,
que hacen posible el comercio y las transacciones

entre proveedores de viajes y distribuidores de viajes
de todo el mundo.

_Soluciones tecnologicas

Ofrecemos un conjunto cada vez mas amplio

de soluciones tecnoldgicas que mejoran una gran
variedad de operaciones empresariales relacionadas
con los viajes, como las ventas, analitica, gestion

de inventario e ingresos, pagos y publicidad.

G4-4,G4-8
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Modelo de negocio de Amadeus

Proveedores de viajes
en Amadeus

I 709 aerolineas
+379.000

establecimientos
hoteleros

233

turoperadores

<3
<3
<3

43 empresas
de alquiler de coches

.@:Dm

q"b 50 lineas _

2L de cruceros v ferris

%

XX compariias ferroviarias
16

grupos aseguradores

200 operadores
aeroportuarios

95 empresasde
servicios de asistencia
en tierra

Ny o ©

Distribucion

Prestacion de servicios

[ Agencias de viajes
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3.1 Distribucion

Las necesidades del viajero estan en el centro de nuestro pensamiento

21

Proveedores de

contenido de viajes

Experiencia del viaje

Posviaje Motivacion

_Avién _Coche
_Hotel _Tren _Merchandising
_Ferri _Servicios del lugar _Contenido generado

7Crucer0 de destino

_Sequros

Intermediarios de viajes
_Agencias de viajes

_Metabusqueda
_Turoperadores

Viaje

por el usuario

\—= Busqueda _Comercio electrénico
_Redes sociales
_Busqueda
_Publicidad

O
7

Necesidades
del viajero

= W
b

_Oficinas de proveedores
_Empresas

Previaje Reserva

Soluciones de Amadeus
_Inteligencia de negocio _Mid-office y back-office

_Gestion de gastos
_Pagos
_Emision de billetes

_Herramienta
de autorreserva

_Punto de venta
_Movil
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\ision general del negocio de distribucion

Los sistemas de reservas informatizados (CRS) ofrecen
una red informatica que conecta a los proveedores

de viajes con las agencias de viajes. Los CRS
proporcionan una interfaz integrada con una amplia
variedad de opciones, precios e itinerarios disponibles,
a través de la cual las empresas y los viajeros pueden
acceder al contenido de viajes de una manera neutra

y transparente. Ademas de ofrecer la tecnologia CRS,

_Amadeus crea valor para los distribuidores de viajes
dandoles acceso a la red de viajes mas amplia del
mundo. A través de una interfaz sencilla con funciones
mejoradas, Amadeus permite a los distribuidores de
viajes ofrecer una gran variedad de opciones, precios e
itinerarios adaptados a las necesidades de sus clientes:
los viajeros de negocios y de ocio. Amadeus ofrece
también a los distribuidores de viajes unos productos

los sistemas de distribucién global (GDS) como Amadeus y servicios que les permiten aumentar sus ingresos, | - ‘5,1
convierten la amplitud de su alcance geografico gestionar sus costes y optimizar su eficiencia, ademas ¢ \\ “ﬁ \,\ - | . ‘
en un importante elemento de su propuesta de valor. de construir su marca y mejorar la fidelidad del cliente. _ X \\ o 2 | L W
La amplia gama de contenido de viajes disponible / | v g T W\ L
en Amadeus crea un potente efecto de red, atrayendo El negocio de distribucién de Amadeus engloba ATRE A “‘_“\ \ \;! ‘{‘1 1l1l _\E
a un gran numero de agencias de viajes y oficinas también numerosos servicios tanto para proveedores g ;.’ & Y. \
de ventas de aerolineas distribuidas por todo el mundo como para distribuidores de viajes. Esto incluye 1 ok BT T

N soluciones que hacen posible no solo la reserva / L1 Ll 1y } 1 ‘1 ' >
_Amadeus crea valor para los proveedores de viajes de servicios, como hoteles, trenes o alquiler de : s /) 4 -

ampliando su alcance de mercado a paises
y segmentos de clientes no accesibles facilmente
a través de otros medios.

Total de reservas de Amadeus* (cifras en millones)

coches, sino también soluciones para proveedores
de aerolineas, permitiendo maximizar los ingresos
mediante la venta de servicios complementarios,
como equipaje adicional o asiento prioritario.

600 464 477 503 526 566
Reservas no aéreas
400 Reservas aéreas
300
200 402 417 443 467 505
100
0
2011 2012 2013 2014 2015

* Reservas procesadas por agencias de viajes por medio de la plataforma de distribucion de Amadeus.
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MUiltiples soluciones
del negocio de distribucion

El viajero actual es mas exigente y menos fiel

que nunca. Los viajeros esperan una oferta

mas personalizada por parte de una distribucion

de viajes cada vez mas amplia y compleja. Los viajeros
estdn conectados permanentemente, por lo que tienen
un enfoque fragmentado de la compra de viajes.
Amadeus ofrece diversas soluciones de negocio

para ayudar a los distribuidores de viajes a encontrar
a ese viajero emancipado y atender sus necesidades,
sea cual sea la fase de la experiencia de viaje

en la que se encuentre. Por ejemplo:

_Reconocimiento y generacion de demanda: soluciones
publicitarias individualizadas que permitan
a los distribuidores llegar a los viajeros potenciales
y ofrecerles un producto adaptado a su perfil

@————— Publicidad dirigida

@®———  Enfoque de derivacién

Venta cruzada

de servicios y social

3. Lineas de negocio e hitos en 2015
Informe Global 2015

_Generacién de contactos: derivacion fiable que genere
una alta tasa de conversion

_Venta: soluciones para la presentacion de contenido
avanzado (como fotos) y promocion en el GDS,
asi como funciones de reserva y emision de billetes

_Venta cruzada de servicios y social: una cartera
de soluciones y servicios destinados a maximizar
el gasto del viajero, como la compra de servicios
complementarios después de la reserva

Estas soluciones de negocio innovadoras permiten
al distribuidor entender mejor al viajero y mejorar
el proceso de busqueda y conservacion del cliente.

(publico de viajes)

Personalizacion
a través de los datos

GDS con capacidades y la innovacion

de merchandising

Maximizar las oportunidades
de venta

23
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Principales soluciones
de nuestro negocio
de distribucion

La oferta de productos de Amadeus es muy amplia.
Para acceder a la nueva lista comercial de productos

y servicios para agencias de viajes, hemos creado el
sitio web informativo Amadeus Portfolio Essentials.

A continuacion se presentan dos de las soluciones
principales de nuestra cartera, que pueden adaptarse a
las necesidades concretas de nuestros clientes.

_Amadeus Selling Platform Connect libera a las agencias

de viajes de las limitaciones tecnoldgicas para que
puedan centrarse en su mision de crear y vender

las mejores opciones de viaje. A través de Amadeus
Selling Platform Connect, los agentes de viajes pueden
vender una oferta internacional de contenido de

viajes y opciones de promocion. La interfaz se puede
personalizar seguin las necesidades especificas.

_Amadeus Web Services es una interfaz de
programacion de aplicaciones (API)? que lleva a
cabo las distintas funciones de Amadeus a través de
mensajes SOAP®. Amadeus Web Services ofrece una
forma economica de construir y actualizar cualquier
aplicacion personalizada de reserva de viajes y es
facil de implantar e integrar en sistemas anteriores.
En concreto, permite a los distribuidores de viajes
integrar funciones relacionadas con los viajes en
cualquier aplicacién, como un programa de reservas,
sitio web, oficina de agencias de viajes, autorreservas
de empresa o herramienta robdtica. La tecnologia de
ultima generacion de Amadeus Web Services ofrece
una conectividad sin igual desde un Unico punto de
acceso con toda la gama de contenido de Amadeus.

! Para mas informacion sobre los productos y servicios

de Amadeus, visite www.amadeus.com/taportfolioessentials.

2 Una Interfaz de Programacion de Aplicaciones (API)
es un conjunto de rutinas, protocolos y herramientas
para crear aplicaciones informaticas.

Retos v oportunidades

en el negocio de distribucion

Algunos de los principales retos y oportunidades a los que
se enfrenta Amadeus en el sector de la distribucion son:

_La importancia creciente de los canales de distribucion
directos que conectan al proveedor de viajes con el
viajero sin ningun intermediario. La desintermediacion
ha sido una importante caracteristica de las aerolineas
de bajo coste, que suelen distribuir gran parte (o la
totalidad) de su contenido a través de canales directos.
Estas aerolineas suelen adoptar una estrategia
de distribucién a través de canales indirectos a medida
que van creciendo y madurando, con el fin de acceder
a segmentos de clientes de mayor rentabilidad.

Nosotros creemos que la distribucién a través de
plataformas GDS sigue siendo el medio mas eficiente
del que disponen las aerolineas y otros proveedores
de viajes para el acceso y la distribucion de su
contenido de viajes. En aquellos paises donde un
proveedor de viajes tiene un reconocimiento de marca
reducido (por ejemplo, fuera de su mercado nacional),
las plataformas GDS ofrecen un medio econémico

de acceder al mercado. Ademas, dado que los billetes
e itinerarios de viajes de empresa y de larga distancia,
de mayor complejidad en la reserva, se canalizan
sobre todo a través de agencias de viajes utilizando
una plataforma GDS, la distribucién indirecta tiende

a proporcionar a las aerolineas unos billetes de mayor
rentabilidad que los canales directos.

Amadeus proporciona distribucion indirecta a mas
de 80 aerolineas de bajo coste en todo el mundo,
incluidas easyJet y Ryanair, que han conseguido

3 Simple Object Access Protocol (SOAP) es un protocolo
informatico destinado al intercambio de informacion
estructurada en redes informaticas. SOAP utiliza XML
Information Set para el formato
de sus mensajes.

acceder a una nueva faceta de su mercado potencial
dirigiéndose al viajero de negocios de mayor
rentabilidad a través del GDS.

_Tecnologia de viajes de empresa. Las empresas estan
haciendo un esfuerzo cada vez mayor por gestionar
activamente su presupuesto de viajes y gastos.
Experimentan mayor presion que nunca por demostrar
la rentabilidad de su gasto en viajes, garantizando
al mismo tiempo la seguridad y comodidad de sus
viajeros. Ademas, necesitan aumentar su eficiencia
mediante el ahorro directo (p. €j., tarifas y precios
de habitaciones mas bajos, gestion de la demanda)

y la reduccion de sus costes de procesamiento interno
de las reservas de viajes y del reembolso de los gastos
(p. €j., reservas a través de Internet, justificacion,
aprobacién y revision manual de los gastos).

En Amadeus tenemos el compromiso de ayudar

a las empresas a identificar las oportunidades

de ahorro mediante el uso de la mejor tecnologia,
permitiendo a los responsables de la gestidn de viajes
y gastos cumplir esos objetivos. Amadeus ofrece

a las empresas funciones de gestion de reservas

y gastos de viajes lideres en el mercado, sea cual sea
el sistema de planificaciéon de recursos empresariales
utilizado o el modo en que decidan formular

su politica de viajes. Nuestra presencia internacional
nos permite prestar servicio incluso a las mayores
empresas en sus mercados.

Vemos una gran oportunidad en ayudar a las empresas
a atender las necesidades de viaje de sus empleados,
aun en caso de eventuales incidencias en el viaje,

y a minimizar el trabajo que conlleva el procesamiento
de las solicitudes de reembolso de los gastos.

G4-2


http://www.amadeus.com/taportfolioessentials

3. Lineas de negocio e hitos en 2015
Informe Global 2015

25

El sector de la distribucion de viajes

Interaccion entre multiples participantes, para los cuales el GDS sigue siendo la solucién mas eficiente.
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Hitos de distribucion en 2015

_De media, mas del 80% de las reservas aéreas
efectuadas a través del sistema Amadeus en todo
el mundo se realiza con aerolineas que tienen un
contrato de contenido. Durante 2015 se firmaron
nuevos contratos de contenido o se renovaron los ya
existentes con 37 aerolineas, entre ellas Air Canada,
con 38 millones de pasajeros al afio, Aeromeéxico, la

mayor aerolinea de México, Czech Airlines y Air Europa.

_Los clientes han seguido contratando las soluciones
de merchandising de Amadeus. A final de afio, 135
aerolineas habian suscrito Amadeus Airline Ancillary
Services y 101 clientes habian implantado esta
solucién, que ayuda a las aerolineas en su despliegue
de servicios complementarios en casi todos los
mercados del mundo.

_Amadeus Fare Families Solution, que permite
a las aerolineas distribuir tarifas especiales, tenia 29
contratos con aerolineas, mientras que 22 clientes
habian implantado ya la solucién en 2015. Etihad
Airways, la aerolinea nacional de los Emiratos Arabes
Unidos, anuncioé que seria la primera linea aérea
de Oriente Medio en implantar Amadeus Fare Families
en el canal indirecto.

_ Lufthansa y Austrian Airlines implantaron también
Amadeus Fare Families Solution, sumandose
asi a otras aerolineas del Grupo Lufthansa, Swiss
International Air Lines y Brussels Airlines como las
primeras aerolineas en aplicar las Tarifas Especiales
ATPCO (Airline Tariff Publishing Company), una
tecnologia que Amadeus fue el primer proveedor
en permitir. Los suscriptores de Amadeus pueden
reservar las nuevas tarifas especiales de Lufthansa

y Austrian Airlines (Light, Classic y Flex) en los canales
directos e indirectos a través de todos los puntos

de venta e interfaces de distribucion minorista

de Amadeus.

_Las agencias de viajes estan desempefiando
un papel mas importante en la venta de servicios
complementarios, pues el nimero de agencias
de viajes online con servicios complementarios aéreos
integrados en su sistema se triplicé de forma
interanual en 2015. Amadeus experimento
un incremento del 100% en la venta de servicios
complementarios por parte de las agencias de viajes
en 2015. En el caso de ciertas aerolineas, hasta el 40%
de las reservas distribuidas por agencias de viajes
online inclufan una venta de servicios complementarios.

_El mddulo mas reciente de Amadeus Selling Platform
permite a los agentes de viajes vender billetes
de conexidén con el aeropuerto cuando reservan
un vuelo o un hotel. El Heathrow Express de Londres
fue el primero en lanzar esta herramienta de Amadeus,
y le sequira el Airtrain de Brisbane en 2016.

_En 2015, Amadeus adquirio el 100% de los derechos
de voto de Pyton Communication Services BV y sus
filiales, un especialista en tecnologia de viajes de ocio
con sede en los Paises Bajos.<&> La adquisicion
de Pyton, que colabora con Amadeus desde principios
de 2013, permite a los agentes de viajes ampliar
su oferta para incluir el segmento fundamental
de las aerolineas de bajo coste.

<&> Consulte el mapa de adquisiciones en “El equipo humano de Amadeus”, pag. 96.




Resultados operativos en 2015

El modelo de precios de Amadeus para la distribucién esta basado en unas comisiones
por transaccion, principalmente transacciones de reservas. El precio depende de:

_El lugar donde se realice la reserva con relacién al mercado principal
del proveedor

_El tipo de tecnologia de acceso a la plataforma de Amadeus

_Elnivel de funcionalidad elegido por el proveedor

El modelo asocia el nivel de precio de las comisiones por transaccion al valor
econdmico generado para el proveedor de viajes. El mayor valor se aporta cuando
Amadeus facilita al proveedor de viajes ventas a clientes a los cuales seria dificil
o costoso llegar de otro modo.

Durante 2015, las reservas aéreas de Amadeus crecieron un 8,3% y nuestra posicién
competitiva mejoré en 1,7 puntos porcentuales.

Por su parte, con respecto a la tendencia mundial, las reservas aéreas de las agencias
de viajes aumentaron un 3,9% en 2015. Todas las regiones obtuvieron resultados
positivos en 2015, a excepcion de Latinoameérica, debido sobre todo a las dificultades
econdmicas en Brasil y Venezuela. Oriente Medio y Africa empezaron a anunciar un
crecimiento positivo en el segundo semestre del afio, recuperandose de los problemas
geopoliticos, y cerraron el afio con un aumento del volumen respecto al afio anterior.
La regidn de Europa también presenté un crecimiento global limitado, afectado

por el contexto macroeconémico, los problemas politicos y el terrorismo. Por su parte,
Norteameérica obtuvo unos resultados sélidos durante el afio. Por ultimo, Asia-Pacifico
fue la regidn con un crecimiento mas rapido.

En cuanto a los resultados de Amadeus, Norteameérica y Asia-Pacifico fueron

las mejores regiones en 2015, favorecidas por el crecimiento asociado, la adquisicién
de clientes en EE. UU. y la migracion de Topas en Corea del Sur a la plataforma

de Amadeus. Nuestras reservas aéreas en Europa Central, Oriental y del Sur,

asi como en Latinoamérica, se vieron perjudicadas por el descenso del sector

en el segundo semestre de 2015. Por ultimo, la debilidad del sector en Europa
Occidental (y en particular, el descenso del volumen en ciertos paises donde Amadeus
tiene una presencia importante, como Alemania, Francia o Espafia), Oriente Medio

y Africa generd un crecimiento limitado de las reservas en 2015 en estas regiones.

En la distribucién no aérea, el volumen alcanzé un crecimiento del 3,1% en 2015,

empujado por los resultados positivos de las reservas ferroviarias, de hoteles y coches.

4 La posicién competitiva se calcula segun el volumen total de reservas aéreas de las agencias
de viajes procesadas por los sistemas de reservas informatizados mundiales o regionales.
Estan excluidas las reservas aéreas realizadas directamente a través de sistemas internos
de las aerolineas u operadores de un solo pais, estos ultimos principalmente en China, Japdn,
Rusia y Corea del Sur (hasta la migracién a Amadeus de las agencias de viajes conectadas
a Topas al final del tercer trimestre de 2014).
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Reservas de agencias de viajes de Amadeus (cifras en millones)

2014 2015 Variacion
Reservas aéreas 466,5 505,0 8,3%
Reservas no aéreas 59,4 61,2 3,1%
Total de reservas 525,8 566,2 7,7%

Reservas aéreas de agencias de viajes (AV) de Amadeus

(cifras en millones)

2014 2015 Variacion

Europa Occidental 192,5 1948 1,2%

Norteamérica 63,4 85,9 35,6%

Asia-Pacifico 70,4 83,5 18,6%

Oriente Medio y Africa 62,0 62,2 0,3%

Europa Central, Oriental y del Sur 45,8 45,7 (0,2%)

Latinoamérica 32,5 329 1,4%

Total 466,5 505,0 8,3%
Tendencia del sector y posicion competitiva de Amadeus

2014 2015  Variacién

Te'ndencia mundial de reservas 3,90

aéreas de AV
Posicién competitiva de Amadeus 40,7% 42.5% 17 pp.

en las reservas aéreas de AV

27



3. Lineas de negocio e hitos en 2015

28 Informe Global 2015

3.2 Soluciones tecnologicas

Las necesidades del viajero estan en el centro de nuestro pensamiento

Experiencia del viaje

Posviaje Motivacion

Soluciones de gestion de negocio

Nuestros clientes

_Gestion de ofertas _Contratos y facturacion

_Inteligencia de negocio  _Peso y equilibrio _Aerolineas

_Servicios _Merchandising ©) _Hoteles

_Optimizacion del orden _Gestién de vuelos  Viaje _Empr_esas c!e serv_icios
de vuelos _Gestion de ingresos , de asistencia en tierra

_Optimizacion de recursos  Contabilidad de ingresos 471 \=— Busqueda _Aeropuertos

_Verificacion de pasajeros _Gestion de contenidos —Compafiias ferroviarias

Necesidades

Soluciones para prestar del viajero

servicio a los viajeros

/mg\ﬂk

_Gestion de viajes _Autoservicio de facturacion
_Gestion de clientes _Fidelidad

_Punto de venta _Comercio electrénico
_Distribucién _Movil

_Conciliacion de equipajes _Reserva Previaje Reserva

_Autoservicio de entrega  _Gestion de establecimientos
de equipajes _Pagos

G4-4,G4-8



Soluciones tecnologicas para aerolineas

Amadeus crea soluciones y servicios tecnologicos

de vanguardia para responder a los principales requisitos
operativos de las aerolineas en materia de reservas

y emision de billetes, gestion de inventario, control

de salidas, venta minorista y comercio electrénico,
promocion, gestion de ingresos y soluciones financieras.

Con 132 aerolineas que han contratado Amadeus Altéa
Reservation y Amadeus Altéa Inventory, Amadeus

es lider del mercado en sistemas de gestion

de pasajeros (PSS) De esas 132 aerolineas, 120
contrataron el uso de la serie completa de Altéa Suite,
que incluye ademas Altéa Departure Control.

Prestamos servicio a la cartera mas amplia de las
principales alianzas mundiales de aerolineas. Amadeus
Altéa Suite es utilizado por dos tercios de los miembros
de Star Alliance, tres cuartas partes de las compafiias
de oneworld y mas de la mitad de los miembros

de SkyTeam. Amadeus Altéa Suite facilita la integracion
entre aerolineas asociadas que necesitan compartir su
informacién de disponibilidad, tarifas, pasajeros

Pasajeros embarcados® (cifras en millones)

y reservas, contribuyendo a una experiencia fluida
del pasajero entre los distintos miembros.

La plataforma comunitaria de Amadeus Altéa incluye
aerolineas de todo el mundo. Este concepto

de plataforma comun implica una actualizacion
continua, no solo para incorporar los nuevos requisitos
del sector, sino también para atender las necesidades
emergentes de un mercado en evolucién. Seguimos
expandiéndonos e integrando nuevos clientes en esta
plataforma exclusiva para disfrutar de los beneficios
de la integracion y de la gestion fluida de la experiencia
completa del viaje del cliente.

Las lineas aéreas clientes de Amadeus Altéa incluyen
todos los tamafios y grados de sofisticacion: desde
aerolineas que transportan a 70 millones hasta menos
de 1 millén de pasajeros al afio, incluidas aerolineas
consolidadas y compafiias de nueva creacion.

A 31 de diciembre de 2015, 110 aerolineas clientes
utilizaban nuestras soluciones de merchandising

y venta minorista, incluidas mas de 25 de las 50

800
600
400
500 439 564 616
0
2011 2012 2013

695 747

2014 2015

* Numero de pasajeros embarcados a bordo de los vuelos operados por las aerolineas que utilizan al menos los mddulos

de Amadeus Altéa Reservation e Inventory.
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principales aerolineas de la Asociacion de Transporte
Aéreo Internacional (IATA) (medidas en términos
del nimero total de pasajeros anuales).

El modelo de precios de Amadeus para soluciones
tecnoldgicas se basa principalmente en una comision
por cada transaccion procesada. La mayoria

de las transacciones facturadas estan asociadas

al volumen del trafico aéreo: por ejemplo,

los pasajeros embarcados (PB) de las aerolineas

en el caso de Amadeus Altéa Suite o el registro

de nombres de pasajero (PNR) en el caso de nuestras
soluciones de comercio electrodnico. Al aplicar un modelo
de ingresos basado en las transacciones, nuestra
retribucion se asocia al volumen de operaciones de

las aerolineas. Ademas, nuestro precio por transaccion
tiene un enfoque modular, de manera que nuestros
clientes de aerolineas pueden incorporar los maédulos

que deseen, pagando solo por las herramientas utilizadas.
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Principales soluciones de nuestra cartera de soluciones tecnologicas para aerolineas”

Los Sistemas Centrales para Aerolineas de Amadeus
incluyen las funciones tecnoldgicas esenciales para
cualquier aerolinea. Consisten en el sistema de gestion
de pasajeros Altéa Suite, combinado con soluciones
financieras y de gestion de ingresos.

Estos sistemas centrales ofrecen a las aerolineas

una solucién verdaderamente integral en tiempo real
que engloba el viaje completo del cliente y optimiza
el crecimiento de los ingresos. Permiten integrar la
organizacion compleja de viajes con varias aerolineas.

Amadeus Altéa Suite es un sistema de gestion

de pasajeros completo que ofrece todas las funciones
de reserva, inventario y control de salidas de vuelos,
proporcionando una solucién Unica e integrada.

Los sistemas de gestion de pasajeros de las aerolineas
son plataformas muy complejas y de importancia
critica. La migracion y utilizacién eficaz de este

tipo de sistemas requiere un nivel especialmente

alto de cualificacién técnica. En Amadeus creamos

un plan de migracién detallado para garantizar

De numerosos PSS heredados..

_ Proveedores de subcontratacion de
sistemas y alojamiento de aplicaciones

_ Sistemas internos de las aerolineas

_ Esfuerzo acumulado
de 40.000 a 60.000 afios/hombre

_ Personal de una aerolinea grande: >
200 trabajadores

..al PSS comunitario de Amadeus

_ Sistema central: 5.000 afios/hombre

> _ Esfuerzo acumulado de 7.000 afios/hombre

_ Personal de Amadeus Airline IT -
aprox. 2.300 trabajadores

un proceso de implantacion de bajo riesgo, protegiendo
las funciones empresariales fundamentales
de la aerolinea en cada fase de la transicion.

A raiz del crecimiento exponencial de soluciones
tecnoldgicas y el aumento de las opciones de las que
disponen los viajeros, Amadeus ha creado soluciones
tecnoldgicas que abordan la complejidad del nuevo

entorno y las necesidades de las aerolineas y los viajeros.

Estas son algunas de las soluciones disponibles:

_Sistemas Minoristas Digitales y Directos, que permiten
a las aerolineas proporcionar a sus clientes una oferta
enriquecida y adaptada, mejorando la experiencia
de compra de los viajeros.

_ Sistemas Mundiales de Merchandising, que permiten
a las aerolineas llegar a mas viajeros, cumplir
sus expectativas en todas las fases de la experiencia
de viaje y maximizar las oportunidades de ingresos.

_Sistemas de Inteligencia de Viajes y Personalizacién, <&

que ofrecen a las aerolineas ideas de negocio Unicas
que ayudan a la aerolinea a brindar al pasajero

una experiencia personalizada. Los Sistemas de
Personalizacién incluyen soluciones de fidelidad

del cliente, programas de empresa y gestion

de la experiencia del cliente.

5 Para mas informacioén sobre los productos y servicios de
Amadeus para aerolineas, visite www.amadeus.com/airlines.
<& Para mas informacion, consulte “Inteligencia de viajes”,
pag. 40.

Modelo de plataforma comunitaria

_ Grandes economias de escala: plataforma central disefiada
para prestar servicio a multiples clientes.

_Posibilidad de personalizacion: cada cliente identifica sus requisitos
funcionales y contribuye a la financiacién de la plataforma.

_Nuevos clientes atraidos por la riqueza funcional de la plataforma.
_Integracion fluida con alianzas y socios.
_Automatizada, flexible, modular y de facil evolucién.

_ Fuente de datos unica: simplificacién de los procesos y aumento
de la eficiencia en las operaciones, mejora del servicio al cliente,
grandes oportunidades de ingresos.



http://www.amadeus.com/airlines
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Retos v oportunidades en el negocio de soluciones tecnologicas

Los proveedores de viajes estan sufriendo una presion
competitiva o de costes y estan intentando cada

vez mas sustituir sus sistemas internos heredados.
Mediante la subcontratacion de ciertos procesos
fundamentales a proveedores independientes

que ofrecen plataformas tecnoldgicas estandar

de escala adaptable de nueva generacién, como
Amadeus, los clientes pueden mejorar la calidad

y funcionalidad de su oferta de productos y servicios,
reduciendo al mismo tiempo sus riesgos y su gasto
en desarrollo de sistemas y mantenimiento continuo.

Por otra parte, el mercado de las soluciones
tecnoldgicas esta muy fragmentado, con varias
empresas centradas en subsectores particulares

y que funcionan con distintos modelos empresariales.
Los proveedores de soluciones tecnoldgicas

suelen trabajar con uno de los tres modelos
empresariales siguientes:

_Modelo de alojamiento individual de aplicaciones
El socio subcontratado desarrolla y despliega
un sistema individual con los clientes y aloja dicho
sistema en un centro de datos de un proveedor
independiente. La remuneracion suele tener lugar
por cada transaccién o cada licencia pagada.

_Modelo de subcontratacion de sistemas
El socio subcontratado administra y gestiona los
sistemas del cliente a través de un entorno sencillo
de alojamiento de aplicaciones. La personalizacion
y otras mejoras quedan a cargo de los proveedores

de viajes. La remuneracion suele tener lugar con arreglo
a un precio fijo o de coste mas honorarios profesionales.

G4-2

_Modelo de plataforma comunitaria
El socio subcontratado proporciona, gestiona,
personaliza y desarrolla de forma continua el sistema
tecnoldgico por medio de una solucién estandar
compartida por todos los clientes conectados a la
plataforma del proveedor de soluciones tecnoldgicas.

La remuneracion suele tener lugar por cada transaccion.

Nosotros consideramos que el modelo de plataforma
comunitaria es el modelo empresarial tecnoldgico
mas rentable porque:

1_Los clientes se benefician de unos costes
de desarrollo comunes

2_ Su modelo de precios basado en las transacciones
permite a los clientes convertir lo que de otro modo
seria un coste fijo en un coste variable

3_ El desarrollo continuo por parte del proveedor
de soluciones tecnoldgicas garantiza que el cliente
disfrute siempre de soluciones de ultima tecnologia,
reduciendo los riesgos asociados a los costes fijos
de las grandes infraestructuras

4 Amadeus Altéa Suite se ofrece como un modelo
de Software como Servicio (SaaS), reduciendo
la infraestructura tecnoldgica y los costes
de asistencia para nuestros clientes

Segun nuestras previsiones, cada vez mas
proveedores de viajes van a optar por externalizar
sus sistemas, decidiendo invertir en sistemas
tecnoldgicos de nueva generacion.
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Hitos de soluciones tecnologicas en 2015

_En 2015, 132 aerolineas contrataron el uso de ambos
Altéa Reservation y Altéa Inventory; 120 de ellas
contrataron Altéa Suite completo, que incluye ademas
Altéa Departure Control. A final de afio, 124 aerolineas
habian implantado ya Altéa Reservation y Altéa
Inventory, y 105 de ellas estaban utilizando ya
todo el paquete de Altéa Suite. Altéa Suite facilita la
integracion entre aerolineas asociadas que necesitan
compartir su informacién de disponibilidad, tarifas,
clientes y reservas, permitiendo asi la misma
experiencia del cliente entre los distintos miembros
de la alianza.

_El dltimo cliente en contratar la plataforma Altéa
en 2015 fue Brussels Airlines. Esta aerolinea
transporta a unos 7,5 millones de pasajeros al afio
e implantd Altéa Reservation y Altéa Inventory
en enero de 2016, de forma paralela a Swiss
International Air Lines.

_Scandinavian Airlines (SAS) llevé a cabo la migracion
a Amadeus Altéa Revenue Management Suite,
tras una colaboracion estratégica iniciada en 2013
por la cual los expertos en gestion de ingresos de SAS,
con una amplia experiencia, se unieron a Amadeus
para crear un innovador “Centro de Competencia”.

_ Lufthansa se convirtié en la primera aerolinea en
seleccionar Altéa Corporate Recognition, que permite
a las aerolineas identificar las reservas de empresas
en el momento de la reserva. Proponiendo ofertas
a medida en todas las fases del viaje y mejorando
el gasto total y la experiencia de viaje, las aerolineas

pueden centrarse activamente en las necesidades
de las empresas y ofrecer servicios como equipaje
adicional o asiento preferente. Este servicio

se complementa con las soluciones de fidelidad

y personalizacién ya existentes de Amadeus:
Loyalty Management Suite y Altéa Awards Suite.

_En respuesta al reto del volumen cada vez mayor
de busqueda de vuelos -la proporcién entre consulta
y reserva puede alcanzar ya facilmente la cifra
de 1.000:1-, Amadeus lanzé Airline Cloud Availability,
una solucion de disponibilidad dinamica en la nube
que aplica también estrategias dinamicas de gestion
de ingresos, tras el éxito de una prueba preliminar
con Lufthansa y Google Cloud Platform.

_EL 26 de enero de 2016, Amadeus anuncid que,
tras su aprobacion reglamentaria, habia cerrado
el acuerdo para adquirir Navitaire, proveedor de
tecnologia y soluciones de negocio para aerolineas,
de Accenture por 766,5 millones €. La incorporacion
de la cartera de productos y soluciones de Navitaire
para el segmento de bajo coste complementa la
oferta de Altéa Suite de Amadeus para sus clientes,
en su mayoria aerolineas regulares, permitiendo a
la compafiia prestar servicio a un grupo mas amplio
de aerolineas. Amadeus comercializara y vendera
las dos carteras de productos por separado y seguira
invirtiendo en ambas plataformas, mejorando
asf los servicios y la funcionalidad para todo tipo
de aerolineas.



Resultados operativos de soluciones tecnologicas en 2015

En nuestro negocio de soluciones tecnoldgicas, continuamos nuestra labor

de diversificaciéon, ampliando nuestra cartera inicial de soluciones tecnoldgicas
para aeropuertos con nuevas iniciativas centradas en las soluciones tecnoldgicas
para hoteles, ferrocarril y aeropuertos, asi como los pagos de viajes. Durante

el afio 2015, el volumen de pasajeros embarcados alcanzé los 747,3 millones,

un 7,5% mas que en 2014, gracias a las migraciones de 2014-2015 a Amadeus
Altéa y a un crecimiento organico del 2,2%.

Durante 2015, la ponderacion de Asia-Pacifico con relacién al total de pasajeros
embarcados aumento significativamente debido a la contribucién de nuevas
aerolineas que migraron a la plataforma Altéa (en especial Korean Air y All Nippon
Airways, negocio de pasajeros internacionales). La implantacién en 2014

de Southwest (negocio de pasajeros internacionales), Seaport y Cape Air incremento
también la ponderacion, si bien limitada, de Norteamérica. La ponderacion de ambas
regiones seguira aumentando en los préximos afios con la migracién de Japan Airlines
y Southwest (negocio de pasajeros nacionales). Latinoamérica obtuvo unos resultados
positivos durante el afio a pesar del deterioro econémico en Brasil. Mientras tanto,

la inestabilidad politica siguié constituyendo una preocupacion para muchas
aerolineas regionales en Oriente Medio y Africa a lo largo de 2015. Por ultimo,

la situacion macroecondmica, las huelgas y los ataques terroristas en Europa afectaron
a los resultados de nuestra clientela europea en términos de pasajeros embarcados.

Europa Occidental

Asia-Pacifico

Oriente Medio y Africa
Latinoamérica

Europa Central, Oriental y del Sur
Norteamérica

Total de pasajeros embarcados

Aerolineas migradas (a fecha de diciembre)*
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2014
318,7
166,6
100,5
73,2
35,6
08
695,4
124
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2015
324,2
2013
103,7
774
37,0
3,8

7473

124

Variacion
1,7%
20,8%
3,2%
5,7%
4,0%

n.s.

7,5%

* Aerolineas migradas al menos al mddulo Amadeus Altéa Inventory, ademas de al maodulo
Reservation de Amadeus.
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3.5 Diversificacion en nuevas areas de negocio

Ademas de nuestra cartera de soluciones tecnoldgicas con otros proveedores con el fin de desarrollar

para aerolineas, estamos ampliando nuestra actividad soluciones de prdxima generacion para ellos.

a la provision de soluciones tecnoldgicas para otros Aprovechamos nuestra base tecnoldgica, plataforma
participantes en el sector de los viajes. A partir tecnoldgica comunitaria compartida y experiencia

de nuestra experiencia exclusiva en sistemas en el sector de los viajes para ampliar nuestra cartera
fundamentales para aerolineas, Amadeus se asocia a nuevas areas de negocio.

@ e Hoteles

Inteligencia de viajes —— M & -

Movil

*

Ferrocarriles y viajes
por carretera

Pagos de viajes &
g J] < ‘

Aeropuertos




Pagos de viajes

Los pagos son fundamentales para el comercio,

pero la tarea aparentemente sencilla de efectuar

y recibir pagos puede resultar complicada y problematica
para los proveedores de viajes, como las aerolineas

y las agencias de viajes. Amadeus Travel Payments
ofrece la experiencia y las soluciones necesarias

para simplificar los pagos en los viajes.

El ecosistema de los pagos experimenta un flujo
continuo, pues surgen nuevos proveedores, se consolidan
los proveedores establecidos, y actores fundamentales
como las entidades emisoras de tarjetas modifican

sus términos y condiciones. Dada la innovacién continua
en los productos de pago, siempre existen nuevas
formas de pagar.

Para cualquier sector, dominar la complejidad de los
pagos es una tarea exigente en términos de tiempo

de gestion y coste de transacciones. En el sector

de los viajes, el panorama es aun mas complejo.

Los proveedores de viajes internacionales, como

las aerolineas y las agencias de viajes, requieren
soluciones de pago que funcionen de manera segura

y a escala mundial en diferentes paises y divisas. Deben
cumplir los requisitos de los reguladores nacionales

y transnacionales, asi como de un regulador especifico
del sector de los viajes como es la Asociacion

de Transporte Aéreo Internacional (IATA). Existen ademas
diversos procesos especificos de los viajes, como el
hecho de que los billetes se expiden muchos meses
antes de la prestacion del servicio.

Para las aerolineas y las agencias de viajes resulta
complicado y caro conectar sus sistemas con este
entorno tan complejo y variable. Al tener que afrontar
el reto de la gestion diaria, es posible que no siempre
puedan aprovechar las nuevas oportunidades creadas
por la rapida evolucién del entorno de pagos.

Amadeus Travel Payments auna pagos de distintos
ambitos junto con experiencia en viajes y tecnologia
para facilitar los pagos a los proveedores de viajes.
El equipo de Travel Payments, distribuido entre siete
sedes en todo el mundo, cuenta con mas de 100
especialistas dedicados a mantener a los clientes

a la vanguardia de este vertiginoso cambio.
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La propuesta central de Amadeus es simplificar

los pagos en los viajes. Para los proveedores de viajes,
que tienen que recibir pagos de sus clientes de manera
econdémica, Amadeus ha construido un centro de pagos
que les permite una Unica conexion a un entorno de pago
integral que engloba aceptacion, liquidacién, conciliacion
y sequridad. Este centro reine a mas de 320 bancos, 20
proveedores de sistemas de pago y 50 socios, incluidos
proveedores de soluciones antifraude, en una Unica
plataforma personalizada para el sector de los viajes.

Amadeus ha ampliado esta propuesta construyendo
una cartera de soluciones para ayudar a las agencias
de viajes a pagar a sus proveedores, ya sean aerolineas,
hoteles u otros proveedores de viajes. Con una Unica
plataforma, las agencias de viajes pueden acceder a
multiples proveedores de soluciones de pago con tarjeta
virtual, lo que les permite efectuar pagos seguros

y eficaces a sus proveedores.

En 2015 afiadimos 13 nuevos socios del sector

de los pagos al centro de pagos, incluida la empresa de
gestion del fraude Accertify y el proveedor internacional
de pagos Elavon. Elavon trabaja con mas de 50 de las
aerolineas lideres en todo el mundo y es el principal
adquirente mundial para el sector de los viajes. Amadeus
ha integrado la capacidad de adquisicién de Elavon

en Amadeus Payments Platform, utilizada por mas

de 300 aerolineas y que garantiza un proceso de
autorizacion rapido y sencillo, integrado en la emisién
de billetes y la venta. Ademas, Amadeus incorpord

al centro 32 nuevos proveedores de viajes en 2015.

El centro de pagos de Amadeus
reune a mas de 320 bancos,
20 proveedores de sistemas

de pago y 50 socios,
incluidos proveedores de
soluciones antifraude.
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Aeropuertos

Amadeus cree que el aeropuerto de éxito en el futuro
sera aquel que ofrezca de la forma mas eficiente

y econdmica una experiencia de primera categoria tanto
para los pasajeros como para las aerolineas. Nuestra
cartera de soluciones para el sector esta destinada
precisamente a eso. En los dos afios transcurridos desde
nuestro lanzamiento, hemos ayudado con éxito a
diversos clientes a trabajar para alcanzar esos objetivos
y tenemos el compromiso de invertir en innovacion

en beneficio de la comunidad del transporte aéreo.

Los aeropuertos y empresas de servicios de asistencia
en tierra que estan pensando ya en el futuro
reconocen que el entorno esta cambiando. Tienen

el claro compromiso de optimizar las operaciones

y mejorar la experiencia global del pasajero, y los
productos de uso comun en la nube y otros productos
de préxima generacién de Amadeus estan ayudando

a hacerlo realidad.

Soluciones tecnologicas
para aeropuertos

Amadeus Sequence Manager, la primera de las
soluciones tecnoldgicas para aeropuertos creada

con el Aeropuerto de Munich, se encuentra ya

en servicio de manera ininterrumpida, proporcionando
mayor funcionalidad, sobre todo para el procedimiento
de deshielo de los aviones en condiciones
meteoroldgicas adversas. Esta solucién mejora el orden
de salida de los vuelos y la capacidad de las pistas
para reducir el impacto ambiental,<&> beneficiando

a todo el ecosistema aeroportuario. Tras una primera
temporada de invierno trabajando con Amadeus
Sequence Manager como parte de su estrategia
avanzada Airport Collaborative Decision Making,

el Aeropuerto de Munich observé resultados positivos,
como la reduccién de los tiempos de espera en pista

en un 50% y de los retrasos en las llegadas en un 249%,
mientras que el respeto de las franjas horarias de vuelo
mejord en un 22%.

<&> Para mas informacion, consulte “Sostenibilidad
ambiental”, pag. 77.

Los aeropuertos estan buscando formas de optimizar
el uso de sus recursos fijos, como los puntos de
estacionamiento de aviones, puertas de embarque

o cintas de recogida de equipajes. El Aeropuerto

de Copenhague, calificado afio tras afio como el mas
eficiente de Europa, no es ninguna excepcién. Amadeus
Fixed Resource Management System, una nueva
solucién creada en colaboracion con el Aeropuerto

de Copenhague, se puso en servicio en 2015. Esta
solucion esta destinada a decidir la mejor asignacién
posible de los puntos de estacionamiento de los aviones
y las puertas de embarque en funcién del horario

de los vuelos y de los factores comerciales de cada
aeropuerto. La asignacion optimizada de los puntos

de estacionamiento y las puertas de embarque permite
unos tiempos de conexién mads breves, algo muy
importante en los aeropuertos principales como

el de Copenhague, mejorando asi la experiencia de viaje.
Puede servir también para estacionar estratégicamente
los aviones en funcién de la capacidad para generar
trafico de pasajeros cerca de las zonas comerciales

del aeropuerto o de una carga mas rapida y sencilla

del equipaje de los pasajeros en transito.

El Aeropuerto de Copenhague tiene el objetivo de
convertirse en el principal centro de transporte aéreo
para el Norte de Europa. Cuenta con un plan a largo
plazo para aumentar su capacidad de 25 millones

a 40 millones de pasajeros al afio. A diferencia de
muchos ambiciosos proyectos de ampliacion, el plan
no contempla la construcciéon de una nueva terminal.
En lugar de ello, la junta directiva del aeropuerto
decidio optimizar las terminales existentes e invertir
gradualmente a medida que el aeropuerto se va
ampliando con procesos eficientes y tecnologia

de escala adaptable. En relacién con el proyecto

de desplegar un nuevo sistema de gestion de recursos,
en 2015 el Aeropuerto de Copenhague y Amadeus
suscribieron un contrato de 10 afios para sustituir

la plataforma heredada de gestién del aeropuerto
como parte de su plan de desarrollo. El nuevo Sistema



Adquisicion de AirlT e

Tras la integracion del proveedor

de tecnologia aeroportuaria UFIS en 2014,
Amadeus anuncié en 2015 la adquisicidn
de Air-Transport IT Services Inc. (AirIT).
Con esta adquisiciéon, podemos ampliar
de forma significativa nuestra presencia

y nuestra capacidad de servicio para

el mercado norteamericano, el mayor
mercado de soluciones tecnoldgicas

para aeropuertos de todo el mundo.

En la actualidad, 30 de los 50 aeropuertos
con mayor trafico de EE. UU. utilizan

las soluciones de AirlT, junto con una
importante clientela de mas de 70
operadores aeroportuarios en EE. UU.,
Canada vy el Caribe.

Nuestra actual oferta se complementara
con la cartera PROPworks® de AirlT,

una solucién de gestion de ingresos

para aeropuertos de todos los tamarios
que se encarga de la gestion de contratos,
facturas, ventas, alquileres, etc.

Los aeropuertos suelen buscar sistemas
de gestion de establecimientos

y de ingresos junto con los sistemas

de gestion de aeropuertos, por lo que
esta solucién nos ayudara a responder
mejor a las necesidades del cliente.

<& Consulte el mapa de adquisiciones en “El equipo humano
de Amadeus”, pag. 96.

de Trafico Aéreo del Aeropuerto de Copenhague,
que sera suministrado por Amadeus, transformara
las operaciones en numerosos ambitos, empleando
nueve soluciones distintas de Amadeus.

Cada vez mas aeropuertos estan adoptando las ultimas
tecnologias en todos los aspectos de su negocio

en un esfuerzo por mejorar continuamente la experiencia
del pasajero. El uso inteligente de tecnologias de uso
comun de préxima generacion es para los aeropuertos
una forma de conseguirlo. Innsbruck es un ejemplo

de un aeropuerto pionero en nueva tecnologia

en el ecosistema aeroportuario. Cinco meses después

de presentar al Aeropuerto de Innsbruck como el primer
cliente de Amadeus Airport Common Use Service (ACUS),
suscribimos un acuerdo de nueve afios con el operador
aeroportuario noruego Avinor Group. Avinor utilizard ACUS
inicialmente para 8 de sus 46 aeropuertos, en concreto
los aeropuertos de Oslo, Bergen, Trondheim, Stavanger,
Tromso, Bodo, Alesund y Kristiansand, ampliandose

a mas de 20 aeropuertos durante el periodo de vigencia
del contrato. Este acuerdo permitird a Avinor Group
equipar sus aeropuertos con una solucion tecnoldgica
innovadora, con una reduccion del coste del 25%
respecto a su servicio anterior. Ademas, se espera

que la plataforma de Amadeus ayude a Avinor

a reducir sus emisiones de CO, en 5.000 toneladas al
afio mediante la disminucién de la cantidad de energia
utilizada en los aeropuertos.

El Aeropuerto de Perth ha iniciado una nueva colaboracion
a largo plazo con Amadeus para implantar ACUS

y otras soluciones de préxima generacién con el fin

de alcanzar una experiencia del cliente de mayor nivel.
ACUS proporcionara al Aeropuerto de Perth la flexibilidad
necesaria para introducir una mayor automatizacion

en su procesamiento de pasajeros, con la implantacion
de servicios de préxima generacion, como el autoservicio
de entrega de equipajes o el embarque automatico.
ACUS ayuda a reducir las emisiones de CO, y aportara
claras ventajas econémicas y estructurales, ya que

las aerolineas que utilicen el Aeropuerto de Perth

se beneficiaran de una reduccién del 26% en los costes

3. Lineas de negocio e hitos en 2015
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de procesamiento de pasajeros. Este acuerdo marco

la expansion continuada del negocio de soluciones
tecnoldgicas para aeropuertos de Amadeus en la region
de Asia-Pacifico, con el Aeropuerto de Perth como

su primer cliente en Australia.

Servicios de asistencia en tierra

Amadeus mantuvo su posicién como proveedor lider

del sector de soluciones para servicios de asistencia en
tierra en 2015. Amadeus Altéa Ground Handler Departure
Control Suite atrajo a 15 nuevas empresas de servicios
de asistencia en tierra, elevando asi nuestra clientela
total a 95. Algunos de los nuevos clientes fueron GH
Italia, RAM Handling en Marruecos, BTS Aero

en Eslovaquia, Celebi en Turquia y Swedavia en Suecia.

Como proveedor de soluciones tecnoldgicas para las
aerolineas de Star Alliance, Amadeus es ya el principal
sistema de control de salidas de vuelos desplegado en

la nueva Terminal 2 de Heathrow, inaugurada en 2014.
Amadeus Altéa Departure Control esta ayudando

a las aerolineas y a la empresa de servicios de asistencia
en tierra Aircraft Service International Group a procesar
con éxito pasajeros y trafico en esa terminal, que acoge
a 23 miembros de Star Alliance.

Las empresas de servicios de asistencia en tierra estan
adoptando cada vez mas un punto de vista innovador
respecto a las soluciones tecnoldgicas y estan dispuestas
a invertir en nuevas tecnologias, generando solicitudes
de paquetes de productos, lo cual es prometedor

para el crecimiento continuo.

Amadeus Airport IT termind el afio con una clientela

de mas de 200 operadores aeroportuarios, servicios

de asistencia en tierra y aerolineas, incluidos los clientes
conseguidos gracias a la adquisicién de AirlT.

Amadeus Airport IT termino

el afio con una clientela de

mas de 200 operadores
aeroportuarios, servicios de
asistencia en tierra y aerolineas.

37



e
b

Hoteles

Soluciones tecnologicas
para hoteles de Amadeus

Las actuales tecnologias fragmentadas utilizadas
mayoritariamente por los hoteleros han demostrado
ser un impedimento para la escalabilidad, fiabilidad,
localizacion, sencillez y rapidez de comercializacion.

Por ello, los hoteleros estan buscando soluciones

en la nube mas integradas que les proporcionen

una visién Unica de sus huéspedes y su negocio. El
concepto de las soluciones tecnoldgicas para hoteles de
Amadeus consiste en reunir los componentes esenciales
de la infraestructura tecnoldgica hotelera (central de
reservas, gestion hotelera, gestion de ingresos, ventas
y restauracion, etc.) en una unica plataforma comunitaria
orientada al huésped que permita a los hoteles

y cadenas de todos los tamafios acceder a una vision
Unica del huésped y una vision unificada de su negocio.

La combinacion de la estructura central de Amadeus
con su enfoque de modelo comunitario -respaldado
por la asistencia y servicio al cliente galardonados

de Newmarket (empresa de Amadeus), la incorporacion
de la capacidad del sistema de gestion hotelera (PMS)
en la nube de Itesso y la ampliacion de las soluciones
de ventas y restauracion- ayuda a Amadeus a mejorar
la fidelidad del cliente y su cuota de gasto Amadeus
mantiene un profundo compromiso con el sector
hotelero y centra su atencion en ofrecer un Unico
conjunto de soluciones completas y modulares,

pero estrechamente integradas®.

Compromiso de los huéspedes gracias
a la optimizacion del servicio

En una época de proliferacion de los comentarios

en redes sociales, es fundamental una excelente
prestacion y recuperacion del servicio. Amadeus ayuda
a los hoteleros facilitandoles la tecnologia que

les permite reunir, almacenar y compartir informacion
a nivel interno acerca de las preferencias de cada
huésped y que hace el servicio mucho mas eficiente.

Desde el momento en que el huésped llega

a un establecimiento, el objetivo ha de ser crear

la sensacion de “hogar fuera del hogar”. Las soluciones
de optimizacion del servicio y gestion interna de
Amadeus ayudan a los establecimientos hoteleros

a brindar una experiencia insuperable a sus huéspedes.

Ayudamos a las organizaciones hoteleras de todo
el mundo a optimizar sus ventas vy restauracion

En 2015, Delphi.fdc, la solucién completa en la nube

de ventas y restauracion de Newmarket, siguid creciendo.
Con las ultimas novedades que amplian las capacidades
del sistema, muchas grandes organizaciones hoteleras
han optado por implantar esta solucién para vender

y gestionar eficazmente sus espacios para reuniones

y eventos. Ya se trate de un hotel, estadio, restaurante

o centro de congresos, Delphi.fdc ayuda a los equipos

de ventas y restauracion a organizar actos con éxito.

Colaboracion con InterContinental Hotels Group

En 2015, InterContinental Hotels Group y Amadeus
anunciaron una colaboracién para crear un sistema

de reserva de habitaciones de préxima generacién que
revolucionara las bases tecnoldgicas del sector hotelero
mundial. Trabajando en un nuevo “Modelo Comunitario”
en la nube similar al modelo creado por Amadeus

para el sector aéreo internacional, el sistema sera

una primicia en el sector hotelero.

Los equipos de IHG y Amadeus trabajando juntos.

& Para mas informacién sobre los productos y servicios
de Amadeus para hoteles, visite www.amadeus.com/hotels.


http://www.amadeus.com/hotels

Adquisicion de Hotel SystemsPro
e ltesso BV en 2015 @

Juntas, estas dos adquisiciones ayudan a
Amadeus a reunir un conjunto de sistemas
(central de reservas, gestion hotelera,
gestion de ingresos, ventas y restauracion,
etc.) en una plataforma en la nube
orientada a la experiencia del huésped.

La adquisicién de Hotel SystemsPro

(HSP) por parte de Newmarket amplio la
presencia de Amadeus en el sector de las
ventas de hoteles y la restauracion. HSP
proporciona soluciones empresariales y
hoteleras ASP7 de alto rendimiento para
mas de 4.500 hoteles en Norteamérica

y mas alla. El producto estrella, Hotel
SalesPro, automatiza el proceso completo
de administracion de ventas y oferta de
restauracion, lo que incrementa la eficacia
de las ventas y mejora el servicio al
cliente en las instalaciones hoteleras, con
especial atencion a los establecimientos
de nivel medio.

Amadeus siguié ampliando su oferta
tecnoldgica para el sector hotelero con
la adquisicion de Itesso BV, un proveedor
de sistemas de gestién hotelera (PMS)
en la nube con sede en los Paises Bajos.
Con su nuevo Enterprise Lodging System
en la nube, la empresa esta liderando el
sector hacia una nueva generacion de
soluciones de gestién hotelera. Itesso
proporciona actualmente tecnologia PMS
a 1.800 establecimientos en todo el
mundo a través de un equipo con gran
profesionalidad integrado por cerca de
100 expertos en el sector hotelero.

Distribucion hotelera de Amadeus

Amadeus conecta a miles de hoteles independientes

y a los principales proveedores hoteleros del mundo
(cadenas, empresas de representacion y consolidadores
hoteleros) con su red mundial de agencias de viajes.
Ademas, ofrecemos soluciones promocionales

y de marketing de alto valor para proveedores

de hoteles, con el fin de hacer llegar la oferta adecuada
a la persona adecuada en el momento adecuado.
Damos acceso a nuestros clientes de reservas a
379.000 establecimientos hoteleros distintos a través
de aplicaciones de reserva personalizadas y adaptadas
al modo de trabajar de nuestros socios comerciales.

A continuacion se presentan algunas de las soluciones
de Amadeus para la distribucion hotelera®.

Amadeus Hotels Plus

Los agentes de reservas de viajes profesionales pueden
acceder al contenido de hoteles en Amadeus a través
de Amadeus Hotels Plus. Esta solucién ofrece

a los profesionales de los viajes el acceso a una amplia
gama de contenidos de hoteles a través de una unica
plataforma de contratacién de hoteles que permite
comparar margenes de beneficio y comisiones

en una unica pantalla combinada, aportando grandes
ventajas de productividad a las agencias de viajes.

<> Consulte el mapa de adquisiciones en “El equipo humano
de Amadeus”, pag. 96.

7 ASP son las siglas en inglés de “Proveedor de Servicios
de Aplicacion”.

& Para mas informacion sobre los productos y servicios
de Amadeus para hoteles, visite www.amadeus.com/hotels.
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Servicios web para hoteles de Amadeus

Ahora que los consumidores estan recurriendo cada

vez mas a los servicios a través de Internet, estamos
asistiendo a un mayor uso de nuestros servicios web
para hoteles en todo el mundo por parte de empresas
que desean construir su propio sitio web y vender
hoteles. Durante 2015, Amadeus presentd un contenido
de hoteles mas atractivo y rentable, que ha ayudado

a las empresas online para su expansion en todo el
mundo, con especial atencién a los productos no aéreos.
Esta actividad se tradujo en un importante crecimiento
de las transacciones de API (interfaces de programacion
de aplicaciones) y servicios web para hoteles en 2015.

Amadeus Value Hotels

En 2015, Amadeus lanzé una nueva oferta para

las agencias de viajes: Amadeus Value Hotels.
Ademas de poder confiar en Amadeus para acceder

a un inventario de contenidos de hoteles de cientos

de proveedores en todo el mundo, las agencias

de Amadeus tienen acceso también a un contenido
exclusivo de precios netos de hoteles y modelos

de contratacién y pago. Esto les proporciona un mayor
control de su margen de beneficio y les permite elegir
los hoteles mads rentables para su negocio. Amadeus
Value Hotels actua como proveedor de registro

de la transaccion, lo cual significa que Amadeus tramita
todos los pagos en nombre de las agencias de viajes.
Ademas, Amadeus se ocupa de toda la ejecucién

y ofrece asistencia ininterrumpida a las agencias

de viajes clientes, asi como asistencia adicional

a cualquier hora a los viajeros.

Amadeus LinkHotel

Amadeus LinkHotel ofrece a cualquier hotel del mundo
la posibilidad de distribuir, comercializar y vender

sus habitaciones a un publico internacional. A través
de Amadeus LinkHotel conectamos establecimientos
hoteleros independientes y cadenas pequefias

con la comunidad de viajes online.


http://www.amadeus.com/hotels
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Inteligencia de viajes

Aprovechar los datos y la analitica ayuda a las empresas
de viajes a prosperar en el mercado actual. Amadeus
creo su unidad de negocio Travel Intelligence para poner
toda su experiencia al servicio de sus clientes con

el fin de mejorar la experiencia del viajero, aumentado

al mismo tiempo la rentabilidad de su negocio. Amadeus
Travel Intelligence se dedica al uso de los datos

y el analisis técnico en profundidad para comprender

y conformar mejor el futuro de los viajes. Ofrecemos
productos, soluciones y servicios de inteligencia de
negocio de proxima generacion disefiados principalmente
para el sector de los viajes, transformando los datos
brutos de viajes en observaciones significativas para
cada cliente y facilitando las decisiones estratégicas,
tacticas y operativas.

Amadeus ha estado siempre en el sector de los
macrodatos. El Centro de Datos de Amadeus procesa
2.600 millones de transacciones® al dia. Amadeus Travel
Intelligence Engine es el ultimo pilar de nuestro entorno
de soluciones tecnoldgicas. Su arquitectura ofrece

una escala enormemente adaptable, permitiéndonos
procesar millones de registros de datos en cuestion

de horas o incluso de minutos. Esto garantiza que las
observaciones que compartimos con nuestros clientes
se enriquezcan continuamente con datos de Amadeus,
del sector y externos. Contamos con mas de 100

¢ Una transaccion se define como un Unico mensaje recibido de
un usuario que requiere el envio de una o varias respuestas.
El usuario puede ser una persona o un sistema informatico.

especialistas dedicados al negocio de inteligencia de
viajes. Nuestro personal de ventas regional y nuestro
modelo de negocio de inteligencia de viajes reflejan
los requisitos de los clientes, mientras que nuestros
ingenieros de datos prestan servicios y asesoramiento
personalizados para responder a las necesidades
concretas de cada cliente.

Mas de 70 clientes

en produccion, incluidas
aerolineas, agencias de viajes
y organizaciones de
promocion de destinos.

La inteligencia de negocio
en el sector de los viajes

El sector de los viajes es excepcionalmente complejo,
atravesando fronteras, mares y continentes. Por ello,
debe aprovechar al maximo los avances tecnoldgicos
para garantizar el éxito continuado del negocio

y la satisfaccién del cliente. La inteligencia de negocio
desempefia un papel fundamental: al permitir

a las empresas de viajes procesar mayores cantidades
de datos en un tiempo cada vez mas breve y obtener
un resultado significativo, la inteligencia de viajes
hace posible el tipo de decisiones empresariales
fundamentadas y proactivas que acaban convirtiéndose
en casos de éxito.

La inteligencia de negocio puede aportar valor

a todos los niveles dentro del sector: desde predecir
el comportamiento inicial del cliente y sus habitos

de reserva hasta la optimizacion de rutas, agregacion
de vuelos y analisis de la opinidn a partir



de la evaluacién y los comentarios de los clientes.
Ademas, las empresas de viajes pueden utilizar

la inteligencia de negocio para conocer en profundidad
el mercado y predecir mejor sus tendencias

y las intenciones de viaje de los clientes.

Al mismo tiempo, ahora que el sector de los viajes

se estd alejando de la tradicional segmentacion entre
viajes de negocios y de ocio, los clientes esperan una
experiencia mas personalizada. Esto requiere una vision
Unica del cliente, que se puede obtener aprovechando
los datos del ecosistema completo de los viajes.

Cartera de inteligencia
de viajes de Amadeus'®

Extrayendo y utilizando datos de multiples fuentes

de todo el ecosistema de los viajes, Amadeus ayuda

a los proveedores de viajes a conocer mejor el mercado,
vigilar su propio rendimiento y analizar mejor

el comportamiento de los viajeros. Amadeus Travel
Intelligence situa al viajero en el centro del ecosistema
de los viajes y ayuda a cada cliente a promover

y personalizar sus productos de manera mas inteligente,
decidir su estrategia y aumentar su eficacia operativa.

Nuestra oferta se adapta al grado de madurez

de cada cliente en cuanto a inteligencia de negocio.
Proporcionamos a nuestros clientes la capacidad

y la experiencia que necesitan para alcanzar el éxito
en cualquier fase de la cadena de valor de inteligencia
de negocio y sea cual sea su nivel de inversién actual
en este aspecto.

10 para mas informacidén sobre las soluciones
de Amadeus, visite www.amadeus.com.

En 2015, Amadeus lanzd dos nuevos paquetes
de soluciones de inteligencia de viajes para aerolineas
y agentes de viajes:

_Amadeus Schedule Recovery ayuda a las aerolineas
a superar las incidencias para minimizar la repercusion
en sus operaciones y sus clientes. En caso de
incidencias como el mal tiempo o la congestion
del trafico aéreo, Amadeus Schedule Recovery utiliza
la analitica de datos para recomendar la mejor
forma de actuar, como el retraso o la cancelacion
de vuelos o la solicitud de franjas horarias de
aterrizaje alternativas. Esta solucion se lanzo6 con
la mayor aerolinea de Australia, Qantas Airways.

Oferta de inteligencia de viajes
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_Amadeus Agency Insight ayuda a las agencias
de viajes a dar sentido a los datos reunidos
y mejorar su posicion en el mercado. Incluye mddulos
que ofrecen a las agencias de viajes conclusiones
al instante sobre las intenciones de viaje de los
consumidores y proporcionan analitica sobre reservas,
sefialando las tendencias en cuanto a los origenes
y destinos en crecimiento y la posicion de las agencias
en el mercado.
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Ferrocarriles vy viajes por carretera

El sector ferroviario esta viviendo un gran periodo de
cambio: esta aumentando la intencién de los usuarios
de viajar en tren, se estan ampliando las redes

de ferrocarril de alta velocidad en todo el mundo

y el tren esta cobrando importancia ahora que el sector
mundial de los viajes esta intentando proporcionar

al viajero un trayecto de puerta a puerta.<c>

En este contexto, Amadeus esta desempefiando

un papel central para convertir el ferrocarril y los viajes
por carretera en la opcion elegida por los viajeros.
Asistimos a un gran avance con la integracién de nuevos
operadores en nuestra plataforma de distribucion

y la investigacién y desarrollo de nuevas soluciones
para responder mejor a las necesidades del cliente.
Los operadores de servicios aeroportuarios Heathrow
Express y Airtrain del Aeropuerto de Brisbane se

han sumado a las 90 compafiias ferroviarias de todo
el mundo que se benefician de la red mundial

de distribuidores de viajes de Amadeus (incluidas
agencias de viajes online y tradicionales, de negocios
y de ocio, compafiias y otras empresas ferroviarias).

Cartera'* e hitos del negocio
en 2015

_Amadeus Total Rail es nuestra serie de soluciones
para operadores ferroviarios y de viajes por carretera.

_Amadeus Rail Display es la solucidn para reservas
ferroviarias disponible en Amadeus Selling Platform
para nuestra red mundial de agencias de viajes,
ofreciéndoles la posibilidad de reservar operadores
ferroviarios como SNCF, Eurostar, Thalys, Lyria,
Trenitalia, Thello, Deutsche Bahn, SJ y MTR. Amadeus
Rail Display reduce hasta la mitad el tiempo total de
reserva y recorta los procesos manuales
de los agentes de viajes en un 90%.

<o> Para mas informacion, consulte “Relaciones
institucionales de Amadeus”, pag. 120.

1 Para mas informacion sobre la cartera de Amadeus,
visite www.amadeusrail.net.

_ Amadeus Rail Web Services facilita la emision de billetes
de tren a través de Internet, ademas de construir
paquetes ferroviarios. En 2015, Deutsche Bahn, una
de las principales empresas de transporte y logistica
de todo el mundo, con 4.300 millones de pasajeros
transportados en 2014, renovd su anterior contrato con
Amadeus por otros tres afios. Con este nuevo acuerdo,
las agencias de viajes online de todo el mundo pueden
acceder a la gama completa de rutas y tarifas de
Deutsche Bahn a través de Amadeus Rail Web Services.

_Amadeus Air-Rail Display es una solucién pionera
en el sector que permite la comparacion entre avion
y tren, con la opcidn de reservar servicios ferroviarios
en la misma pantalla que los vuelos, haciendo posible
vender el tren como una alternativa o complemento
a un vuelo. Ha sido adoptado por Trenitalia, Thalys
y Eurostar, asi como por los agregadores de contenidos
AccesRail y Hahn Air.

Lanzada en 2015, una nueva ventana emergente

de conexidn con el aeropuerto en Amadeus Selling
Platform avisa a las agencias de viajes cuando existe
un billete de tren de conexidn con el aeropuerto

en el destino del viajero en el momento de reservar
una aerolinea, acercando un poco mas la experiencia
de puerta a puerta a la realidad.

Por ultimo, hemos creado, con una gran aportacion

de los clientes, una tecnologia que permite a los
ferrocarriles gestionar eficazmente su oferta: desde
horarios, inventario, tarifas y precios hasta informacion,
alojamiento e inteligencia de negocio, con el fin de
mejorar la promocion y potenciar la experiencia de sus
clientes. Hemos colaborado con nuestro socio BeNe Rail
International para crear una plataforma tecnoldgica
exclusiva que facilitara a multiples operadores
ferroviarios todos los procesos conectados de principio
a fin que necesitan para satisfacer las necesidades

de sus clientes, reducir sus costes y ampliar su negocio'?.

2 Visite www.amadeusrail.net/case-studies para mas
informacion sobre la colaboracion del negocio del ferrocarril
de Amadeus con Key Travel, Eurostar y BeNe Rail.


http://www.amadeusrail.net
http://www.amadeusrail.net/case-studies

Movil

Gracias al teléfono movil, los viajeros estan

mas conectados que nunca y disponen de una enorme
cantidad de opciones y expectativas crecientes.

Ante estas nuevas exigencias, las empresas de viajes
sienten la presion por diversificarse y extender su oferta
de servicios al mundo movil digital. El reto consiste

en ofrecer al viajero la informacién adecuada y el mejor
servicio en cada fase del viagje.

Los requisitos en el ambito movil varian entre los distintos
clientes de Amadeus. Como proveedor tecnoldgico

del sector, Amadeus esta mejorando el ecosistema de

los viajes con soluciones moviles competitivas y de escala
adaptable que estan permitiendo a sus clientes prestar
un mejor servicio a sus propios clientes.

Cartera de soluciones moviles
de Amadeus

Nuestra aplicacion estrella de empresa a viajero
CheckMyTrip es utilizada por miles de agencias de viajes
en todo el mundo, ofreciendo a sus viajeros la gestion
activa de itinerarios, incluidos servicios adicionales,
como visitas turisticas y recomendaciones de hoteles,
que se pueden reservar directamente en la aplicacion.

Muchos socios de viajes precisan un mayor
reconocimiento de su marca y elementos adicionales,
como funciones de busqueda y reserva u otros servicios
web. Amadeus Mobile Platform incluye nuestra solucién
de marca blanca, basada en CheckMyTrip, que permite

a los socios crear una aplicacién con su propia marca

y seguir expandiendo los servicios con posibilidad de
reserva y las interfaces de programacion de aplicaciones
(API) para mejorar su oferta movil.

Aquellos socios de viajes que necesitan soluciones para
el viaje gestionado pueden acceder a aplicaciones para
movil que garantizan las reservas o modificaciones

de reservas aéreas, ferroviarias y hoteleras conforme

a su politica a través de su dispositivo movil. También
pueden optimizar su deber de asistencia ofreciendo a
los viajeros informacion relevante y oportuna en caso
de incidencias, asi como funciones de gestién del gasto.
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Soluciones moviles regionales

Conscientes de que el contenido de viajes

y los paquetes de funciones pueden variar en distintas
partes del mundo, ofrecemos también soluciones
moviles regionales.

Para los socios de viajes en Europa, por ejemplo,
tenemos soluciones maviles de marca blanca

para agencias de viajes de negocios y de ocio. Creamos
también aplicaciones originales a medida basadas

en el ocio para iPhone, iPad y Android con funciones

de busqueda y reserva.

Asimismo, desde 2015 se ofrece a las agencias
de viajes de Europa Occidental una solucién movil
con la marca Amadeus: Mobile Traveller de Amadeus.

La solucién mévil de marca blanca para las agencias
de viajes de Oriente Medio y Africa se encuentra
disponible ya en paises como Bahréin, Jordania, Libano,
Kenia, Sudafrica y Sudan.

Soluciones moviles para aerolineas

Las soluciones moviles de Amadeus permiten

a las aerolineas poder adaptarse rapidamente a las
necesidades emergentes en el espacio digital y seguir
prestando servicio a sus clientes con una experiencia
mejorada al alcance de sus dedos.

En 2015, 13 nuevas aerolineas implantaron

las soluciones maviles de Amadeus, elevando el nimero
total de clientes que las han contratado a 42. En total,
las reservas de aerolineas a través del movil en Amadeus
han crecido un 100% interanual.

Centro de Competencia Movil de Amadeus

Con el auge de la Internet de las Cosas (loT), solo
podemos prever que el uso y la aplicacion del mavil
crezcan en el mundo de los viajes. Por medio de nuestro
Centro de Competencia Mdvil estamos ensayando
nuevas formas innovadoras para que nuestros clientes
ofrezcan aun mas en cuestion de servicios desde
cualquier lugar.
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34 Resultados financieros

Amadeus obtuvo un gran éxito en 2015, con buenos
resultados operativos y financieros. Nos mantuvimos
muy centrados en la tecnologia y desplegamos una
estrategia constante de inversion a lo largo del afio
para contribuir a nuestros objetivos de rentabilidad
y crecimiento a largo plazo.

Distribucion

El negocio de distribucién de Amadeus presentd un
sélido crecimiento en 2015, impulsado por un aumento
del nimero de reservas, una importante mejora en

la posicién competitiva de la empresa y un incremento
de los ingresos medios por reserva, asi como el
crecimiento de los ingresos no procedentes de reservas.
Estos resultados positivos se vieron favorecidos por

la repercusion de los tipos de cambio y la consolidacion
de la reciente adquisicion de i:FAO y Pyton. <&

INgresos

Los ingresos aumentaron gracias a un crecimiento
del 7,7% en el nimero de reservas y un crecimiento
del 4,5% en los ingresos medios por reserva.

El aumento del nimero de reservas se vio favorecido
por la mejora de nuestra posicion competitiva,
especialmente en Norteamérica y Asia-Pacifico,

asi como por el crecimiento organico del sector. Los
ingresos por reserva se beneficiaron de la apreciacion
del dolar estadounidense frente al euro.

Por otra parte, el aumento de la proporcién de reservas
locales (reservas efectuadas en el mercado nacional
del proveedor de viajes) redujo parcialmente

el crecimiento de los ingresos por reserva, ya que esas
reservas tienen una menor comision que las efectuadas
fuera del mercado nacional del proveedor de viajes.

Los ingresos no procedentes de reservas crecieron

un 5,1% a lo largo del afio, favorecidos principalmente
por (i) soluciones de busqueda suministradas

a metabuscadores, (ii) funciones mejoradas para
agencias de viajes, empresas de gestion de viajes
corporativos y otras companias, (iii) soluciones de
datos y publicitarias, y (iv) la contribucion de nuestras
adquisiciones i:FAO y Pyton. Estos resultados positivos
se vieron reducidos parcialmente por la repercusion
negativa de la cobertura.

Ingresos y contribucién (cifras en millones €)

Ingresos

Ingresos por reservas

Ingresos no procedentes de reservas
Contribucion

<> Consulte el mapa de adquisiciones en “El equipo humano
de Amadeus”, pag. 96.

2014
24551
21135
341,6

1.082,1

2015
27378
2.378,6
359,2

1.1770

Variacion
11,5%
12,5%
5,1%

8,8 %



Contribucion

La contribucion de nuestros negocios de distribucion

y soluciones tecnoldgicas se calcula una vez deducidos
de los ingresos aquellos costes de explotacion que se
pueden atribuir directamente al negocio de distribucion
(costes variables, relacionados principalmente con

las comisiones de distribucidn, incentivos, desarrollo
de productos, marketing y costes comerciales).

La contribucidn de nuestro negocio de distribucion
crecié un 8,8%, alcanzando una contribucion total

de 1.177 millones € en 2015. Este resultado positivo
fue consecuencia de un crecimiento de los ingresos

del 11,5%, compensado por un incremento del 13,7%

en los costes de explotacion netos (una combinacion

de los costes de explotacién brutos, que crecieron un
13,5%, y las capitalizaciones, que aumentaron un 8,6%).

Los costes de explotacion brutos se vieron perjudicados
por el efecto de los tipos de cambio (con una incidencia
especialmente alta en los incentivos) y ciertas
provisiones para cubrir posibles riesgos de cobro.

El incremento asociado estuvo motivado por:

_ Crecimiento de los incentivos y las comisiones
de distribucion debido a un mayor volumen (aumento
superior al 8,3% de las reservas aéreas durante
el periodo) y un aumento contenido en general
del coste de distribucidn por unidad

_ Crecimiento moderado de los costes fijos, ligeramente
por encima de la inflacién, provocado por:

- Un aumento del gasto en |+D dedicado a nuevos
productos y soluciones para agencias de viajes,
empresas y proveedores de viajes

- Un aumento limitado de los costes
comerciales centrales

- La ampliacion de las actividades de Amadeus,
incluida la consolidacion de i:FAOQ, el incremento
de los recursos dedicados a la inteligencia de viajes
y el aumento de los costes relacionados con servicios
(asesoramiento, formacion)

3. Lineas de negocio e hitos en 2015
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Soluciones tecnologicas

Nuestro negocio de soluciones tecnoldgicas siguio
experimentando un notable crecimiento en 2015. Los
ingresos de soluciones tecnoldgicas por transacciones
se beneficiaron del aumento de los pasajeros embarcados,
los mayores ingresos por transaccion y un crecimiento
de los ingresos por distribucion directa. Los ingresos

no procedentes de transacciones crecieron casi un 50%.

La consolidacion de nuestras adquisiciones recientes

y el efecto de los tipos de cambio influyeron también
de manera positiva en el crecimiento de los ingresos.

El crecimiento de la contribucion se situd por encima
de las dos cifras, aunque por debajo del aumento de
los ingresos. Esto se debid sobre todo a la fluctuacion
de los tipos de cambio y a la expansién de nuestros
servicios a nuevas lineas de negocio que mejoran nuestra
propuesta de valor, pero ofrecen menores margenes.

INngresos

Ingresos por transacciones

_Ingresos de soluciones tecnoldgicas por transacciones
En esta categoria incluimos los ingresos derivados de (i)
la oferta de Amadeus Altéa para aerolineas, que incluye
funciones de reserva, inventario y control de salidas

de vuelos, (ii) soluciones de comercio electrdnico,

que ofrecen aplicaciones de compra y reservas a través
de Internet para los sitios web de las aerolineas, (iii)
una gama de soluciones tecnoldgicas independientes
complementarias de Altéa, y (iv) ingresos de las
unidades de soluciones tecnoldgicas para aeropuertos,
pagos y ferrocarril.

Sin tener en cuenta el efecto de los tipos de cambio,
las principales lineas de ingresos de soluciones
tecnoldgicas por transacciones presentaron

un importante crecimiento:

- Altéa: impulsado por un incremento del 7,5% en los
pasajeros embarcados (PB), asi como unos mayores
ingresos medios por PB debido a la actividad

para incrementar ventas de los nuevos médulos
y soluciones de Altéa.

- Comercio electrénico: buenos resultados gracias
al crecimiento organico y las nuevas implantaciones,
asi como la contribucion positiva de la actividad
para incrementar ventas.

- Soluciones tecnoldgicas independientes: evolucidn
positiva gracias a la implantaciéon de multiples

productos y soluciones en clientes nuevos y antiguos.

- Nuevas lineas de negocio: consolidacion de nuestras
adquisiciones recientes, UFIS y AirIT, en el negocio
de soluciones tecnoldgicas para aeropuertos
y resultados globales positivos.

_ Distribucion directa

Los ingresos por distribucién directa incluyen
principalmente las comisiones cobradas por reservas
efectuadas a través del canal de venta directa de

las aerolineas utilizando la solucion Altéa Reservation

y funciones asociadas. El incremento de esta categoria
en 2015 se debio principalmente al crecimiento organico.

Ingresos no procedentes de transacciones

Los ingresos no procedentes de transacciones
corresponden a (i) honorarios de personalizacion

e implantacion de soluciones de Altéa PSS, (ii)
prestacion de servicios a medida, alojamiento

de aplicaciones y otros servicios de asistencia al cliente
para las aerolineas, y (iii) soluciones tecnoldgicas

para hoteles.

Sin tener en cuenta la influencia de los tipos de cambio,
el importante crecimiento del 49,3% de esta linea
de ingresos fue consecuencia de:

_Integracion de nuevas empresas (Newmarket en 2014,
SystemsPro e Itesso en 2015)

_ Crecimiento de los ingresos por servicios a medida

_Aumento de los ingresos por honorarios de implantacion

Ingresos y contribucion (cifras en millones €)

Ingresos

Ingresos por transacciones

Ingresos de soluciones tecnoldgicas por transacciones

Ingresos por distribucién directa
Ingresos no procedentes de transacciones

Contribucién

2014 2015 Variacioén
9562,6 11749 22,1%
7944 9239 16,3%
6897 809,6 17,4%
104,7 1143 9,2%
168,2 251,0 49,3%
651,0 760,8 16,9%



Contribucion

La contribucién del negocio de soluciones tecnoldgicas
aumento un 16,9%. Este incremento se debid a un
crecimiento de los ingresos del 22,1%, compensado
parcialmente por un incremento del 32,9% en los costes
de explotacién netos (lo cual se debid, a su vez, a la
combinacioén del crecimiento de los costes de explotacion
brutos al 28,2% vy las capitalizaciones al 19,5%).

El crecimiento de los costes de explotacidn brutos se vio
perjudicado por la fluctuacién de los tipos de cambio.
El incremento asociado se debid principalmente a:

_Un incremento del gasto en I+D

__Aumento de la asistencia comercial destinada
a la diversificacion de la cartera de Amadeus
y la ampliacién de su clientela

_El peso creciente de nuevas iniciativas
_ Consolidacién de las adquisiciones de 2014-2015

_Revision anual de salarios y remuneracion variable
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4.1 Amadeus Global Operations

Amadeus Global Operations se encarga de gestionar

y prestar servicios a nuestros clientes. Recibe software
de servicios de Amadeus Research & Development (I+D)
y lo transforma en sistemas, bases de datos y redes
para las aerolineas, agentes de viajes y viajeros, con

el objetivo de facilitar las operaciones y transacciones
relacionadas con los viajes.

El trabajo de Global Operations empieza probando

las aplicaciones para asegurarse de que funcionan en
un contexto real. A continuacion, construye y gestiona
los centros de datos, sistemas de servidores, unidades
de almacenamiento de datos y redes de comunicacion
necesarios. Por ultimo, se asegura de la prestacion
continua de servicios de alto rendimiento a los clientes
de manera ininterrumpida.

Existen numerosos elementos criticos para el éxito
comercial de Amadeus y entre ellos destacan

la eficiencia y la seguridad en las operaciones. Estas
constituyen el marco central que guia las actividades
de suministro de soluciones tecnoldgicas a todos

los niveles: desde la construccion de centros de datos
hasta la prestacion final del servicio.

Operaciones del Centro de Datos de Amadeus

El Centro de Datos de Amadeus en Alemania

fue disefiado por ingenieros con amplia experiencia

en la creacion de centros de datos comerciales. La
propiedad de las instalaciones proporciona a Amadeus
el control total del entorno fisico y suprime cualquier
dependencia de terceros en cuestiones de seguridad

! Los sistemas abiertos en computacion son una clase de
sistemas construidos mediante normas de software de
codigo abierto (0SS, open source software) que ofrecen un
alto nivel de portabilidad e independencia de las plataformas
de hardware en las que funcionan, sobre todo en contraste
con las unidades centrales mas arraigadas anteriormente
en el sector de los viajes.

y proteccion de datos. Ademas, eso optimiza

la eficiencia de nuestra organizacién de desarrollo,
no solo a través de unos procesos y herramientas
integrados, sino también gracias a la flexibilidad
que genera y el apoyo especializado que podemos
ofrecer para nuevas soluciones creativas.

Mas de dos décadas de experiencia gestionando

un centro de datos de primer nivel, junto con nuestro
firme compromiso de invertir en la ultima tecnologia, la
automatizacion progresiva y la adaptacion a las normas
internacionales del sector, mantienen a Amadeus

a la vanguardia. En la actualidad, miles de proveedores
de viajes confian en los sistemas hospedados

y mantenidos en las instalaciones del centro de datos
para efectuar mas de 3,9 millones de reservas de viajes
en los dias de maxima actividad. Nuestras instalaciones
hospedan y administran también sistemas de gestion
de pasajeros y de control de salidas de vuelos para
mas de 100 aerolineas, asi como otras numerosas
soluciones tecnoldgicas para empresas de gestion

de viajes, empresas hoteleras y muchos otros
integrantes del sector de los viajes y el turismo.

Las soluciones de Amadeus se ofrecen en un modelo
de Software como Servicio (SaaS), hospedado
principalmente en sistemas abiertos! y equipos

de escala muy adaptable en mas de 11.000 servidores
en las instalaciones. El Centro de Datos de Amadeus
es uno de los mayores centros de procesamiento

de datos del sector de los viajes, dedicado a ofrecer

a los clientes una excelencia continua en el servicio.

2 Una transaccidén se define como un Unico mensaje recibido
de un usuario que requiere el envio de una o varias respuestas.
El usuario puede ser una persona o un sistema informatico.

3 Un petabyte equivale a 10*° bytes de informacion digital
(1.000.000.000.000.000 bytes).
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+39.000

transacciones? por
segundo (maximo)

+3 9 millones

de reservas netas
al dia (maximo)

+37 petabytes’

de almacenamiento

747 millones

de pasajeros embarcados
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Crecimiento de la actividad

En todos los sectores tecnoldgicos, la demanda
cada vez mayor de datos por parte de los clientes
ha generado un crecimiento rapido y continuo

de la capacidad de los sistemas tecnoldgicos.

Hace dos décadas, un agente de viajes podia recibir
unas 20 solicitudes por cada reserva, mientras que

en la actualidad una agencia de viajes online puede
recibir miles de “visitas” por cada reserva. Esta inflacion
de la demanda ha generado un crecimiento exponencial
de los requisitos de procesamiento y almacenamiento
de datos en el Centro de Datos de Amadeus.

Soluciones tecnoldgicas verdes
y eficiencia energética

En respuesta a ese crecimiento de la demanda

de almacenamiento de datos, Amadeus ha centrado

su atencion en la eficiencia energética en todas

sus operaciones.<&> En marzo de 2010 recibimos

la certificacion Energy-Efficient Enterprise de TUV Siid
(certificacion renovada en 2012 y 2015) por los procesos
de suministro eléctrico, refrigeracion y climatizacion

y los equipos tecnoldgicos del Centro de Datos, asi
como por los procedimientos de compras, instalacion

y desinstalacion del Centro. Nuestro esfuerzo ha hecho
posible también la reduccién continuada del indice

de efectividad del uso energético (PUE) desde 1,49

en 2009, cuando se empezd a vigilar de cerca este
valor, hasta 1,35 en 2015 (véase la tabla a la derecha).
El ultimo estudio de Uptime Institute® situa los valores
medios del PUE de los centros de datos en 1,7.

<o> Para mas informacion, consulte “Sostenibilidad
ambiental”, pag. 69.

4 The Uptime Institute Journal fue fundado en 2013
para promover el liderazgo de opinidn, la innovacion y
las metodologias demostradas en diversas disciplinas
y profesiones dentro del sector de los centros mundiales
de datos. El promedio del PUE de 1,7 corresponde a un
estudio realizado en 2014 entre 1.000 operadores de centros
de datos y profesionales tecnoldgicos de todo el mundo.

<> Para mas informacion, consulte “Servicio al cliente”, pag. 61.

Presencia mundial

Amadeus Global Operations sigue el modelo

de asistencia ininterrumpida Follow-the-sun, con <&
grupos de apoyo especializados en Alemania, EE. UU.,
Australia, India y el Reino Unido. Las sedes de Global
Operations son los primeros puntos de contacto para
el cliente durante el horario laboral y se encuentran
localizadas estratégicamente en distintas zonas
horarias para garantizar el servicio las 24 horas. Esto
asegura la asistencia éptima al cliente desde la oficina
mas proxima disponible y facilita el mantenimiento
durante las horas libres.

Nuestras operaciones mundiales estan respaldadas por
cerca de 800 empleados de mas de 45 nacionalidades.

Gestion LEAN

En 2015, Global Operations lanzé un programa

de gestion LEAN. Los conceptos centrales de LEAN,
como la toma de decisiones centrada en el cliente

y basada en los datos, permitirdn a Global Operations
seguir ampliando su atencidn a las necesidades del
cliente y al valor para el cliente. El programa fomentara
también la capacitacion y delegacion de los empleados

Eficiencia energética del Centro de Datos en PUE

para facilitar una toma de decisiones rapida a todos
los niveles de la organizacién en Amadeus.

Global Operations: evolucion técnica

Amadeus esta entrando rapidamente en la era de la
tecnologia en la nube, basada en sistemas abiertos y
virtualizacién, tanto de la tecnologia de sistemas como
de la arquitectura de aplicaciones. Esta “nubificacion”
permitira a Amadeus aumentar la efectividad de

sus operaciones en toda la cadena de prestacion de
servicios: desde el terminal del programador hasta el
sistema de produccion en funcionamiento. El modelo en
la nube esta permitiendo también a Amadeus Global
Operations empezar a implantar servicios de forma
fiable y segura para clientes en lugares remotos.

Amadeus Global Operations sigue avanzando hacia
sistemas operativos de codigo abierto. Con la transicién
de sistemas privados a Linux en sus ultimas fases,
encontramos ya los sistemas Altéa Reservations,
Inventory y Departure Control funcionando casi por
completo en sistemas abiertos. El paso a los sistemas
abiertos constituye la base para la creacion de un
“centro de datos definido por el software”.

2,0

167 17

1,89
18 18
16
141
14 1,39
1’2 I l
10
2011 2012

Promedio mundial* Amadeus

* Fuente: Uptime Institute.

1,36 1,35

1,38

2013

2014 2015



Sequridad

Amadeus revisa y mejora continuamente sus procesos
para adelantarse a las futuras amenazas, teniendo en
cuenta tanto a las personas como los factores técnicos.

En lo referente al centro de datos y la tecnologia,
Amadeus ha establecido un centro de operaciones

de seguridad independiente para vigilar el estado de
seguridad de los servicios que presta a sus clientes

de forma ininterrumpida. Este servicio nos ayuda
también a conocer las amenazas técnicas emergentes
e invertir en la tecnologia mas adecuada para mitigar
los nuevos riesgos.

Programa de la Oficina Corporativa de Seguridad d

Internal Global Business Services:
500 personas dedicadas a mejorar la efectividad
en las operaciones de Amadeus

El equipo de Amadeus Global Business Services
colabora estrechamente con socios comerciales
internos para disefiar y prestar servicios destinados
a transformar, automatizar y gestionar los procesos
esenciales de la empresa. Nuestra unidad Global
Business Services cuenta con mas de 500 empleados
distribuidos entre 35 paises.

Esta unidad esta dedicada a las siguientes lineas
de servicio:

e la Informacion de Amadeus
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1_ Asesoramiento Empresarial trabaja con diferentes

departamentos para acelerar la ejecucion
estratégica de procesos empresariales.

2_ Lugar de Trabajo y Colaboracion refuerza

la coordinacién de los conocimientos y el poder
compartirlos para un trabajo en equipo eficaz
entre toda la empresa.

3_ Automatizacién de Procesos Empresariales y Gestidn

de la Informacion tiene la finalidad de mejorar
la eficiencia diaria.

4_ Los Servicios de Cara al Cliente estan dedicados

a la facturacién y cobro efectivos con el fin de
proteger y optimizar los ingresos, costes de ventas,
y cobros de Amadeus.

( 1\
Control del acceso

Garantizar que solo las personas autorizadas

tengan acceso a la informacion confidencial

de acuerdo con su necesidad de conocerla

y manejarla.

SSDLCT

Garantizar la aplicacion de metodologias
de desarrollo de software seguro segun
las normas SSDLC.

Prevencion de la filtracion de datos
Garantizar que no se filtre informacién

critica en ninguin formato a personas o destinos
no autorizados.

Toma de conciencia sobre seqguridad
Concienciar a los empleados acerca de las politicas
de seguridad de la empresa y crear una cultura

en la cual los empleados estén dispuestos a
respetar esas politicas y sean capaces de hacerlo.

-

* SSDLC: Secure Software Development Life Cycle
(ciclo de vida de desarrollo de software seguro).

Oficinas de seqguridad regionales

Extender la toma de conciencia sobre seguridad
y el control de la seguridad a todas las regiones
y filiales de Amadeus.

N
Normalizacion de la arquitectura de seguridad
Garantizar que dispongamos de normas vy reglas

de seguridad técnica para el ciclo de desarrollo,
servicios internos y operaciones.

J
N
Certificacion ISO 27001
S— Certificacion 1S0 27001 de nivel 3 para
SEGURIDAD el Procesamiento de Datos de Amadeus.
CEEEEE—— J/
N

Ve

Centro de Operaciones de Seguridad
Se asegura de que:

_Todas las politicas de seguridad y normas
de arquitectura de seguridad sean debidamente
/ supervisadas y controladas
_ Amadeus esté totalmente protegida
de las amenazas y ataques conocidos
_Los incidentes de seguridad sean gestionados
con la debida comunicacién
_Los incidentes de seguridad sean investigados
y controlados

-

Cumplimiento de la norma PCI-DSS*
Garantizar que Amadeus cumpla la norma PCI-DSS
y estemos preparados para los cambios en los
requisitos de cumplimiento de dicha norma.

J
N
Revision de las politicas de seguridad
Garantizar que las politicas de seguridad tengan
un alcance completo y sean comprensibles
L y aplicables.
J

* PCI-DSS: Payment Card Industry Data Security Standard
(norma de seguridad de datos en la industria de tarjetas de pago).
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4.7 Investigacion, desarrollo e innovacion

Amadeus Research & Development (I+D) se encarga

de crear soluciones innovadoras para nuestros clientes
en todo el mundo. Estas soluciones estan basadas en
una amplia gama de componentes de ultima tecnologia,
integrados conforme a las necesidades especificas

del cliente. La I1+D es una prioridad estratégica para
Amadeus, un factor clave para alcanzar el liderazgo

de mercado y un crecimiento sostenible y rentable.

Amadeus I+D presta especial atencién a la fiabilidad

y calidad de sus sistemas, productos y servicios.

Este es un objetivo permanente de los equipos de I+D
cuando estos idean, disefian, desarrollan y mantienen
algunos de los sistemas informaticos en tiempo

real mas complejos y con mayor disponibilidad

del mundo, a los que acceden a diario cientos de miles
de profesionales de los viajes y usuarios finales de casi
todos los ambitos del sector de los viajes.

Inversion en [+D de Amadeus (incluye 1+D capitalizada®)

700
600

13,5%
500

400 9,3%
300

200

100 217

228

236 257 349

2006 2007 2008

Inversion en I+D (cifras en millones €)
Porcentaje de los ingresos

2009 2010

* Una parte de nuestros costes de 1+D esta vinculada
a actividades sujetas a capitalizacion, afectando asi al nivel
de los gastos de explotacidn capitalizados en el balance.
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16,9% 18%
——0

15% 16%

0
13,4% 14%

12%
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364 437 661 206

525 568

0%
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Amadeus liderd

la clasificacién de inversion
en I+D del sector de los
viajes y el turismo en el
2015 EU Industrial R&D
Investment Scoreboard®.

5 EL EU Industrial R&D Investment Scoreboard contiene los
datos econdmicos y financieros de las 2.500 principales
empresas del mundo, clasificadas por sus inversiones
en investigacion y desarrollo. Para mas informacion, visite
www.iri.jrc.ec.europa.eu/scoreboard15.html.


http://iri.jrc.ec.europa.eu/scoreboard15.html

Un enfoque mundial

La inversion en |+D de Amadeus esta respaldada

por una red de 19 centros de I+D en todo el mundo.
Niza (Francia) es el mayor centro de actividades

de 1+D, con equipos en la sede y globales dedicados
al desarrollo de soluciones para la distribucion

de viajes, comercio electrdnico, puntos de venta de
agencias de viajes, aerolineas, hoteles, compafiias
ferroviarias, soluciones tecnoldgicas para aeropuertos
e inteligencia de viajes.

Esta red de 1+D se extiende siguiendo un modelo de
sedes regionales, con cobertura mundial y actividades
transversales. Se utilizan sedes satélites dedicadas

a aplicaciones o ambitos especificos o, en algunos
casos, apoyo a proyectos de clientes. Todas las oficinas
colaboran estrechamente entre si y los equipos

de un proyecto pueden estar repartidos entre distintas
oficinas. En 2015 se incorporaron dos sedes de |+D

en Singapur y Orlando (EE. UU.), tras la integracion

de empresas adquiridas en el sector de las soluciones
tecnoldgicas para aeropuertos.

La seleccidn de personal en Amadeus I+D esta
orientada a incorporar una amplia gama de
conocimientos especializados y cultura internacional
para desarrollar productos en todo el mundo. Se
fomenta la movilidad de los empleados a corto o largo
plazo. Amadeus ofrece también numerosos programas
de practicas a las principales escuelas internacionales,
con un reconocimiento oficial de su contribucién

en forma de concurso interno anual.

Amadeus procura especialmente ofrecer a sus
empleados un entorno estimulante que fomente

la creatividad y ayude a inspirar ideas innovadoras,
promoviendo el trabajo en equipo y la interaccion

<&> Para mas informacion, consulte “Perfil de la empresa”,
pag. 12.

<o> Para mas informacion, consulte “Sostenibilidad
ambiental”, pag. 73.

<&> Para mas informacion, consulte “El equipo humano
de Amadeus”, pag. 103.

entre los empleados como reflejo de sus valores
centrales. <& En 2015, Amadeus concluyd el traslado
de una gran divisidon de negocio y productos

a una nueva sede en la zona de Niza, con un disefio
de oficina colaborativa acorde con la generalizacion
de la metodologia de desarrollo agil. &>

4. Operaciones mundiales e innovacion
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Promovemos también una cultura de innovacion

en todos los equipos de 1+D con el objetivo de fomentar
nuevas ideas y crear el prototipo del laboratorio

interno de investigacion de I+D a través de concursos
(encuentros de programadores, <&> participacion

en ferias importantes, competiciones, etc.).

Travel Crunch, Niza 2015. El Travel Crunch
contd con mas de 180 participantes.
Empleados de Niza, Bangalore y Londres

se reunieron para aportar ideas, perfeccionar,
crear un prototipo y poner a punto el
proyecto de I+D que habian presentado
originalmente al sitio web especializado,
Open Ideas.

G4-13
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Red mundial de [+D de Amadeus

o Aoy
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Amadeus cuenta con 19 centros de I1+D en todo _ Boston: centro de desarrollo para Norteamérica _ Niza: oficinas centrales, todas las apEaciones % wos
_ Aquisgran: sistemas de distribucién de ocio - y algunas aplicaciones centrales _ Orlando: sistemas de gestion de aeropuertos -

(Traveltainment) : _ Fréncfort: ocio y mid-office para Alemania _ Portsmouth: ventas de hoteles y restauracion (Newmarket)
_ Amberes: mid-office para agencias de viajes _ Estambul: fidelidad para aerolineas, y agencias de viajes _ Singapur: sistemas de gestion de aeropuertos
_ Bangalore: centro de desarrollo para mévil de comercio electronico _ Estrasburgo: mid-office de agencias de viajes para Francia

y algunas aplicaciones centrales _ Londres: control de salidas de vuelos para aerolineas _ Sidney: Altéa para aerolineas y asistencia regional a aerolineas
_ Bangkok: centro de desarrollo regional para Asia-Pacifico _ Madrid: soluciones de pago de viajes _ Tucson: Airline Revenue Integrity

_ Bogota: centro de desarrollo regional para Latinoamérica _ Miami: centro de desarrollo regional para Norteamérica _ Varsovia: centro de desarrollo regional para Asia-Pacifico



Innovar el futuro de los vigjes

En 2015, los equipos de Amadeus |+D continuaron
con la implantacion de una metodologia de desarrollo
mas agil para las aplicaciones centrales

y los principales proyectos de clientes. El programa
agil tiene por objetivo aprovechar el despliegue

de una metodologia y herramientas comunes para

la programacién de software, el control de calidad

y, en general, todas las fases del ciclo de desarrollo
de productos en todos los centros de desarrollo.

Amadeus busca constantemente aplicar tecnologias
en desarrollo para innovar en el ambito de los viajes.
Nuestro objetivo de conformar el futuro de los viajes
se persigue en cinco aspectos estratégicos:

Arquitectura en la nube

Esto incluye el disefio, arquitectura y utilizacion

de aplicaciones capaces de funcionar con equipos
estandar de bajo coste y bajo consumo, y distribuidas
posiblemente entre varios centros de datos.

Los conceptos centrales se basan en la redundancia
y aislamiento de plataformas. Esta es una tendencia
general en el sector, encabezada por las principales
empresas tecnoldgicas.

En 2015, Amadeus consiguié importantes avances

en los ambitos de la infraestructura operativa

y la arquitectura técnica. Estas iniciativas se agrupan
en el programa Amadeus Cloud Services, que incluye

la contenedorizacion de nuevas y antiguas aplicaciones,
la automatizacion de procesos operativos y el apoyo

de la Ultra-Alta Disponibilidad para los sistemas criticos.
En 2015 se efectud un despliegue inicial del programa
Amadeus Cloud Services con la plataforma Distributed
Availability, en colaboracién con Lufthansa y Google. &>

<o> Para mas informacion, consulte “Soluciones
tecnoldgicas”, pag. 29.

Seguridad

La seguridad es un elemento central en los sistemas
de Amadeus en lo referente a las operaciones

y el disefio de aplicaciones. La seguridad de los datos
se garantiza por medio de técnicas avanzadas,

que incluyen sofisticados métodos de codificacion de
los datos criticos. En 2015 se mejord el cumplimiento
de los sistemas de Amadeus con las nuevas normas

de seqguridad PCI-DSS v3.1°.

Datos masivos

La capacidad técnica para manejar volumenes

de datos extremadamente grandes ha sido destacada
por los proveedores de viajes como un factor esencial
para mejorar de forma drastica su servicio al cliente

y optimizar sus operaciones. Los proveedores
(aerolineas, hoteles, etc.) estan adoptando claramente
una busqueda contextual, en la cual el precio

y la disponibilidad del producto se basan en la
explotacion de datos tales como el historial de viajes,
clasificacion del cliente y una visién global del viaje,

asi como la identificacién del solicitante y del viajero
para crear de forma dinamica el resultado mas
adecuado. Esto permite ofrecer servicios contextuales
mejorados y ofertas personalizadas. En 2015, Amadeus
lanzo aplicaciones basadas en el procesamiento de
datos masivos en los dmbitos de la busqueda de viajes,
promocion y publicidad, aprovechando herramientas
como bases de datos NoSQL y grupos de datos
distribuidos en malla (Hadoop).

& La Payment Card Industry Data Security Standard (norma
de seguridad de datos en la industria de tarjetas de pago,
PCI-DSS en sus siglas en inglés) es una norma privada de
seguridad de la informacion para las entidades que manejan
tarjetas de crédito de las principales marcas. Encargada por
las marcas de tarjetas y gestionada por el Payment Card
Industry Security Standards Council, esta norma se cred para
aumentar los controles en torno a los datos de los titulares de
tarjetas con el fin de reducir el fraude con tarjetas de crédito.

4. Operaciones mundiales e innovacion
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Analitica en tiempo real

En 2015, la unidad Amadeus Travel Intelligence <&
mejoro el disefio de su marco de gestién de datos para
mejorar la escalabilidad e integrar la ultima tecnologia
en aprendizaje de maquinas, procesamiento de datos
y técnicas de visualizacion. La prospeccion de datos

es una prometedora fuente de optimizacion para los
proveedores de viajes, ya que alimenta los sistemas
de decision, adaptando de forma dinamica las
funciones al entorno. Amadeus presta especial atencion
a la analitica en tiempo real e invierte en técnicas

de bases de datos avanzadas y no convencionales
para innovar en este segmento.

Movil

Hoy mas que nunca, los viajeros estan disfrutando

de la conveniencia de los dispositivos maviles

para organizar y controlar su viaje. Amadeus se ha
mostrado siempre muy activo en este sentido y sigue
invirtiendo en nuevas formas de interaccion con el
usuario, como el reconocimiento de voz o la tecnologia
portatil. Gracias a su arquitectura central, Amadeus
puede proporcionar al viajero acceso desde cualquier
lugar a los datos y las transacciones, sea cual sea

el canal utilizado. En 2015, Amadeus continud con

la implantacién de su plataforma digital multicanal,
destinada a hacer la experiencia del viajero lo mds
fluida posible, prestandole servicios esenciales en
cada paso de su viaje (por ejemplo, Amadeus Personal
Disruption Companion). Amadeus ha empezado también
a investigar las implicaciones comerciales y técnicas
de los objetos conectados (Internet de las Cosas).

Dentro de los ambitos destacados anteriormente,
pero también en términos de las mejoras funcionales
desarrolladas en general en nuestras aplicaciones,
Amadeus mantiene el firme compromiso de llevar

la innovacion a sus clientes hasta llegar a los viajeros.

55

<&> Para mas informacién, consulte “Inteligencia de viajes”, pag. 40.

<& Para mas informacion, consulte “Movil”, pag. 43.
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Tecnologia
de primera cateqgoria

Nuestra arquitectura se basa en sistemas abiertos

distribuidos que ofrecen especiales ventajas, tales como:

_Procesamiento de transacciones de rendimiento
extremadamente alto con estrictos requisitos de
disponibilidad, seguridad y fiabilidad del sistema

_ Gestién de bases de datos de gran tamafio con total
integridad de las transacciones

_Tiempo de respuesta extrarrapido para todas
las funciones desde cualquier punto de acceso
en todo el mundo

_Aplicaciones de servicio al cliente multicanal, como
ordenadores de sobremesa de agentes, sitios web,
quioscos, moviles, tabletas y, cada vez mas, acceso
de programacion (APl de servicios web’) para una
integracion rapida en sitios web y sistemas externos

_ Cientos de miles de usuarios profesionales
simultdneos (y un gran nimero de consumidores
finales) con acceso al sistema a través de una amplia
gama de dispositivos y métodos

_ Clientela amplia y variada, toda ella atendida desde
un unico conjunto de aplicaciones comunitarias

_Amplia gama de aplicaciones y funciones, tanto
para distribucion como para soluciones tecnoldgicas

_ Capacidad para mantener y desarrollar todas
las aplicaciones y software de sistemas mientras
estos estan funcionando

Esta moderna arquitectura esta continuando

su migracién global hacia el codigo abierto, permitiendo
a Amadeus alejarse del software y hardware privados

y beneficiarse de las ultimas innovaciones tecnoldgicas
del sector informatico.

Amadeus utiliza una combinacién de derechos

de propiedad intelectual e industrial (DPI) (en particular,
derechos de autor, técnicas, patentes, marcas de
productos y nombres de dominios) y disposiciones
apropiadas en materia de DPI en sus acuerdos

de transacciones con el fin de proteger sus
innovaciones. En ocasiones, Amadeus contribuye

al desarrollo de comunidades de sistemas abiertos
otorgando licencias sobre algunos de esos DPI

a proyectos seleccionados sobre sistemas abiertos.

Una autentica colaboracion con el sector

de los viajes

Cuando se fundé Amadeus en 1987, tomamos

la decision de basar la arquitectura y el modelo de
desarrollo de software de la empresa en un enfoque
de colaboracion, con dos objetivos principales:

1_Que las aerolineas y las agencias de viajes
compartiesen la misma funcionalidad de reservas
central. El concepto de usuario promueve
importantes sinergias en el desarrollo de
aplicaciones y, ademas, permite a los canales
directos de las aerolineas y las agencias de viajes
compartir procesos, practicas y datos comunes,
evitando la compleja sincronizacion de sistemas.
Esto es importantisimo para la comodidad de los
viajeros, que son atendidos tanto por las aerolineas
como por las agencias de viajes y pueden disfrutar
de una Unica vista de su viaje.

2_ Que Amadeus pudiese prestar servicio a una amplia
gama de clientes del sector de los viajes desde
una arquitectura central comun, con la adaptacion
y personalizacién requerida para cada cliente. Este
enfoque es esencial para la evolucién del sistema
de Amadeus con arreglo a los requisitos globales
del sector y no de cada cliente individual. Gracias
a ello, Amadeus se encuentra en una buena posicion
para anticiparse a las principales tendencias del
sector de los viajes y abordar las necesidades reales
de los participantes en esta industria a través de
la innovacion. Dicho de otro modo, Amadeus trabaja
para el sector de los viajes a través de una
colaboracion conjunta con sus clientes y socios.

7 API se refiere a “Interfaz de Programacién de Aplicaciones”

(Application Programming Interface), el lenguaje que permite

la comunicacién entre programas informaticos.

Estas decisiones resultaron fundamentales
para otorgarnos una ventaja sobre nuestros
competidores en el pasado y siguen siéndolo hoy en dia.

Gracias a la arquitectura sinérgica de los negocios

de distribucidn y soluciones tecnoldgicas de Amadeus,
nuestra tecnologia puede prestar servicio a todos

los canales de distribucion. En 2015, este enfoque

se aplico con éxito al ambito de la busqueda de viajes
y el merchandising, beneficiando a nuestros clientes,
tanto aerolineas como agencias de viajes, asi como

a la plataforma de inteligencia de viajes de Amadeus
de préxima aparicion. <&>

<&> Para mas informacion, consulte “Inteligencia de viajes”, pag. 40.
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4.3 Informes v estudios de Amadeus sobre el sector

En 2015, Amadeus siguié siendo lider en investigacion

e innovacion, encargando y publicando documentos de
investigacion que facilitan el debate sobre las tendencias
destacadas en el sector.

Future Traveller Tribes 2030

Future Traveller Tribes 2030, continuacion del informe
de 2014 titulado Shaping the future of travel: Macro
trends driving industry growth over the next decade, trata
de entender cdmo estd evolucionando -y cdmo seguira
evolucionando- el “viajero” a lo largo de los préximos 15
afios. La premisa basica es muy sencilla: si entendemos
qué es lo que motivara a los viajeros en el futuro,

desde sus decisiones de compra hasta sus requisitos

de personalizacién, podremos ayudar a nuestros clientes
a configurar mejor sus soluciones, productos y servicios,
tanto ahora como en los préximos afios.

Understanding Tomorrow’s Traveller

Este estudio, elaborado por Future
Foundation, identifica las diferentes
“tribus” (o segmentos de viajeros)
que conformaran el futuro de los viajes
hasta el final de la proxima década.
Future Foundation ha ido mas alla
de una segmentacion demografica,
adoptando un riguroso enfoque
psicografico basado en las etiquetas
tradicionales, asi como en los rasgos
de personalidad, valores, intereses

y estilos de vida de los viajeros.

Building a More Rewarding Journey

Elaborado por Frost & Sullivan,

este informe parte del anterior

y da respuesta a la pregunta
fundamental de como evolucionaran
los habitos de compra y cémo puede
responder el sector aéreo a esos
comportamientos emergentes

de los viajeros para crear un viaje
mas gratificante y conectado.

Streamlining Airline
Financial Processes

En este informe se resumen

las conclusiones que puede extraer

el sector aéreo de otros sectores,
como el comercio minorista o la banca.
El informe destaca como las
aerolineas pueden mejorar sus ventas
y sus resultados finales mediante la
integracion de los procesos financieros,
el aumento de la automatizacién y la
explotacién de la analitica predictiva.

Business Travel in Asia-Pacific:
Setting the Smart Course

Los viajes a menudo se encuentran
entre los gastos controlables

mas abultados para las empresas.
Este informe explica los pasos

que pueden dar las empresas

para elaborar el programa de viajes
mas eficiente para sus empleados.

Safequarding Information Systems

Este informe redine analisis,
colaboraciones de expertos y ejemplos
del mundo real para ofrecer una visién
completa del cuidado de los datos,

el impacto creciente del fraude

y la respuesta del sector ante él.

Influencing Travelers
in the New Digital Funnel

Amadeus ha copatrocinado este estudio
junto con Phocuswright con el fin

de investigar cémo los compradores

por Internet buscan y reservan sus
vacaciones. La investigacion descubre
oportunidades para que los distribuidores
de viajes online puedan identificar,

influir y monetizar el comportamiento

de compra de los viajeros.


http://www.amadeus.com/web/amadeus/en_1A-corporate/Amadeus-Home/Resources-and-downloads/Research-reports/1319560217334-Page-AMAD_DocumentsPpal?assetid=1319609444141&assettype=Categorizable_P
http://www.amadeus.com/web/amadeus/en_1A-corporate//2015-09-15-Airline-Financial-Processes/1319658626000-Page-AMAD_DetailPpal?assetid=1319650688840&assettype=PressRelease_C
http://www.amadeus.com/web/amadeus/en_1A-corporate//2015-09-15-Airline-Financial-Processes/1319658626000-Page-AMAD_DetailPpal?assetid=1319650688840&assettype=PressRelease_C
http://www.amadeus.com/blog/29/10/safeguarding-information-systems/
http://www.amadeus.com/blog/26/05/business-travel-asia-pacific/
http://www.amadeus.com/blog/26/05/business-travel-asia-pacific/
http://www.amadeus.com/web/amadeus/en_1A-corporate/Online-travel-agencies/Resources-and-downloads/Research-reports/Online-Travel-Agencies-Phocuswright-White-Paper/1319611806336-Page-AMAD_DetailPpal?assetid=1319664453506&assettype=AmadeusDocument_C&industrySegment=1319608908790&parent=1319609444141
http://www.amadeus.com/web/amadeus/en_1A-corporate/Online-travel-agencies/Resources-and-downloads/Research-reports/Online-Travel-Agencies-Phocuswright-White-Paper/1319611806336-Page-AMAD_DetailPpal?assetid=1319664453506&assettype=AmadeusDocument_C&industrySegment=1319608908790&parent=1319609444141
http://www.amadeus.com/blog/23/04/tribes2030/
http://www.amadeus.com/blog/02/06/building-a-more-rewarding-journey-for-future-traveller-tribes/
http://www.amadeus.com/blog/02/04/travel-trends/
http://www.amadeus.com/blog/02/04/travel-trends/
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Nuestros esfuerzos estan dirigidos a construir

y mantener unas relaciones con nuestros clientes

que se traduzcan en un beneficio mutuo. Esta regla
nos ha permitido comprender cémo podemos contribuir
a su éxito a través de las soluciones y servicios
tecnoldgicos que ponemos a su disposicion.

Nuestro compromiso con los clientes se basa
en los siguientes aspectos:

_ Comprender las necesidades de su negocio
y sus requisitos técnicos

_Dedicar esfuerzos y recursos a unos productos
y soluciones en constante evoluciéon conforme
a las necesidades del cliente

_ Ofrecer la gama mas amplia de contenidos
de proveedores de viajes

_ Prestar asistencia a nuestros clientes por medio
de personal experto y motivado a través de un servicio
de atencidn al cliente las 24 horas del dia, disponible
para cualquier parte del mundo

_ Garantizar los maximos niveles de conectividad
y servicio para nuestras plataformas técnicas

G4-26
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5.1 Servicio al cliente

El servicio de atencion al cliente de Amadeus
proporciona asistencia, formacién, automatizacion

de los servicios, gestién de contenidos y servicios

de seguridad a todos los clientes mediante

el uso de la tecnologia, el equipo humano y los procesos
de la empresa.

Como contribuye el servicio de atencion al cliente al éxito de los clientes

Ininterrumpido y multilingte
online/offline

£ ™

Formacion Asistencia Gestion de
contenidos

Ofrecer la mejor Contribuir

o experiencia | éxito d
Nuestro objetivo de servicio < extto ge
-, los clientes
de atencion
de Amadeus

al cliente
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Seguridad

Nuestra mision

Formacion

Para acercarnos a nuestros clientes y responder
a sus necesidades, tenemos presencia de formacion
a nivel mundial, regional y local.

Contamos con centros de formacion regionales

en Tailandia y Francia, asi como centros de formacion
adicionales en el Reino Unido, Alemania y EE. UU.
Estos centros contribuyen a nuestro crecimiento

y nos permiten responder mejor a las necesidades

de una amplia gama de clientes. Ademas de una
completa gama de cursos de formacién estandar,
ofrecemos formacion personalizada a nivel mundial
para ayudar a los clientes con requisitos especificos
y situaciones de formacion especiales. Siempre

que es posible, impartimos formacion en el idioma
de cada pais, como francés, aleman o coreano.

Las Organizaciones Comerciales de Amadeus prestan
también una serie de servicios de formacion

a las agencias de viajes en su idioma local.

En 2015, Amadeus lanzé Amadeus Kingdom,

una aplicacion para mdviles basada en un juego

de preguntas y respuestas, disponible en Android e i0S,
que permite a los clientes conocer mejor los productos
y soluciones de Amadeus de una manera entretenida.



Asistencia

La méaxima cercania a las agencias de viajes

En cada mercado, los servicios de asistencia

de primera linea para agencias de viajes suelen estar

a cargo de las Organizaciones Comerciales de Amadeus.
Estas constituyen la columna vertebral de nuestra
organizacion, al ofrecer la maxima cercania con los
clientes y productos especificos en funcion del mercado
y del idioma local.

En el continente americano, los centros de servicio

al cliente (Amadeus Customer Service Centres) en
Costa Rica y Argentina sirven como punto de contacto
Unico para todas las agencias de viajes clientes

de Norteamérica y Latinoamérica. Los servicios

de asistencia técnica y funcional estan disponibles

en inglés y en espafiol.

Ademas, proporcionamos asistencia de primera linea
en portugués para las agencias de viajes usuarias

de Amadeus en el mercado brasilefio. En Asia-Pacifico,
el servicio de atencion al cliente de Amadeus trabaja
en inglés, filipino y chino desde nuestros centros

de Filipinas y Malasia.

Para responder a las necesidades de nuestros clientes
internacionales y regionales, ofrecemos asistencia
funcional fuera del horario de oficina. Este servicio
estd a cargo de nuestros Centros de Atencién al Cliente
Regionales, que estan interconectados virtualmente,
de manera que una llamada procedente de cualquier
parte del mundo puede ser atendida en cualquier centro
de servicio al cliente. Este servicio presta asistencia

de primera linea en inglés las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana, y en espafiol las 24 horas del dia,

5 dias a la semana (de lunes a viernes).

La asistencia de segunda linea esta a cargo de los
Centros de Gestidn de Servicios de Amadeus, una red
de asistencia virtual distribuida entre nuestros centros
en Australia, Costa Rica, Francia, Alemania, la India,
Tailandia, el Reino Unido y EE. UU.

Un servicio de asistencia ininterrumpida (Follow-
the-sun) para nuestros clientes de todo el mundo

En la mayoria de los casos, los clientes que utilizan

el modelo de asistencia ininterrumpida de segundo
nivel (Follow-the-sun) gestionan su propia plataforma
de asistencia de primer nivel. Sin embargo, muchos
clientes han elegido a Amadeus como proveedor

de servicios de asistencia de primer nivel.

Nuestra organizacion Follow-the-sun presta asistencia
ininterrumpida de alcance mundial a los clientes y ha
estado siempre presente en el servicio de atencion al
cliente de Amadeus. Nuestros Centros de Gestion de
Servicios estan integrados por equipos especializados
que prestan asistencia conforme al segmento

de clientes y a su especializacién en productos,
garantizando que los clientes de todo el mundo reciban
ayuda técnica y funcional en cualquier momento.

Un modelo de asistencia unificado para nuestros
clientes de agencias de viajes online

En 2015, Amadeus empez6 a desplegar un nuevo
modelo de asistencia personalizada para las agencias
de viajes online, permitiéndoles acceder a un conjunto
internacional de centros de asistencia con una alta
cualificacién funcional y técnica en multiples idiomas
y un horario de servicio ininterrumpido. Este modelo
se extendera a otros segmentos de clientes.

Investigacion y comunicacion proactiva

En 2015 se cred un equipo internacional de expertos

en asistencia, dedicado a reducir el tiempo medio de
resolucién de incidentes en Amadeus. Este equipo vigila
el desarrollo de la actividad para detectar incidentes
antes de que el cliente los notifique, prevé el impacto
de los incidentes y lo comunica de forma proactiva al
cliente para garantizar la continuidad de su actividad.
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Presencia en Internet

Amadeus ha invertido también

en innovadoras herramientas de ayuda
online para sus clientes. La plataforma

de soporte online (Amadeus e-Support
Centre) ofrece una biblioteca de
conocimientos en 16 idiomas diferentes,
un potente buscador, funciones de registro
de incidencias y reclamaciones,

noticias en tiempo real y otras funciones.
Hoy en dia, mas de 180.000 clientes,
incluidas agencias de viajes tradicionales
y online, aerolineas, empresas de servicios
de asistencia en tierra, aeropuertos

y hoteles, reciben asistencia virtual

a través de Amadeus e-Support Centre.
Los clientes también pueden acceder

a guias de usuario de productos a través
de Internet, videos breves con instrucciones
practicas, cursos de formacion online y
catalogos de formacion, pudiendo también
autoinscribirse en programas de formacion.

Durante 2015, Amadeus trabajo

en mejorar la plataforma Amadeus
e-Support Centre, simplificando el acceso
e informando a los clientes puntualmente
acerca del estado de los incidentes
criticos. Las potentes funciones

de busqueda de la plataforma Amadeus
e-Support Centre se han mejorado
también para permitir a los clientes
encontrar la informacién que necesitan,
en el momento en que la necesitan.

El servicio de atencidn al cliente de
Amadeus pretende enriquecer su oferta en
Internet en 2016, ofreciendo a los clientes
un foro online y funciones de chat para
contactar con los expertos en asistencia
de Amadeus, una plataforma personalizable
a la que puedan enviar su propio contenido,
asi como muchos otros servicios.

Gestion de contenidos

Para garantizar un contenido adecuado, fiable

y preciso a disposicién de nuestros clientes de forma
permanente, Amadeus ofrece gestidn de contenidos

y servicios de seguridad a través de nuestro modelo
Follow-the-sun. El equipo Content Management

and Security integra, implanta y protege todos

los contenidos del sector de los viajes, que van desde
horarios, tarifas, divisas y cédigos de aeropuertos

hasta parametros de seguridad para oficinas,
terminales e impresoras, asi como credenciales

para empleados y nuevos clientes. Amadeus gestiona,
por ejemplo, mas de 100 millones de tarifas cargadas
cada hora. Prestamos también servicios personalizados
para la presentacion de contenidos, declaraciones,

asi como asesoramiento y formacion in situ, para ayudar
a nuestros clientes a alcanzar el éxito.
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5.2 Satistfaccion y fidelidad del cliente
Resulta imprescindible un conocimiento total : : :
de las necesidades del cliente para poder llevar P rOg rama d e F | de“ dad del C“ente
a la practica uno de los valores de nuestra empresa,
“el cliente, lo primero”, y cumplir la promesa de nuestra En 2015, Amadeus llevd a cabo seis encuestas
marca de “conformar el futuro de los viajes”. Para ello, para seis segmentos de clientes en el marco
Amadeus ha establecido un sélido proceso destinado del Programa de Fidelidad del Cliente. Realizamos
a conocer la opinion del cliente sobre nuestra ademas algunos estudios cualitativos ad hoc
relacién actual. para investigar aspectos prioritarios conforme

a lo identificado por nuestros clientes.

Puntos de evaluacion de fidelidad del cliente “Cadena de valor” de fidelidad del cliente de Amadeus

Evaluacion emocional

Atencidn y cuidado del cliente
Relacién de confianza

\

Impresiones ] [ Percepciones] [Comportamientos] [ Resultados ]

Evaluacion racional

Compromiso de los empleados

Resultado general Satisfaccion Fidelidad
Probabilidad
V de recomendar
Evaluacion de intenciones k J
Probabilidad de seguir usando
Socio preferente Basado en la Voz del Cliente

(diversas formas de expresion

Ventaja competitiva de la opinidn del cliente)
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Gestion del proceso

El Programa de Fidelidad del Cliente esta auspiciado por
la alta direccién de cada unidad de negocio participante.
Esta coordinado a nivel de la empresa por Corporate
Strategy y gestionado a nivel operativo por cada unidad
de negocio. Otros equipos, como Global Brand
Engagement, Business Process Transformation

y Customer Experience, desempefian también

una funcién importante en el apoyo del programa.

En 2015, Amadeus sentd las bases para la introduccién
de una Voz del Cliente (VoC) mas completal.

El programa VoC es enormemente importante

para Amadeus en términos de recabar la opinién

de los clientes e incorporar esa opinion a los planes de

accion. Una mejora de la VoC permitiria asi a Amadeus

aportar observaciones utiles a cada unidad de negocio.

Una parte fundamental de la evolucion de la VoC

en Amadeus fue la aplicacion de la metodologia Net
Promoter Score (NPS)? en el Programa de Fidelidad
del Cliente. Amadeus se centrara en el analisis de NPS
a partir de 2016 y se esta preparando ya para

el cambio metodoldgico.

! Forrester’s define la Voz del Cliente como un enfoque
sistematico para recabar la opinion del cliente, tomando
nota de sus observaciones e incorporando esas observaciones
a las decisiones de la empresa.

2 Net Promoter Score es un pardmetro basado en la probabilidad
de recomendar una empresa a un amigo o compariero.
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Estrategia de Satisfaccion del Cliente de Amadeus

ELEMENTO
DIFERENCIADOR CLAVE

I 2

@ Estrategia de fidelidad
del cliente

Estrategia de Satisfaccion del
Cliente de Amadeus: ejecucion
a nivel local, regional y mundial

El proceso de coordinar la actividad con las
expectativas del cliente implica los siguientes pasos:

1. Estrategia de Fidelidad del Cliente: definicion

La Estrategia de Fidelidad del Cliente de Amadeus,
basada en la opinidon del cliente y establecida

por la alta direccion, estd estrechamente ligada

a la estrategia empresarial.

2. Fijacion de objetivos

Los objetivos de la Evaluacién de Fidelidad del Cliente
estan basados en un estudio comparativo realizado

por consultores externos e identifican los siete aspectos
basicos para una relacién de beneficio mutuo a largo
plazo con los clientes:

_Resultado general de las soluciones de Amadeus

_ Probabilidad de recomendar los productos
y servicios de Amadeus

G4-26, G4-PR5

__________

_Si los clientes se sienten valorados por Amadeus
_Si los clientes sienten que Amadeus es de confianza

_Probabilidad de seguir trabajando con Amadeus
como proveedor

_Si Amadeus es su socio preferente

_Si Amadeus les aporta una ventaja competitiva

3. Medicion: encuesta de satisfaccion del cliente

Dependiendo de la unidad de negocio o el segmento,
estas encuestas tienen lugar con caracter anual
o cada dos afios. Las encuestas son realizadas por

una tercera parte para garantizar la total imparcialidad.

En su formato actual, la encuesta de satisfaccion
del cliente de Amadeus lleva desplegandose cinco
afios seguidos.

4. Planificacion de acciones

El andlisis de los resultados se realiza a nivel mundial,
regional y local, y va seguido de una planificacion

de acciones. La planificacién de acciones se articula

a través de talleres con la participacion de la agencia
externa que ha realizado las encuestas, asi como los

> @ Objetivos > @ Medicion > Planificacién de acciones > @ Ejecucion y seguimiento

distintos equipos que reciben una valoracién

del estudio. Un nimero cada vez mayor de especialistas
de Customer Experience de Amadeus participa también
en estas sesiones.

5. Ejecucion y seguimiento

Dependiendo de la unidad de negocio o el segmento,
los responsables de los diferentes procesos disponen
de 6 a 18 meses para llevar a la practica los planes.
Con el fin de garantizar la coherencia en la ejecucion
de los planes de actuacién, se organizan revisiones
trimestrales de los resultados.

Se realizan acciones a nivel de la unidad de negocio,
dirigidas a determinados puntos de contacto

con el cliente, como gestion de cuentas o resolucion

de problemas. La implantacion de los planes

de actuacién es promovida por los directores generales
y los directores en cada mercado, asi como por la alta
direccién a escala regional o corporativa.



Indice Dow Jones
de Sostenibilidad @

El Programa de Fidelidad del Cliente

de Amadeus es uno de los elementos
evaluados dentro del proceso

de acreditacion para el indice Dow Jones
de Sostenibilidad.

En 2015, el DJSI reconocio una vez mas
este programa de Amadeus como una
forma valida y fiable de recabar la opinidn
de los clientes para conocer mejor sus
necesidades y garantizar su fidelidad.

Amadeus fue evaluada con arreglo
a los siguientes criterios:

_Nivel de satisfaccion del cliente
y su evolucién a largo plazo

_Porcentaje de clientes representados
en el programa

Como parte del proceso, se exigio

a Amadeus la presentacion de una
documentacion completa del proceso

de medicidn, asi como las acciones de
seguimiento adoptadas a raiz de este:
divulgacion de los resultados, planificacion
de acciones, ejecucion de los planes

de actuacion, gestion del proceso, etc.

Amadeus se ha clasificado entre

las empresas con mayor puntuacion
en sostenibilidad y, por lo tanto,

se ha mantenido dentro del DJSI
durante cuatro afios consecutivos.

Resumen del Programa
de Fidelidad del Cliente 2015

En 2015 se realizaron encuestas de satisfaccion

del cliente para los siguientes segmentos de clientes:
aerolineas, agencias de viajes, hoteles, empresas de
alquiler de coches, aeropuertos y empresas ferroviarias.

Amadeus recabd la opinidon de mas de 3.000 clientes,
con el fin de valorar su nivel de satisfaccién, asi como
de evaluar la actuacién de Amadeus en distintos puntos
de contacto.

Una vez concluido el proceso por el que se recopilan
las observaciones, la opinidn del cliente se utiliza para
identificar aspectos prioritarios para cada segmento
de clientes. Tras este paso, diversos equipos de toda
la organizacién elaboran planes de mejora destinados
a esos aspectos prioritarios.

Estas son algunas conclusiones comunes a todos

los segmentos de clientes, extraidas de esos estudios:
en primer lugar, la reputacién de Amadeus es un
elemento importante en su relacién con el cliente

y Amadeus obtiene un buen resultado en este sentido,
sobre todo en términos de tener credibilidad dentro
del sector y transmitir una sensacién de gran criterio
e innovacion. En segundo lugar, el trabajo de los
equipos comerciales recibe constantemente una
valoracion muy alta, lo cual significa que los clientes
aprecian la ayuda prestada por los equipos de gestion
de cuentas y se sienten valorados como clientes,
conforme a la divisa “el cliente, lo primero” de Amadeus.

<@ Para mas informacion, consulte “Sostenibilidad ambiental”,
pag. 81, “El equipo humano de Amadeus”, pag. 101,
y “Nuestro compromiso con los accionistas”, pag. 129.
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6. Sostenibilidad ambiental

6.1 Eficiencia ambiental de las operaciones de Amadeus
6.2 Ventajas ambientales de las soluciones de Amadeus
6.3 Participacion en iniciativas ambientales del sector

6.4 Riesgos y oportunidades relacionados
con el cambio climatico

6.5 Indices de sostenibilidad



La estrategia ambiental de Amadeus se basa
en tres pilares:

_Eficiencia ambiental de las operaciones de Amadeus

Medimos el impacto ambiental de nuestras
operaciones, identificamos aspectos por mejorar,
implantamos soluciones y seguimos vigilando
nuestros resultados para alcanzar una mejora
continua de la eficiencia ambiental.

_ldentificacién y fomento de las ventajas ambientales
de las soluciones de Amadeus

Ayudamos a nuestros clientes a alcanzar
sus objetivos ambientales.

_ Participacion en iniciativas ambientales conjuntas
del sector

Colaboramos con otros grupos de interés del sector
en proyectos para mejorar la sostenibilidad del sector
de los viajes.

En las siguientes paginas describiremos nuestras
iniciativas y haremos un repaso de la situacién

y las prioridades de cada uno de esos tres elementos
que componen nuestra estrategia ambiental.

6. Sostenibilidad ambiental
Informe Global 2015

6.1 Eficiencia ambiental
de las operaciones de Amadeus

El uso de edificios de oficinas en todo el mundo

y el consumo eléctrico en el Centro de Datos

de Amadeus han sido identificados en nuestro analisis
de materialidad como los principales contribuidores
al impacto ambiental de las operaciones de Amadeus.

El equipo de gestion de infraestructuras del Centro

de Datos trabaja para la mejora continua

de la eficiencia energética de estas instalaciones
esenciales.<® Nuestras iniciativas en este aspecto

se basan en las recomendaciones de consultores
externos y en los analisis de nuestros propios expertos.

Por otra parte, los equipos de Building & Facilities

se ocupan a nivel local de la optimizacién del uso

de los recursos en los edificios de oficinas. Cuentan

con el apoyo en determinados casos de equipos técnicos
que, por ejemplo, proporcionan indicadores clave

del rendimiento (KPI) acerca del uso de los recursos.

Sisterma de Gestion Ambiental de Amadeus (EMS)

Utilizamos el EMS de Amadeus para medir, hacer
seguimiento e identificar las buenas practicas, asi como
mejorar continuamente los resultados ambientales

de las operaciones en nuestros edificios de oficinas

y en el Centro de Datos.

Hacer
seqguimiento

|dentificar
las buenas
practicas

<& Para mas informacion, consulte “Amadeus Global Operations”, pag. 49.
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Aspectos materiales

El EMS ayuda a gestionar los cinco principales factores
relativos al impacto ambiental de las operaciones

de Amadeus. Estos factores se identificaron en

un ejercicio de materialidad en el cual consultamos

a nuestros propios expertos internos y realizamos

una evaluacion comparativa con otras empresas

de sectores econdmicos similares. Estos factores

se describen a continuacion:

_Consumo energético: El componente mas importante
de nuestro consumo energético es la electricidad.
Medimos el consumo eléctrico por separado en

el Centro de Datos y en nuestros edificios de oficinas.
Comunicamos también el consumo de gas natural,
utilizado normalmente para la calefaccién en algunos
de nuestros edificios, asi como de gaséleo, utilizado
sobre todo en nuestro Centro de Datos para garantizar
el sistema de alimentacién ininterrumpida.

_Emisiones de CO,: Para medir las emisiones
de CO, seguimos las normas del Protocolo de Gases
de Efecto Invernadero*:

- En el alcance 1 incluimos las emisiones procedentes
del gas natural y el gasoéleo.

- En el alcance 2 incluimos las emisiones vinculadas
al uso de electricidad en nuestros edificios
de oficinas en todo el mundo y en el Centro de Datos.
Los factores de conversién aplicados (la cantidad
de CO, emitida por kWh utilizado) se han tomado
de los ultimos promedios actualizados para cada
pais publicados por la Agencia Internacional
de la Energia (AIE)2.

* El Protocolo de Gases de Efecto Invernadero (GHGP por
sus siglas en inglés) es la herramienta de contabilidad
internacional mas utilizada por los gobiernos vy lideres
empresariales para entender, cuantificar y gestionar las
emisiones de gases de efecto invernadero. El GHGP clasifica
las emisiones en tres alcances. Alcance 1: emisiones directas
de gases de efecto invernadero procedentes de fuentes que
son propiedad de la empresa; Alcance 2: emisiones indirectas
de gases de efecto invernadero producidas a consecuencia
de las operaciones de la empresa; y Alcance 3: otras emisiones
indirectas de gases de efecto invernadero, como las emisiones
procedentes de proveedores de viajes por viajes de negocios.
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- En el alcance 3 incluimos las emisiones procedentes
del consumo de papel y los viajes de negocios.
Reunimos informacion sobre viajes de negocios de
nuestro proveedor de agencias de viajes y utilizamos
la calculadora de carbono de la Organizacion de
Aviacion Civil Internacional (OACI) para estimar las
emisiones por pasajero. Las emisiones se calculan,
por tanto, por cada trayecto.

_Consumo de papel: Declaramos el consumo de papel
en nuestras instalaciones en todo el mundo sumando

la cantidad de papel adquirido durante el afio o,

si se encuentran disponibles, a través de sistemas

de impresion automatizados mediante distintivo. Estos
sistemas automatizados permiten un control mas exacto
y facilitan la identificacion de aspectos por mejorar.

_Uso del agua: El uso del agua en Amadeus se divide
en tres categorias:

- Agua utilizada en los edificios de oficinas en cocinas,
aseos, etc.

- Agua utilizada para el riego, en aquellos casos
en que tenemos jardines, y los medios para medir
por separado el consumo correspondiente al riego

- Agua utilizada para la refrigeracion de servidores,
especialmente en el Centro de Datos

_Generacion de residuos: Esto afecta a los residuos
generados en nuestras instalaciones por las cocinas

y por el uso general de oficina. Los residuos resultan
dificiles de medir, ya que en algunos casos no
disponemos de los medios ni la documentacion para
declarar parte de los residuos. Las principales fuentes
de informacién para declarar los residuos en Amadeus
son las empresas de reciclaje, que incluyen

en sus informes y facturas los residuos recogidos
para el reciclaje. Por otra parte, los residuos generados
por actividades extraordinarias, como las obras
realizadas en los edificios, generalmente si se miden,
pero a efectos de comparabilidad se declaran

por separado de los residuos habituales.

2 Agencia Internacional de la Energia (2015). CO, emissions
from fuel combustion - edicién de 2015. Paris, IEA
Publications, pag. 122-124.



Alcance geografico

En cuanto al alcance geografico, el EMS incluye
las 11 oficinas principales de Amadeus por nimero
de empleados:

_Niza, Francia

_Bangalore, la India

_ Miami, EE. UU.

_Erding, Alemania

_Madrid, Espafia (sede principal)
_ Londres, Reino Unido

_Bad Homburg, Alemania
_Bangkok, Tailandia

_Sidney, Australia

_ Paris, Francia

_Madrid, Espafia (Organizacién Comercial de Amadeus)

Desde 20089, el alcance geografico del EMS se ha

mantenido estable, salvo la inclusion de nuestro centro

en Bangalore (la India) en 2013, que se ha convertido
en la sequnda mayor oficina de Amadeus por nimero
de empleados.

En lo relativo a la cobertura, Amadeus cuenta con mas

de 70 organizaciones comerciales en todo el mundo,
algunas de las cuales son muy pequefias. Por este

motivo, no resulta eficiente declarar los datos de todas

nuestras oficinas. Adoptamos un enfoque pragmatico
e incluimos en el ejercicio de informacion
medioambiental nuestras mayores instalaciones,
medidas por el numero de empleados. La declaracion

del EMS incluye cerca del 80% de todos los empleados

y un 90% estimado del consumo total de recursos
de Amadeus en todo el mundo. No obstante,
compartimos las buenas practicas entre todas las
oficinas y animamos a todas ellas a aplicar medidas
para reducir el consumo.

De la recogida de datos

a la gestion de la informacion:
los resultados ambientales

en una Unica cifra

Los resultados ambientales de nuestras operaciones se
resumen en una Unica cifra que corresponde a nuestros
resultados en comparacion con el afio anterior. El
proceso para resumir los resultados se realiza siguiendo
una metodologia detallada, que facilita la declaracién a
la alta direccidn sin perder la visibilidad de los resultados
propios de cada centro geografico o factor ambiental.

El calculo de nuestros resultados ambientales globales
(recogidos en el grafico de la pagina siguiente) tiene
en cuenta los siguientes factores:

1_ Debido a su diferente tipo de actividad, distinguimos
entre el Centro de Datos y el consumo en los
edificios de oficinas. En funcidn del consumo total
de recursos y de nuestra capacidad de influir
en los resultados, asignamos el 40% del impacto
ambiental global al Centro de Datos y el 60%

a los edificios de oficinas.

En el caso del Centro de Datos, evaluamos el
impacto o los resultados en funcién del consumo
energético. En el caso de los edificios de oficinas,
tenemos en cuenta los cinco factores mencionados
anteriormente: consumo energético, papel,
emisiones de CO,, agua y residuos.

2_ Medimos tanto el consumo total como el coeficiente
de eficiencia:

- En el Centro de Datos la eficiencia se mide
en términos de electricidad consumida por cada
transaccion® procesada

- En los edificios de oficinas la eficiencia se mide
en términos de consumo por empleado y afio

3 En este contexto, las transacciones procesadas en el Centro
de Datos se definen como operaciones basicas relacionadas
directamente con nuestra actividad. Las transacciones incluyen
reservas, pasajeros embarcados (PB) y registros de nombres
de pasajero (PNR) de comercio electrénico procesados.

3_
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Por cada factor analizado en el EMS, comparamos

los resultados con el afio anterior. Los resultados se
calculan como la variacién porcentual respecto al afio
anterior, donde un aumento de consumo se considera
negativo y una reduccion se considera positiva.

Asignamos una determinada ponderacién a cada
factor incluido en el EMS en funcién del consumo
total y de nuestra capacidad para controlar cada
factor. Por ejemplo, tenemos un uso relativamente
alto de electricidad, pero generamos bajas
cantidades de residuos. Por este motivo, el peso

de la electricidad es mayor que el de la generacion
de residuos. La ponderacién asignada es la siguiente:

+ ConsumMO eléctrico e, 40%
- Emisiones de CO, 20%
« Consumo de papel ... 20%
- ConsumMO de agua eeeeeeeeesessssessssssssssiis 10%
- Generacion de residuos ... 10%

Tenemos en cuenta el crecimiento de la empresa.
Evidentemente, resulta mas facil reducir el consumo
de recursos y el impacto ambiental en un contexto
de recesion que en una situacion en la cual la
empresa esta alcanzando un crecimiento de dos
cifras. A la hora de evaluar nuestros resultados
ambientales, otorgamos mayor importancia al
coeficiente de eficiencia (el consumo de recursos
por empleado o por transaccion procesada) cuando
la empresa estd creciendo rapidamente, mientras
que en un contexto de recesion o bajo crecimiento
asignamos mayor peso al consumo total de
recursos. La evaluacion de los resultados se adapta
al crecimiento de la empresa, pero nunca se pierde
de vista el consumo total, ya que la ponderacion
minima asignada a este es del 25% tanto para el
Centro de Datos como para los edificios de oficinas.

G4-DMA
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De la recogida de datos a la gestion de la informacion: los resultados ambientales en una Unica cifra

Edificios
de
oficinas

G4-DMA

@

Recogida y verificacion
de datos ambientales:

11 sedes
(mas de 100 puntos de datos)

Consumo total de:

_Electricidad

Coeficiente de eficiencia:

_Electricidad consumida
por transaccion procesada

Consumo total de:

__Electricidad
_Emisiones de CO,

_Consumo de papel
_Consumo de agua
_Residuos generados

Coeficiente de eficiencia:

_ Electricidad/empleado
_Emisiones de CO_/empleado
_ Papel/empleado
_Agua/empleado
_Residuos/empleado

)

Totalizacion
y comparacion
con el afio anterior
(12 cifras)

El aumento (en %)
se considera
un resultado negativo

La reduccion (en %)
se considera
un resultado positivo

El aumento (en %)
se considera
un resultado negativo

La reduccion (en %)
se considera
un resultado positivo

©,

Ponderacion
de la diferente
incidencia
(4 cifras)

No aplicable

No aplicable >
Resultado de consumo total
en una sola cifra:

__Electricidad 40%
_Emisiones de CO, 20%
_Papel 20%
_Agua 10%
_Residuos 10%
en una sola cifra

_Electricidad 40%
_Emisiones de CO, 20%
_ Papel 20%
_Agqua 10%
_Residuos 10%

@)

Ponderacion
del crecimiento
de la actividad

(2 cifras)

ENTONCES

S,

Aprovechamiento
del Centro de Datos
frente a las oficinas

(1 cifra)

crecimiento  ponderacion
de las asignada
transacciones
consumo coeficiente —\
total de eficiencia

< 5% 100% 0%

5-10%  75% 25% —|
10-15% 50% 50%

> 15% 25% 75% —/

Resultados
ambientales globales
con relacion

ENTONCES

crecimiento  ponderacién al afio anterior
de los asignada en una sola cifra
empleados

consumo coeficiente T 60%

total de eficiencia

< 2% 100% 0% |
2-3% 75% 25%
3-49% 50% 50%
> 4% 25% 75% —J



Para garantizar la mejora continua y unos objetivos
realistas, nuestra estrategia se basa en mejorar

los resultados ambientales tomando como referencia

los datos del afio anterior. Los resultados ambientales
globales en 2015 descendieron un 5,88% respecto al afio
anterior. Esto se debid principalmente al efecto negativo
unico del traslado a un nuevo edificio en Niza, que afectd
a 1.300 empleados y generd un consumo duplicado
durante varios meses, incrementando de manera
significativa el consumo eléctrico y de agua en Niza.

2015 frente a 2011 - Crecimiento de la actividad
y resultados ambientales*

Ndmero
de empleados 3L9%
Transacciones [PrREn

procesadas
Ingresos [EZXSEL

Consumo eléctrico

total en los EREL)

edificios de oficinas

Crecimiento de
la actividad

Consumo eléctrico

total en el ALl

Centro de Datos
Total de emisiones de
CO; (alcances 1+2)**

-7,5% [l Electricidad por empleado

Impacto ambiental

Electricidad por
-11,9% [l transaccion procesada
en el Centro de Datos

Eficiencia

-11.39 Emisiones de CO, (alcan-
3% - ces 1+2) por empleado**

* Alcance: sedes incluidas en el Sistema de Gestion Ambiental
de Amadeus, excepto transacciones e ingresos, que incluyen
datos de toda la empresa.

** Incluye la compensacion de carbono.

Si excluimos este efecto, teniendo en cuenta las medidas
de ahorro energético, como la mayor eficiencia del edificio
de Bad Homburg (Alemania), estimamos que el ahorro
energético total en 2015 se situd entre 1,5y 2 GWh,

es decir, en torno al 3,5% de nuestro consumo energético
total en los edificios de oficinas. Asimismo, el aumento
continuo de las transacciones procesadas afect6 de forma
negativa a nuestros resultados en el Centro de Datos,

si bien esto se ha visto contrarrestado parcialmente

por la compensacion de carbono del crecimiento

de las emisiones (2.364 toneladas de CO,) en 2015.

6. Sostenibilidad ambiental
Informe Global 2015

La tendencia global a largo plazo de los resultados
ambientales es positiva, tal como muestra el grafico
de esta pagina donde se comparan los resultados
entre 2011 y 2015.

1_ El nuevo edificio de ultima tecnologia de Amadeus en Bad Homburg (Alemania).

2_ Nuevas instalaciones de Amadeus en Niza (Francia).
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Resultados ambientales
en los edificios de oficinas

Uno de los hitos en 2015 para el Sistema de Gestion
Ambiental de Amadeus (EMS) fue la inauguracion de un
nuevo edificio en nuestras instalaciones de Bad Homburg.

Este edificio de ultima tecnologia esta certificado
por el Consejo Aleman de Construccidon Sostenible
y esta equipado, entre otras muchas caracteristicas,
con calefaccion por granulos de madera, una central

Electricidad *

40 374 6.000
33,7
35 )
306 522 5000
20 29,2
3.964
3591 3.623 3.668 4,000
25 3.356
20 3.000
15
2.000
10
1.000
5
0 0
2011 2012 2013 2014 2015

Consumo eléctrico total (GWh)
Electricidad por empleado (kWh)

* Alcance: 11 oficinas principales de Amadeus, excepto el
Centro de Datos. Sede de Bangalore incluida desde 2013.

G4-EN18

de calefaccién combinada alimentada por gas, y paneles
solares. El edificio, con 15.800 metros cuadrados

de espacio de oficinas, ayudara a reducir las emisiones
de CO, y el impacto ambiental global de nuestras
operaciones en Alemania. Desde el punto de vista
informativo, el nuevo edificio es propiedad exclusiva

de Amadeus y esta ocupado Unicamente por Amadeus,
lo cual contribuird a la exactitud en las declaraciones.

Al mismo tiempo, incorporamos una segunda
sede principal a nuestras instalaciones en Niza, en

Emisiones de CO2**

t. de CO, kg de CO,
40.000 4.000
2.364
3518 el
30,000 3.423 32229 31807 3500

30.315
27.191 27.831

20.000 3.121 3000

10.000 2.500
5.0935.3937.052 8. 503 8.872

0 2.000

2011 2012 2013 2014 2015

Alcances 1y 2
Alcance 3

Compensacion de carbono
Alcances 1y 2 por empleado

sustitucion de una serie de edificios que solo

se utilizaban parcialmente. Esta novedad supondra
también un mejor control y gestién del consumo
de recursos.

El nuevo edificio se situa a unos 10 kildémetros

de la sede principal. Se ha establecido un servicio

de lanzadera con un horario regular o por solicitud

para un traslado comodo y ecoldgico entre ambas sedes.
La nueva sede ocupa mas de 23.600 metros cuadrados
y estd equipada con 1.400 puestos de trabajo.

Papel**
80.000 77.830 10
70000 516\ 54819 63815
60000 56.704
50.000 6
5,06
40.000
30.000 4
20.000
2
10.000
0 0

2011 2012 2013 2014 2015

Consumo total de papel (kg)
Consumo de papel por empleado (hojas por dia laborable)

** Alcance: 11 oficinas principales de Amadeus, incluido el Centro de Datos. Sede de Bangalore incluida desde 2013.
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Buenas practicas Q _Reduccién de las emisiones de CO, @ _Uso del agua
Un objetivo importante del EMS es reunir informacién - Adaptacién de la temperatura ambiente - Uso de sistemas de irrigacion por goteo
sobre buenas practicas y ponerla a disposicién de a la meteorologia y plantas con bajo consumo de agua
cualquier sede de Amadeus en todo el mundo. Esto se - Fomento del uso del coche compartido - Instalacion de grifos con sensor de movimiento
hace mediante el uso de la Intranet de la compafia. o del transporte publico en los aseos
A continuacion se ofrecen algunos ejemplos de - Compra de papel neutro en carbono « Uso de electrodomésticos eficientes en el uso
buenas practicas por cada uno de los cinco factores del agua en las cocinas
ambientales incluidos en el EMS. @ _Consumo de papel
. I ; ; i _ Generacion de residuos
:"}_ _ Consumo eléctrico Implgntacpn f:le.5|stemas de impresion 3 '
o o mediante distintivo - Instalacion de infraestructuras adecuadas
’ ISLLStItUCIton de bombtlll(ajs |ncar'1dtescentzs por I;E[: - Uso de papel neutro en carbono para fomentar la separacion de los residuos
- Interruptores conectados a sistemas de contro C
de det(fccién del movimiento - Configuracion por defecto de todas - Concienciacion de los empleados
) N ) las impresoras para impresion a doble para minimizar los residuos
: Plamﬁ;aqo: exactta de la superficie abarcada cara en blanco y negro - Colaboracién con proveedores externos
or cada interruptor ) =
P p , - Concienciacion de los usuarios acerca del coste para mejorar la medicién y gestién
: Apagado.automatlco de las luces ambiental y econémico de la impresion de los residuos
a determinadas horas )
. - Uso de papel reciclado
- Apagado de los ordenadores al concluir io del | q icla
el horario laboral - Envio del papel usado para su reciclaje
- Aprovechamiento de la luz natural
- Adaptacién de la temperatura ambiente
a la meteorologia
Reduccion del papel consequida tras la implantacion de un sisterma
Buenas practicas de impresion mediante mediante tarjeta identificativa
Resultados en Amadeus en un afio
215.000 L de agua
PR i Reduccion de las
Eficiencia energética emisiones de CO, N :|D=> :|D=>
12.500 kg 1 :||}-:-I = 128000 kwh
de papel ahorrado :ID :ID ‘
equivale a 1IT="d1>=

Gestion de
los residuos

Politicas de
uso del papel

Optimizacion
del uso del agua

AL

D=

300 arboles
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Resultados ambientales en el
Centro de Datos de Amadeus

Durante 2015, el Centro de Datos de Amadeus siguio
trabajando para la mejora de sus resultados ambientales
mediante una vigilancia y revision constantes

y con el asesoramiento de consultores externos.

La evolucion de nuestro indicador de efectividad del
uso energético (PUE)* demuestra la mejora continua
que hemos conseguido en los ultimos seis afios.
Durante 2015 seguimos utilizando nuestro propio
pozo para reducir la energia de refrigeracion. Se esta
realizando también un esfuerzo especial para retirar
los equipos obsoletos.

Centro de Datos de Amadeus: resultados ambientales

El amplio uso de Internet y de multiples dispositivos
para enviar consultas al Centro de Datos (respuestas
obtenidas en el sistema) se ha incrementado
enormemente en los ultimos afios, y el nimero de
transacciones y su complejidad por unidad de ingresos
han crecido exponencialmente. Esto supone un reto
esencial a la hora de seguir mejorando los resultados
ambientales. Con el fin de dar respuesta a la demanda
de servicios y garantizar el maximo nivel de servicio
al cliente, durante 2015 incorporamos a la red

y a las areas de almacenamiento potentes equipos
destinados a ser cada vez mas eficientes

que los modelos anteriores.

El Centro de Datos de Amadeus se compromete
a un crecimiento neutro en carbono

En términos del alcance 2 de emisiones de CO,
vinculadas al Centro de Datos, hemos establecido
un objetivo de crecimiento neutro en carbono.

Por primera vez, Amadeus ha compensado esas
emisiones por encima de los niveles de 2014.

Para ello, colaboramos con la CMNUCC (Convencién
Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio
Climatico) para invertir en proyectos del Mecanismo
de Desarrollo Limpio en la India.

Eficiencia energética del Centro de Datos de Amadeus*

2011 2012 2013 2014 2015
Efectividad del uso energético 1,41 1,39 1,38 1,36 1,35
kWh requeridos para 1.000 transacciones** 39,6 35,7 33,6 348 349
Consumo total de GWh del Centro de Datos** 375 38,9 394 448 48,3

* Mejora de la eficiencia energética en términos de kWh requeridos para 1.000 transacciones.

** En 2015 comunicamos el consumo eléctrico seguin la medicidn facilitada por nuestros proveedores de electricidad
y no mediante el uso de contadores internos. Creemos que esta es una medida mds exacta. Ese es el motivo por el cual algunas
de las cifras indicadas para el afio pasado no coinciden con el Informe Global 2014.

4 La efectividad del uso energético (PUE) es un parametro
habitual para medir la eficiencia energética de los centros
de datos. Cuanto mas se aproxime a 1 la PUE, mas eficiente
sera el centro de datos.
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6.2 Ventajas ambientales de las soluciones de Amadeus

La capacidad de gestion de datos, el alcance mundial y

las soluciones de ultima tecnologia de Amadeus ayudan
a mejorar los resultados ambientales de sus clientes en
todas las fases de su experiencia de viaje.

Las principales fases de la experiencia de viaje
y las ventajas ambientales de las soluciones
correspondientes de Amadeus son las siguientes:

~ Motivacion
==

En algunas plataformas de distribucion de
Amadeus se incluye una estimacion de las
emisiones de CO, producidas por cada vuelo. Los
clientes tienen también la posibilidad de comparar
los efectos ambientales de distintos itinerarios.

_Reserva

Durante la fase de reserva, algunas

de las soluciones de Amadeus ofrecen

la posibilidad de compensar las emisiones
producidas a consecuencia del viaje reservado.
En la actualidad estamos trabajando

en la ampliacién de este tipo de soluciones.

_Previgje

Algunas de nuestras soluciones, como Airport
Sequence Manager, ayudan a los aeropuertos
a reducir el impacto ambiental de sus
operaciones minimizando el tiempo de rodaje
del avidn por la pista. Si este tipo de soluciones
se implantase en los principales aeropuertos
de la Conferencia Europea de Aviacién Civil
(CEAC), las estimaciones conservadoras

de la Unidn Europea® calculan un ahorro

de mas de 120 millones € y una reduccion

<© Para mas informacion, consulte “Aeropuertos”, pag. 36.

=434

de las emisiones de CO, superior a las 250.000
toneladas. Otro ejemplo es Airport Common Use
Service, que ayuda a los aeropuertos a reducir
sus costes energéticos. <&

_Viaje

Amadeus Departure Control - Flight Management
ayuda a las aerolineas a calcular con exactitud el
combustible que necesitan para un determinado
vuelo por medio de sofisticados algoritmos

y datos histoéricos. El calculo preciso del peso

del avién antes de repostar (peso estimado

sin combustible) permite un importante ahorro
de combustible, emisiones y costes econdmicos.

Un estudio realizado por Amadeus junto con

su cliente Finnair, durante el cual se analizaron
mas de 40.000 vuelos, concluyé que una
aerolinea de tamafio medio puede ahorrar

un minimo de 100 toneladas de combustible

y mas de 315 toneladas de emisiones de CO,
al afio. Partiendo de un nivel de ahorro similar
por parte de todos nuestros clientes con la
misma solucion de gestion de vuelos, la cantidad
de emisiones de CO, reducida de este modo
superaria el total de las emisiones asociadas

a las operaciones de Amadeus (alcances 1y 2).

Otra solucién ecoldégica es Amadeus Schedule
Recovery, que ayuda a las aerolineas a tomar
decisiones rapidas en caso de incidencias

en las operaciones. Amadeus Schedule Recovery
permite a las aerolineas mejorar la eficiencia

en sus operaciones y el servicio al cliente,
minimizando al mismo tiempo el impacto
ambiental negativo.

<& Para mas informacion, consulte “Aeropuertos”, pag. 37.

Amadeus Common Use Services (ACUS)

ahorra consumo energético en los edificios

del aeropuerto.<® Estimamos un ahorro anual
de 630 MWh en el uso de equipos y periféricos
en los aeropuertos para los clientes de ACUS.
Estas estimaciones estan basadas en las salas
habituales de uso comun en los aeropuertos.

_Posviaje

Tras los resultados de la COP21°, cabe esperar
por parte de las empresas un aumento

de la demanda de soluciones que ayuden

a medir de manera homogénea las emisiones
relacionadas con los viajes, con la capacidad
afadida de compensar las emisiones inevitables
de los viajes de negocios.

En general, nuestra mayor contribucién

a la sostenibilidad del sector y al medio
ambiente es nuestra inversion en innovacion
y el modo de incorporar esa innovacion a las
soluciones que ofrecemos a nuestros clientes.

5 Eurocontrol (Organizacién Europea para la Seguridad
de la Navegacion Aérea) (2008). Andlisis de la rentabilidad
de la CDM para aeropuertos.

& Conferencia de las Partes niumero 21 de la Convencion Marco
de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico (CMNUCC),
celebrada en Paris entre el 30 de noviembre y el 12 de
diciembre de 2015.
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6.5 Participacion en iniciativas
ambientales del sector

Consideramos que la sostenibilidad ambiental

del sector de los viajes ha de ser un objetivo comun
para todos los grupos de interés del sector y que

poco se puede conseguir de manera aislada. Un buen
ejemplo de cdmo ponemos en practica esa estrategia
es nuestra colaboracién con la Organizacién de Aviacion
Civil Internacional (OACI).

Con el fin de concienciar acerca de las emisiones

de carbono en la aviacion, fomentar el uso de

una metodologia comun para calcular las emisiones

de carbono por pasajero y propiciar las acciones

de mitigacion de las emisiones, Amadeus y la OACI

han alcanzado un acuerdo por el cual Amadeus utiliza
la calculadora de carbono de la OACI en su herramienta
de reservas de empresas para informar a las empresas
y viajeros durante el proceso de reserva sobre las
emisiones de gases de efecto invernadero liberadas

en sus viajes. La participacion de la OACI aporta

Colaboracion entre la OACI y Amadeus

las ventajas de la neutralidad, legitimidad y alcance
mundial, dado que la OACI es la agencia
de las Naciones Unidas encargada de la aviacion civil.

Nuestro acuerdo con la OACI ha impulsado también
el desarrollo de iniciativas locales para fomentar

el uso de la calculadora de carbono de la OACI

y la compensacion de las emisiones relacionadas

con los viajes. En este sentido, Amadeus Japdn ofrece
a las agencias de viajes online del mercado japonés
la posibilidad de indicar las emisiones relacionadas
con el viaje y la opcidn de compensar esas emisiones
durante el proceso de reserva.

Durante 2015 ampliamos también nuestra relacion
con otros organismos, como la OMT (Organizacion
Mundial del Turismo) e instituciones académicas,
principalmente a través de esfuerzos conjuntos de
medicidn y vigilancia de la sostenibilidad en el turismo.

Calculadora Alcance en el sector

de carbono de los viajes

_ Legitimidad laMc?r?g%r?ga _ Contacto con mas

_ Neutralidad ambiental de 2 millones de viajeros al dia

_ Alcance mundial

G4-15

_ Operaciones en mas
de 195 paises

en el sector

dMAaDEUS



6.4 Riesgos v oportunidades relacionados
con el cambio climatico

Contexto

La emisién de gases de efecto invernadero y el cambio
climatico constituyen una gran preocupacion para el
sector de los viajes debido a la alta intensidad energética
de los distintos medios de transporte. El cambio climatico
es uno de los principales riesgos a los que se enfrenta
nuestro planeta hoy en dia y se prevé que sus efectos

se intensifiquen en las préximas décadas, tal como

ha sefialado el Panel Intergubernamental sobre Cambio
Climatico (IPCC)”. Ademas, algunos de los lugares mas
vulnerables al cambio climatico son destinos turisticos
situados en los paises en vias de desarrollo,

cuya economia depende en gran parte del empleo

y los ingresos derivados del turismo.

La mayoria de las asociaciones y organizaciones

del sector de los viajes esta abordando el cambio
climatico como una cuestion prioritaria. La Asociacion
de Transporte Aéreo Internacional (IATA), el Consejo
Mundial de Viajes y Turismo (WTTC) y la Organizacion
de Aviacion Civil Internacional (OACI), por ejemplo,
han establecido planes y objetivos especificos para
la reduccion de las emisiones a medio y largo plazo.
Para poder alcanzar esos objetivos serd necesario,
entre otras cosas, transformar los fundamentos

del sector de los viajes, tal y como lo conocemos

en la actualidad.

Amadeus participa en la experiencia del viaje de mas
de dos millones de pasajeros cada dia. Somos

un nombre importante en el sector de los viajes

y el turismo y reconocemos nuestra responsabilidad
de contribuir a la lucha contra el cambio climatico.

7IPCC (2014). Cambio climdtico 2014, Informe de sintesis —
Resumen para responsables de politicas. Ginebra, IPCC.

Riesgos vy oportunidades

Los riesgos relacionados con el cambio climatico
a los que se enfrenta Amadeus se pueden clasificar
en las siguientes categorias:

Riesgos fisicos

_Riesgos fisicos que afectan al entorno social
donde trabajamos

Amadeus trabaja en mas de 195 paises. Por ello,

el riesgo de que las consecuencias del cambio
climatico o las incidencias meteoroldgicas afecten
a cualquiera de esas sociedades es muy alto. Como
parte de nuestra labor de responsabilidad social,
hemos establecido un equipo internacional

con mas de 80 representantes de responsabilidad
social & que, entre otras cosas, coordina

las respuestas de emergencia en caso de desastres
naturales en los mercados donde trabajamos.

_Riesgos fisicos que afectan a nuestros proveedores
de viajes o clientes

El riesgo de exposicion en este caso es limitado

y el impacto tiende a ser local. Como medida

de mitigacion, nuestra red de servicio ininterrumpido
al cliente Follow-the-sun < estd preparada para
prestar asistencia adicional en caso de necesidad.

<& Para mas informacion, consulte “Compromiso social”,
pag. 83.

<& Para mas informacion, consulte “Servicio al cliente”,
pag. 61.
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_Riesgos fisicos que afectan a las operaciones
de Amadeus

Las operaciones de Amadeus dependen de dos
tipos basicos de infraestructuras: (1) organizaciones
comerciales y auxiliares, con oficinas en todos los
continentes; y (2) el Centro de Datos de Amadeus.

La probabilidad de que alguna incidencia meteoroldgica
grave afecte a cualquiera de nuestras numerosas
oficinas en todo el mundo es relativamente alta,

pero, por fortuna, las consecuencias negativas

de este tipo de acontecimientos estan mitigadas

por la tecnologia de comunicaciones, que permite el
servicio ininterrumpido al cliente en la mayoria de los
casos. Ademas, nuestra oficina de Risk and Compliance
gestiona directamente todos los riesgos relacionados
con la infraestructura para el Centro de Datos, donde
se aplican estrictas medidas de prevencion.

Riesgos reglamentarios

Desde que entro en vigor el Protocolo de Kioto en 2005
y, especialmente, desde la reunién de la Convencion
Marco de la ONU sobre el Cambio Climatico en Paris
en diciembre de 2015, muchos paises han introducido
o estan a punto de introducir reglamentos relativos

al cambio climatico. Un elemento central de esa
reglamentacion es la reduccion de las emisiones

de gases de efecto invernadero, especialmente de
CO,, asi como la promocion de las fuentes energéticas
renovables. Por el momento, identificamos dos tipos
de reglamentos ambientales que pueden representar
una oportunidad —o un riesgo- para Amadeus:

_Reglamentos de declaracion de las emisiones de carbono

Algunos paises, como Francia, han aprobado ya

una legislacion que obliga a las empresas a elaborar
y notificar inventarios de su huella de carbono.

En el sector concreto del transporte® se pide

G4-2, G4-EC2,
G4-DMA

a los proveedores de viajes que informen a los
viajeros sobre las emisiones producidas en sus viajes.
Amadeus puede ayudar a esas empresas a reunir

los datos necesarios para este tipo de declaracion.

No obstante, existe también el riesgo de que esa
reglamentacion se vuelva demasiado compleja

o heterogénea, haciendo costoso para Amadeus
ayudar a las empresas a declarar sus emisiones.

El equipo de Amadeus Industry Affairs esta trabajando
junto con diversas entidades interesadas, &

como la Unién Europea y la OACI, en la promocidon

de una metodologia estandar para el sector destinada
a calcular las emisiones relacionadas con los viajes.

_Reglamentos que imponen gravamenes sobre las
emisiones o que imponen una reduccién de las emisiones

Un ejemplo de este tipo de reglamentos es el Régimen
de Comercio de Derechos de Emisién de la UE (RCDE).
EL RCDE se introdujo en 2005 y se extendid al sector
de la aviacion en 2012. La presencia de un mercado
regional de emisiones dentro de un sector mundial
como la aviacion puede generar competitividad

y alteraciones politicas, provocando incertidumbre

en el sector de los viajes y los costes adicionales

que esto implica, al menos a corto plazo.

Por el momento, no esperamos que esta reglamentacion
tenga una repercusion significativa para Amadeus,
debido al coste relativamente bajo de cumplimiento

del programa (que no parece susceptible de reducir

la demanda), asi como la diversidad geografica

de las operaciones de Amadeus.

8 Decreto n.c 2011 - 1336 (Francia), 24 de octubre de 2011.

<@ Para mas informacion, consulte “Relaciones
institucionales de Amadeus”, pag. 122.

Ademas, cualquier solucién tecnoldgica que incluya
en su propuesta de valor una reduccién del consumo
de combustible y las emisiones resulta al instante
mas atractiva para los clientes.

Riesgos para la reputacion

Los viajeros y el publico en general tienen cada vez
mas presentes los riesgos para el cambio climatico

y esperan por parte de las compafiias unas operaciones
responsables con el medio ambiente. Aunque

la exposicion de Amadeus al publico en general

es limitada, debemos priorizar el cumplimiento de

las normas ambientales del sector, asegurandonos

de unos resultados impecables en este sentido.

La implantacién del Sistema de Gestién Ambiental

de Amadeus <& proporciona un registro sélido

de la evolucién de nuestros resultados y permite

la identificacion sencilla de aspectos por mejorar.
Ademas, Amadeus ha sido incluida en indices externos
de sostenibilidad, como el indice Dow Jones

de Sostenibilidad (DJSI)° y el Carbon Disclosure Project
(CDP)*°, que son un reconocimiento a las empresas
que demuestran un compromiso con la sostenibilidad.

Las oportunidades para Amadeus relacionadas
con el cambio climatico se dividen en dos categorias:

<& Para mas informacion, consulte “Distribucién”, pag. 22.

° Los indices Dow Jones de Sostenibilidad (DJSI), lanzados
en 1999, son una familia de indices que evaltan el
comportamiento en términos de sostenibilidad de las 2.500
principales empresas cotizadas en el Dow Jones Global Total
Stock Market Index (indice Dow Jones Total de los Mercados
de Valores Mundiales).

10 CDP (anteriormente Carbon Disclosure Project) es una
organizacioén internacional sin animo de lucro que ofrece a las
empresas y municipios el Unico sistema mundial para medir,
comunicar, gestionar y compartir informacién ambiental.



_ Oportunidades de nuevos productos y servicios

Tal como se ha mencionado anteriormente,

las empresas estan cada vez mas implicadas

en la declaracién de las emisiones asociadas a sus
operaciones, incluidas las emisiones relativas a los
viajes de negocios de sus empleados. Aprovechando
los datos y la informacién procesados por Amadeus
en su negocio de distribucion, Amadeus puede ofrecer
soluciones que permitan: mostrar las emisiones
durante el proceso de reserva (disponible actualmente
en la herramienta de reservas para empresas

de Amadeus); comparar alternativas de viaje para
informar al viajero acerca del itinerario mas ecoldgico;
proporcionar informes posviaje a las empresas para
que estas puedan medir, declarar y actuar en funcién
de su impacto; y facilitar medidas de mitigacion, tales
como programas de compensacion de carbono.

_ Oportunidades de una propuesta de valor mas atractiva

Las soluciones tecnoldgicas de Amadeus estan
disefiadas para mejorar la eficiencia de nuestros
clientes. Esa eficiencia se traduce en muchos

casos en unos mejores resultados ambientales,

sobre todo en cuanto a la reduccién del consumo

de combustible y las emisiones para los clientes
proveedores de viajes. Algunos ejemplos de ello son:
Amadeus Altéa Departure Control, implantado para
aerolineas y empresas de servicios de asistencia

en tierra; soluciones tecnoldgicas para aeropuertos
como Sequence Manager, que reduce el tiempo de
movimientos en tierra y filas de espera de los aviones;
Amadeus Airport Common Use Service, que ayuda

a los aeropuertos a reducir sus costes energéticos;

y Amadeus Schedule Recovery, que ayuda a las
aerolineas a reaccionar de forma rapida y eficiente
ante los contratiempos en sus operaciones provocados
por incidencias como el mal tiempo y la congestion
del trafico aéreo.

6. Sostenibilidad ambiental
Informe Global 2015

81

6.5 Indices de sostenibilidad

Los indices de sostenibilidad ofrecen una referencia util
para valorar en qué punto se encuentra Amadeus en
comparacion con otras empresas y sectores en materia
de sostenibilidad. Ademas, ayudan a concienciar acerca
de este tema, tanto a nivel interno como externo,

y a identificar aspectos por mejorar.

Gracias a su estrategia y su posicion clara en los
principales temas ambientales, Amadeus ha formado
parte del indice Dow Jones de Sostenibilidad (DJSI) &
durante cuatro afios consecutivos. El DJSI evalta
los resultados de sostenibilidad en las dimensiones
econdmica, social y ambiental. Solo acceden a este
indice empresas con una puntuacion situada en

el 10% superior dentro de cada sector de actividad.

< Para mas informacion, consulte “Satisfaccion y fidelidad

del cliente”, pag. 67, “El equipo humano de Amadeus”, pag. 101,

y “Nuestro compromiso con los accionistas”, pag. 129.

En 2015, la puntuacién de Amadeus en el Carbon
Disclosure Project (CDP) fue de 98 (en una escala de

0 a 100) en la declaracién y transparencia de los datos
de emisiones de carbono, y B en términos de resultados
(puntuacion desde E hasta A).

Aungue nos enorgullece recordar nuestros logros en
este ambito, somos conscientes de que queda mucho
por hacer. La sostenibilidad ambiental para Amadeus
es mas un trayecto que un destino, y un componente
fundamental en la estrategia de la empresa

es la busqueda de mejoras continuas.
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/.1 Compromiso con la sociedad: conformar un futuro

justo para todos

Un negocio no puede tener éxito en una sociedad
que fracasa. En 2015, esta sencilla consigna siguio
impulsando el programa de Responsabilidad Social
de Amadeus.

La Responsabilidad Social en Amadeus constituye
una parte integral de la estrategia corporativa

de la empresa. Con el objetivo de contribuir a un
futuro sostenible para todos, aprovechamos nuestros
principales puntos fuertes, orientando el programa
de Responsabilidad Social en torno a tres pilares:
Knowledge and Skills Transfer, Technology for Good

y Community Support. Cada uno de esos pilares

se desarrolla en estrecha relacion con nuestra
actividad central.

Distribuidores

de vigjes

Al conectar entre si a los distintos
participantes, Amadeus ocupa

una posicién unica en el sector

de los viajes

N

dMaDEUS

Nuestros puntos fuertes:
Experiencia en el sector mundial de los viajes

Capacidad técnica

Equipo humano vy talento

Proveedores
de viajes

N 4
7 N
1
s ececscccan= e cccacee- 1
1 1 1
1 1 1
Aprovechando nuestros puntos Alianzas que impulsan
fuertes, forjamos alianzas utiles... el desarrollo social
T T T
1 1 1
1 1 1
] 1 1
= 50 Oi
Technology Knowledge and Community
for Good Skills Transfer Support

G4-EC7,
G4-DMA
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En 2015, la educacion, los viajes accesibles para todos,
el desarrollo en la primera infancia y la investigacion
médica fueron los principales temas de la estrategia
de Responsabilidad Social de Amadeus. Creemos que,
aprovechando nuestras capacidades Unicas, podemos
contribuir a romper el ciclo de la pobreza y la exclusién
social para ofrecer a los nifios vulnerables, los jovenes
y los grupos marginalizados una oportunidad justa de
crecimiento y confianza en si mismos.

Nuestro impacto en 2015

Los empleados de Amadeus, haciendo uso de su
cualificacion, tiempo, capacidad tecnoldgica y experiencia
en el sector mundial de los viajes, colaboraron en mas

de 150 proyectos e iniciativas para conformar un futuro
mas justo para las personas desfavorecidas de 58 paises.

Nuestro avance en este aspecto no hubiera sido posible
sin la valiosa contribucién de nuestros multiples socios
en el sector de los viajes, el mundo académico

y las organizaciones sin animo de lucro.

Proyectos en 58 paises
1.922 voluntarios
262 ordenadores donados

Aportacion
P 1.750 licencias donadas
3 proyectos del programa
Techr 3
48 proyectos del programa Knowledge
Resultado and Skills Transfer
101 iniciatiy programa
Community Support
- 683.000 € recaudados para proyectos
RGDGTCUSIOH de UNICEF a través del programa Donation
Engine de Amadeus
3.400 jovenes formados y asesorados
Valor total de contribucion 2,64 millones €
G4-EC8, G4-
EC7, G4-S01,

G4-DMA

Dialogo continuado con los grupos de interés

Para garantizar que Amadeus siga centrando su atencion
en los ambitos adecuados, la empresa mantiene un
didlogo continuo con los principales grupos de interés?.
La evaluacion de nuestro enfoque en términos de
responsabilidad social formd parte en 2015 del analisis
de materialidad de la empresa y de la encuesta

de percepcién de la marca, realizada entre un grupo
destinatario de interesados internos y externos.

Los resultados de esta revision, junto con la participacion
de Amadeus en foros publicos de responsabilidad social,
reuniones con los socios de proyectos y la consulta con el
personal durante la seleccién de los proyectos, orientaron
la atencién de la empresa hacia los problemas sociales.

En 2016 ampliaremos el didlogo con los grupos de
interés para aproximarnos a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas. Los siguientes
0ODS son aplicables a la actividad de Amadeus y
fundamentales para la estrategia de Responsabilidad
Social de la empresa:

_Objetivo 4: garantizar una educacion inclusiva,
equitativa y de calidad

_Objetivo 5: lograr la igualdad entre los géneros
y empoderar a las mujeres y las nifias

_Objetivo 8: promover el crecimiento econémico
sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno
y productivo y el trabajo decente para todos

_Objetivo 12: garantizar modalidades de consumo
y produccion sostenibles

! Los empleados y directivos de Amadeus, clientes, la sociedad
civil y los representantes de la autoridad publica del entorno
local (ONG, organizaciones internacionales para el desarrollo
como UNICEF y la OMT, autoridades de turismo locales
y regionales, como la Comisidn Europea), asociaciones
del sector de los viajes y el turismo (el WTTC y asociaciones
locales de agencias de viajes) y la comunidad inversora.

Video: actividad en el entorno local en todo el mundo:
www.youtube.com/watch?v=lh7Iu7U6XEo

Visite el Mapa de Responsabilidad Social de Amadeus
en Internet: www.amadeus.com/csrmap


http://www.amadeus.com/csrmap
http://www.youtube.com/watch?v=lh7Iu7U6XEo
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/.2 Knowledge and Skills Transfer

Salvar la distancia entre la educacion
tradicional vy lo que exige el mercado laboral

El programa Knowledge and Skills Transfer

de Amadeus intenta salvar la distancia entre

los programas educativos tradicionales y los requisitos
del sector de los viajes para los nuevos graduados.
Intentamos hacer esto informando a los futuros
empleados acerca de las oportunidades profesionales
en el sector y proporcionandoles la formacion

y cualificacién necesarias.

En 2015, 3.436 jévenes recibieron formacion

y asesoramiento en turismo, reserva de viajes

y habilidades empresariales en general a través

de las iniciativas de Amadeus. Estas incluyeron

la colaboracién entre las Oficinas Comerciales

de Amadeus y 128 universidades, centros de formacion
profesional, escuelas y organizaciones educativas

sin animo de lucro.

1_ Los premios anuales de GTTP (Global Travel
and Tourism Partnership) para estudiantes
y profesores se celebraron en el Amadeus
Executive Briefing Centre de Niza. Amadeus

En todos los casos, la formacion estaba estructurada
hacia el desarrollo de habilidades que permiten a los

jovenes, incluidos los que viven en la exclusién social
o digital, mejorar sus posibilidades de encontrar empleo
y prepararlos mejor para vivir en un mundo digital.

G4-15

mantiene una larga colaboracién con GTTP
y es miembro del consejo de esta organizacion.

Amadeus Yemen y ADRA (Agencia Adventista
de Desarrollo y Recursos Asistenciales)
ayudan a jovenes refugiados a encontrar
empleo en el sector de los viajes.

_ Una voluntaria de Amadeus Espafia

se desplazé hasta colegios de Lima (Peru)
para ensefiar informatica a los alumnos,
en colaboracién con Cross-Cultural Solutions.
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Extender las ventajas de la tecnologia informatica asequible

En 2015, Amadeus firmo un nuevo acuerdo

de colaboracién con Computer Aid International,

una organizacioén sin animo de lucro que trabaja

para extender las ventajas de la tecnologia informatica
asequible a colegios, hospitales y otras organizaciones
sociales que atienden a algunas de las personas

mas pobres del mundo. Esta colaboracion nos permite
ampliar el alcance de nuestras donaciones y mejorar
la eficiencia logistica para nuestro proyecto
internacional de donacién de ordenadores. En 2015,
las oficinas nacionales de Amadeus donaron 262
ordenadores a colegios y proyectos en todo el mundo.
Esto eleva el numero total de ordenadores donados

a través de este proyecto desde 2010 a 2.338.

|

1_ Se donaron ordenadores para contribuir al proyecto de Iberia destinado a crear
un aula de informatica en un colegio de Pert.

2_ Se donaron ordenadores al programa extraescolar gratuito de I-Link Community
Services Association en Taiwan, permitiendo el acceso
a la informatica a nifios desfavorecidos.

3_ Amadeus Airline IT recaudd fondos en la reunién regional asidtica de Amadeus
por medio de la subasta de dibujos realizados por nifios refugiados en Colabora
Birmania. Los beneficios se destinaron a la construccién de un laboratorio
informatico en la Tailandia rural.

4_ Se donaron ordenadores en Kenia para contribuir a la labor de las escuelas locales.

G4-15
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/.5 Technology for Good

Los vigjes como una importante fuente alternativa
de financiacion para proyectos de desarrollo social

Segun las estimaciones del sector?, cada dia vuelan
mas de 9 millones de pasajeros. El programa
Technology for Good de Amadeus tiene por objetivo
aprovechar el potencial de esas cifras para impulsar
iniciativas de desarrollo sostenible mediante el uso
de la tecnologia.

Las donaciones realizadas en el sitio web de Iberia
permitieron financiar vacunas que salvan vidas

de 850.000 nifios en Angola y Chad a través

de la campafia 100% Nifios Vacunados de UNICEF.
Norwegian amplié la ayuda llenando un avién* con
suministros escolares y ayuda de emergencia para

En 2015, se recaudd mas de
1 millén de euros a travées de la
plataforma Amadeus Donation
Engine, donados por viajeros

los nifios sirios en los campos de refugiados de Jordania,
mientras que Finnair colabord con UNICEF a través

del programa Schools for Asia, destinado a 8 millones
de nifios excluidos socialmente en Vietnam.

al adquirir sus billetes en los
sitios web de las tres aerolineas
participantes (Iberia, Finnair y
Norwegian) en 53 paises.

Una de esas iniciativas es el programa Donation Engine
de Amadeus, iniciado en 2012. El programa Donation
Engine de Amadeus funciona de forma sencilla y eficaz
“entre bastidores” de las plataformas de venta de viajes
en Internet. Permite a los proveedores y distribuidores
de viajes a través de Internet, como las aerolineas

y agencias de viajes, solicitar microdonaciones de
forma segura y sencilla a personas de todo el mundo
cuando compran sus viajes por Internet. El Fondo de
las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF) retne
estas microdonaciones para maximizar su eficacia y las
utiliza para financiar proyectos destinados a la infancia
en paises donde existe una necesidad critica®.

El programa de donacién a través de Internet esta
abierto a la incorporacién de nuevos colaboradores
del sector de los viajes en clickforchange.com.

Al término de 2015, los viajeros habian recaudado
mas de 1 millén € a través del programa Donation
Engine de Amadeus al adquirir sus billetes en los sitios
web de las tres aerolineas participantes (Iberia, Finnair
y Norwegian) en 53 paises.

2 Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (2015).
IATA Airline Industry Economic Performance — Fact Sheet.

3 Encontrarda mas informacién sobre este programa
y cémo participar en clickforchange.com.

Inmunizacion mundial © UNICEF/UKLA2012/Asselin

4 Para mas informacion, visite www.unicef.no/fly.

G4-15
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http://www.unicef.no/fly

Bernt G. Apeland,
Director Ejecutivo de UNICEF de Noruega

é«

Esto demuestra la dedicacion de los clientes noruegos a
hacer del mundo un lugar mejor para los nifios. Demuestra
también que es mas facil apoyar nuestra labor cuando
resulta facil hacer donaciones, de la manera en que
Amadeus y Norwegian han permitido a sus clientes donar
a través de Internet. Deseo dar las gracias a ambas
empresas y a todos sus clientes por su contribucidn.

€«

En UNICEF estamos orgullosos de esta alianza,

de la generosidad de los clientes de Iberia y del éxito
del esfuerzo de financiacién, que en los dos ultimos
afios ha contribuido a mejorar la vida de miles de nifios
en paises como Chad. Cinco campafias de vacunacién
estan llegando a millones de nifios sin vacunar.

Este tipo de alianza es fundamental para conseguir

un cambio real en la vida de los nifios, permitiéndoles
sobrevivir y crecer.

Carmelo Angulo,
Presidente de UNICEF, Comité Espafiol

“ Bjorn Kjos,

CEO, Norwegian

Deseo dar las gracias a nuestros pasajeros

por su generosidad. La cantidad total de 130.000 £
demuestra que una pequefia contribucién de un gran
numero pasajeros ayudara a los nifios a conseguir

el futuro que se merecen. Estamos deseando hacer
todo lo que podamos por ayudar a los nifios refugiados
dispersos de Siria y nuestra tradicional colaboracion
con UNICEF lo hace posible. Vamos a facilitar un avion
y tripulacién para transportar ayuda de emergencia y
suministros escolares. Animamos a nuestros clientes
y socios a que contribuyan a evitar una generacion
perdida de nifios sirios.

Luis Gallego,
Presidente ejecutivo, Iberia

Nuestros clientes han demostrado su gran generosidad
y apoyo a los proyectos de UNICEF. En Iberia estamos
encantados de contribuir a ayudar a miles de nifios

en los paises mas pobres a crecer con buena salud.
Estoy convencido de que estas donaciones seguiran
aumentando en esta nueva fase del acuerdo. En Iberia
haremos todo lo posible por que asi suceda.
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1_ Click for Change: una solucién
de Responsabilidad Social lista para usar
en los puntos de venta de viajes a través
de Internet.

2_ Carmelo Angulo (Presidente de UNICEF,
Comité Espariol), Luis Gallego (Presidente
ejecutivo, Iberia) y Luis Maroto (Consejero
Delegado de Amadeus IT Group) renuevan
su colaboracién para la donacién a través
de Internet.

3_ Bjern Kjos, de Norwegian, y Bernt Apeland
en Bangui (Republica Centroafricana).

4_ Programa Schools for Asia de UNICEF.

G4-15
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Viajes accesibles para todos

Segun la Organizacién Mundial de la Salud, el 15% de
la poblacion mundial padece algun tipo de discapacidad.
Esta realidad, junto con la creciente reglamentacion para

el cumplimiento de las normas de accesibilidad universal,

ha llevado a Amadeus a hacer frente a esta necesidad.

En 2015 redisefiamos Amadeus e-Retail, el programa
de reservas de Internet para aerolineas mas utilizado
del mundo, empleado en mas de 100 sitios web de
aerolineas de todo el mundo, para convertirlo en una
Experiencia Digital (DX). Uno de los objetivos de este
nuevo disefio era permitir a nuestros clientes de e-Retail
el cumplimiento de la norma internacional WCAG 2.0
(Web Content Accessibility Guidelines), nivel AA.

Como parte de una hoja de ruta 2015-2018

para avanzar en la evolucion de sus actividades

de responsabilidad social, Amadeus ha lanzado

un proyecto internacional de investigacion destinado
a definir el concepto estratégico de accesibilidad

de los viajes de la compafifa y ampliar su contribucién
en este ambito. Las conclusiones y recomendaciones
derivadas de dicho ejercicio se conoceran en 2016.

O

5 La Fundaciéon ONCE es una autoridad institucional en materia

de accesibilidad universal y forma parte de la Organizacion
Nacional de Ciegos Espafioles.

Ademas, Amadeus firmo un acuerdo con la Fundacion
ONCE® con el objetivo de contribuir a la inclusion social
y econémica de las personas con discapacidad.<®

La Fundaciéon ONCE esta colaborando actualmente
con Amadeus en un proyecto de investigacion sobre
accesibilidad en los viajes.

En la linea de este proyecto actual de accesibilidad,
Amadeus contribuyé también al proceso de consulta
abierto por la Comision Europea tras la publicacion
de la Ley Europea de Accesibilidad en diciembre

de 2015. Este proyecto de legislacion de la UE aborda
los problemas a los que se enfrentan las personas
con discapacidad, en términos de acceso al contenido
de la web y al transporte.

AV

%

<® Para mas informacion, consulte “El equipo humano de Amadeus”,

pag. 99, y “Relaciones institucionales de Amadeus”, pag. 126.
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Amadeus proporciona a las
aerolineas clientes la tecnologia
web que utilizan los viajeros
para buscar y reservar sus
vuelos. Hasta ahora hemos
llevado a cabo la migracion

de 30 aerolineas a una nueva
interfaz de usuario que facilita
la navegacion en los sitios
web para las personas con
discapacidad. Los usuarios con
discapacidad visual,

por ejemplo, pueden navegar
ahora a través de lectores de
pantalla automaticos.



/4 Community Support

Asumir responsabilidad en el entorno local

El programa Community Support de Amadeus incluye
proyectos desarrollados en mercados concretos

en colaboracién con organizaciones sin animo de lucro
y autoridades locales para mejorar el nivel de vida

de las personas desfavorecidas del entorno.

Dentro de este programa, el personal de Amadeus
financio el trabajo de mas de 93 organizaciones

sin animo de lucro de todo el mundo en 2015. A través
de actividades deportivas benéficas, recaudacion

de fondos y donaciones en efectivo, nuestro personal
encontrd formas creativas de ayudar a su entorno

y contribuir al trabajo de ayuda de emergencia. El personal
de Amadeus dedicé también mas de 9.500 horas

al voluntariado.

Ademas, los equipos de negocio de Amadeus encontraron
formas de incluir un componente responsable en sus
actividades por medio del voluntariado en su entorno
local como parte de actividades de desarrollo del
liderazgo y refuerzo de equipos, utilizando las donaciones
para incentivar la respuesta a campafias y encuestas,
premiando a los ganadores de concursos con donaciones
a la organizacion benéfica de su eleccién y dedicando

su presupuesto destinado a regalos navidefios

para los clientes a una organizacién sin animo de lucro.

Estas son algunas de las organizaciones sin animo
de lucro beneficiarias de estas actividades en 2015:

A nivel mundial vy transregional

UNICEF, la Cruz Roja, Fundacién Movember
y Asociaciones contra el Cancer del Reino Unido, EE. UU.,,
Espafia, Israel, Australia, Suecia y Grecia.

Asia
Friends International, Colabora Birmania, JPMorgan

Chase Foundation, Concern India Foundation, World Vision
International, Urban Peacemaker Evangelistic Fellowship,

Prime Minister’s National Relief Fund (la India), Variety
Children’s Charity, Garden of Hope Foundation.

Africa y Oriente Medio

Ahadi Kenya Trust, Orfanato Saint Lawrence Haven,
Nébéday, Qatar Charity Education, Safi Benovlent Trust.

Europa

Deutschen Kinderschutzbund, Fondazione Atlante,
Aviacion Sin Fronteras, Fundacion Rais, Fundacion
Sindrome de Down Madrid, Fundacion Josep Carreras,
Fundacién Codespa, Grupo Envera, Jack & Jill Children’s
Foundation, Accion contra el Hambre, Helping Hands,
Laurette Fugain Association, Aldeas Infantiles SOS,
Rotary Club Nice Riviera Cote d’Azur, Special Olympics
France, Ekodev.

Ameérica

Greater Boston Food Bank, Habitat for Humanity,
Project Bread, Soles 4 Souls, Leukemia
& Lymphoma Society.

Francia: 290 voluntarios de Amadeus Airline IT construyeron
una zona recreativa en Niza para nifios con dificultades de
aprendizaje, en colaboracion con Splash Community Initiatives,
como parte de un ejercicio de refuerzo de equipos.

7. Compromiso social
Informe Global 2015

Ayuda de emergencia

Los empleados de Amadeus han demostrado una y otra
vez que no pueden quedarse de brazos cruzados cuando
se produce una emergencia. En 2015, las donaciones

de la empresa y los fondos recaudados por el personal
se destinaron a ayudar a la Cruz Roja, UNICEF y el Prime
Minister's National Relief Fund (la India) en su labor

de ayuda en Siria, Nepal y Vanuatu.
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Australia: empleados de Amadeus y Air Vanuatu recaudaron
fondos, asi como mas de 290 kg de alimentos, para ayudar
a Vanuatu a recuperarse de la destruccién causada

por el ciclén Pam en marzo de 2015.

G4-15
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Proyectos de Community Support de Amadeus

Africa América
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Dia del Voluntariado en Latinoamérica: 280 voluntarios
de Amadeus trabajaron en su entorno local

Africa
1_ Kenia: un equipo local de Amadeus participd
en la prueba de relevos Ahadi Kenya Staircase,

cuyo objetivo principal era erradicar la amenaza
de la nigua o pulga de la arena en la Kenia rural.

América

2_ EE. UU.: un equipo de Amadeus participd en la
marcha Walk for Hunger, destinada a denunciar
la inseguridad alimentaria y el hambre
en Boston (Massachusetts).

3_ Costa Rica: los empleados trabajaron
en la restauracion de un hogar infantil.

4_ México: los empleados dedicaron la jornada a
ayudar en un centro de necesidades especiales.
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5_ LaIndia: Amadeus Labs en Bangalore patrocing el encuentro deportivo Inter-NGO, organizado por la Concern
India Foundation. Participaron en él 500 nifios desfavorecidos de 8 a 16 afios.

6_ Hong Kong: empleados de Amadeus recaudaron fondos y actuaron como voluntarios para ayudar a su
tradicional socio The Urban Peacemaker Evangelistic Fellowship Ltd.

7_ Tailandia: empleados de Amadeus en Bangkok participaron en una carrera para contribuir a su entorno local.
Europa

8_ Suecia: 36 empleados de Amadeus participaron en Spin of Hope, un acto deportivo de 12 horas de duracién
para recaudar dinero destinado a la fundacién sueca contra el cancer infantil Barncancerfonden.

9_ Entodo el mundo: 9 equipos de Amadeus participaron en Movember, una iniciativa destinada a recaudar
fondos para la investigacion sobre problemas de salud masculina. 145 empleados recaudaron 9.000 €
para la causa.

10_ Italia: Amadeus ltalia y la Fondazione Atlante contribuyeron a la restauracion del cuadro Pigello Portinari
davanti a San Pietro Martire.

11_ Francia: 190 empleados de Amadeus corrieron para recaudar mas de 15.000 € destinados a 2 ONG: Magic Bus
en Bangalore y Helping Hands en Niza.

12_ Espafia: los empleados participaron en una carrera benéfica en Madrid para combatir la malnutricion infantil.

G4-15
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8. El equipo humano
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8.1 Cultura yvaleres
8.2 Capacitar al personal de Amadeus

8.3 Salud, seguridad y-bienestar de los empleados
3.4 Reconocimiento externo




Plantilla de mas de

14.200
trabajadores

* Alcance: todas las empresas de Amadeus, incluidas
las adquisiciones. Cifras en equivalentes a tiempo
completo (FTE) a 31 de diciembre. FTE es el nimero

de empleados con relacion al empleo a tiempo completo:

p. €j., un empleado que trabaje a tiempo parcial durante
el 80% del horario a tiempo completo se considerara
como 0,8 FTE.

Nuestro equipo humano se sittia en el centro del
propdsito de nuestra empresa de conformar el futuro

de los viajes. La plantilla de mas de 14.200 trabajadores
de Amadeus en todo el mundo mantiene el compromiso
de hacer realidad este propdsito e impulsar el desarrollo
continuado de nuestra empresa. Nos esforzamos

por que nuestros conocimientos, experiencia y liderazgo
de gestidn se traduzcan en valor para nuestros clientes
y contribuyan al éxito de nuestros grupos de interés.

La complejidad de nuestro sector requiere el personal
mas cualificado y experto, dotado de talento

y habilidades al servicio de nuestras aspiraciones como
lider tecnoldgico mundial en el sector

8. El equipo humano de Amadeus
Informe Global 2015

de los viajes. Tenemos el privilegio de atraer ese
talento y trabajamos para que Amadeus siga siendo
una empresa y un seleccionador de personal de primer
nivel. La flexibilidad de nuestra cultura de trabajo

y la amplitud geografica de nuestras operaciones
aceptan de forma natural la diversidad y la inclusion,
lo que promueve la colaboracién y la innovacion.

En 2015, el nimero de empleados de Amadeus siguio
aumentando debido a la presencia creciente de la
empresa en ciertos ambitos fundamentales, como

el centro de I+D de Amadeus en Bangalore (la India).
La adquisicién de Navitaire en enero de 2016 suma

otros 500 trabajadores al equipo humano de Amadeus.

Total de trabajadores por tipo de contrato*

2013 2014 2015
Personal indefinido 10.118 11.428 12.584
Personal externo 1.843 1.574 1.567
Personal temporal 160 105 100
Total 12121 13.107 14.251

Plantilla de trabajadores por region*

2013 2014 2015
Europa 8.452 8.626 9.113
Asia-Pacifico 2.081 2.256 2.607
Norteamérica 869 1.436 1.652
Sudamérica 498 508 524
Oriente Medio y Africa 221 281 355
Total 12.121 13.107 14.251
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8.1 Cultura v valores

Nuestra cultura

El éxito y el crecimiento de Amadeus estan impulsados
por la atencién a su equipo humano, la comunicacion

y la cultura. La posicién que hemos alcanzado hoy

en dia como proveedor tecnoldgico lider del sector

de los viajes, con actividades comerciales en mas de
195 paises, es el resultado del esfuerzo y la dedicacién
de nuestros empleados.

Mientras seguimos invirtiendo en desarrollo

y conservacion del talento, en 2015 mantuvimos
nuestra tasa de rotacion de los empleados en el 8%.
Gracias a la tendencia de crecimiento de Amadeus,
asi como a una gestion prudente, no se han producido
despidos a gran escala.

8. El equipo humano de Amadeus
Informe Global 2015

Diversidad de los empleados

Diversidad e inclusion

En Amadeus damos la bienvenida a la diferencia

y trabajamos para asegurarnos de que nuestro entorno
empresarial se base en la igualdad de oportunidades,
la equidad, el respeto y la dignidad para todos
nuestros empleados.

La multiculturalidad es la columna vertebral de nuestra
organizacion, creando un entorno de respeto, tolerancia
y apertura, donde todo el mundo encaja, contribuye y
crece. En total, nuestros empleados hablan mas de 56
idiomas y nuestra plantilla de trabajadores representa
123 nacionalidades. Tan solo nuestras sedes principales
en Francia, Alemania y Espafia cuentan con personal de
101 nacionalidades diferentes que hablan 52 idiomas.
Somos conscientes de esta gran ventaja e invertimos
en aprovechar su pleno potencial: la conciencia cultural
se destaca de manera explicita como la primera
capacidad basica requerida de nuestros empleados.

Creemos firmemente que un equipo humano diverso
e inclusivo es fundamental para el éxito de nuestra
empresa, nuestros clientes, nuestros empleados,
nuestros accionistas, nuestros proveedores y, en
general, para todas las sociedades donde trabajamos.

Vemos las diferencias por razén de sexo, raza,

cultura, etnia, orientacién sexual y discapacidad como
importantes activos no solo para enriquecer la cultura

y los valores de nuestra empresa, sino, lo que es mas
importante auin, como un requisito del negocio en un
mundo complejo, global e interconectado como el actual.

Nuestros empleados hablan mas
de 56 idiomas y nuestra plantilla
representa 123 nacionalidades.

Con el fin de ahondar mas en esas ventajas, en 2015
nombramos una Chief Diversity Officer, cuyo cometido
es asegurarse de que la empresa persiga activamente
los objetivos de diversidad e inclusividad en todos

sus centros. Después de Francia, en 2015 Amadeus
firmo también la Carta de la Diversidad de la Comision
Europea para Espafia, la ultima de una serie de
iniciativas voluntarias de diversidad de la UE destinadas
a animar a las empresas a elaborar y aplicar politicas
de diversidad.

Amadeus T Group 54

Valle Rodriguez, Director of Human Resources en la sede
de Amadeus en Madrid, y Malek Nejjai, Amadeus Chief
Diversity Officer, sostienen el certificado de la Carta

de la Diversidad de las Naciones Unidas.

G4-DMA
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Diversidad de sexos

La diversidad de sexos es fundamental para Amadeus.
Nos esforzamos por seleccionar, conservar y promover
a las mujeres en todos los lugares y puestos.

Un testimonio de nuestro compromiso por la diversidad
de sexos es el seguimiento de los acuerdos sobre
igualdad de la empresa, renovados en los ultimos afios
en nuestras sedes de Madrid y Niza.

Seguimos colaborando estrechamente para aprovechar
el programa Amadeus Women Network. El objetivo

de Amadeus Women Network es potenciar el desarrollo
y la evolucién profesional de las mujeres en Amadeus y
mejorar el equilibrio entre la vida profesional y privada.

Esta red sigue creciendo y consolidandose, con fuerte
presencia en nuestras principales sedes, desde Miami
hasta Sidney, representando a mujeres de numerosas
unidades de negocio de Amadeus y lugares. Varios de
los miembros de nuestro Comité Ejecutivo y otros lideres
de la compafiia se han presentado al Amadeus Women
Network. En 2015 se lanzaron programas especiales

de asesoramiento entre los miembros de la red. Nuestra
red en Niza fue también un elemento clave en el acto
regional interempresarial Pluri’Elles d’Azur en 2015.

Participamos también activamente en el ambito

de la “mujer en la tecnologia” por ejemplo, Newmarket,
una de nuestras empresas tecnoldgicas, cuenta con

el apoyo del New Hampshire High Technology Council
en EE. UU. y participa en actos en torno a la promocién
de STEM (Ciencia, Tecnologia, Ingenieria y Matematicas)
entre chicas jovenes y mujeres.

G4-DMA

Las politicas de seleccion de personal de Amadeus

se basan en la cualificacién y la experiencia profesional
necesarias para cada puesto, y las ofertas de empleo
no hacen distincion de sexo, lo que garantiza la eleccién
del mejor candidato para la vacante sin ningun tipo

de sesgo. Las empresas de seleccion de ejecutivos
profesionales a las que recurre Amadeus tienen

que proporcionar también una lista completa y variada
para todas las iniciativas de seleccion de personal.

EMPRESA SOCIALMENTE
RESPOMNSABLE
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La igualdad salarial es un aspecto que vigilamos

de cerca, trabajando para asegurarnos de que
nuestros sistemas salariales se disefien para evitar
la discriminacion por motivos de sexo. Los directivos
de Amadeus tienen presentes sus responsabilidades
en este sentido y existen procesos especificos
implantados en toda la compafiia para garantizar

la igualdad salarial.

1_ En 2015, Amadeus recibié un reconocimiento de
la organizacion privada espafiola sin animo de lucro
Fundacion Alares por el apoyo y la promocion de
politicas de equilibrio entre la vida profesional y privada,
la igualdad y la diversidad en el lugar de trabajo.

2_ En 2015, Amadeus particip6 junto con otras empresas

espariolas del IBEX 35 en la iniciativa “Mas Mujeres,
Mejores Empresas”, encabezada por el Ministro espafiol
de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad. El objetivo de
esta asociacion es establecer un marco de colaboracién
de cuatro afios para promover la participacion equilibrada
de mujeres y hombres en los puestos directivos, incluido
el Comité Ejecutivo.



Diversidad generacional

Las jévenes generaciones que acceden al mercado
laboral tienen distintos requisitos y prioridades,

y se ven especialmente influidas por los cambios
sociales y tecnoldgicos que afectan a la sociedad
actual. En Amadeus somos conscientes de sus
diferentes necesidades de aprendizaje, sus estilos de
comunicacioén y la importancia que otorgan al equilibrio
entre la vida profesional y privada. Por ello, nos
esforzamos por proporcionarles un entorno atractivo,
junto con las herramientas y los procesos para facilitar
su integracion en la empresa.

Al incorporarse a nuestro equipo humano personas

de diferentes generaciones, estamos introduciendo
iniciativas destinadas a aumentar el reconocimiento
de sus necesidades y preferencias especificas. Algunos
ejemplos de ello son el programa de red de jovenes
profesionales en nuestra filial Newmarket, dedicado

a la conservacion de los empleados de la generacion
del milenio ofreciéndoles oportunidades sociales y
educativas, los conceptos de trabajo flexible en nuestra
sede de Madrid y las herramientas de colaboracion
internas a disposicion de todos los empleados.

Personas con discapacidad

En Amadeus nos esforzamos por ser lo mas inclusivos
posible, colaborando con organizaciones que ayudan a
integrar a las personas con discapacidad en la sociedad
y en el mundo de la empresa.

Seguimos seleccionando también talentos de este
grupo en toda nuestra empresa y proporcionandoles
los medios que necesitan para su éxito.

En nuestras oficinas de Madrid contratamos servicios

con empresas que emplean a personas con discapacidad.

Nuestra sede de Niza participd especialmente en la
inclusion de personas con discapacidad, desarrollando
en 2015 por segundo afio un programa especial

de discapacidad. Todo el personal de Recursos Humanos
de Niza recibié formacién especial sobre este tema.

<& Para mas informacion, consulte “Compromiso social’, pag. 90,

y “Relaciones institucionales de Amadeus”, pag. 126.
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En Niza hemos suscrito también un acuerdo

con la FEDEEH (Asociacion Francesa de Estudiantes
Discapacitados) destinado a reforzar el vinculo

entre nuestra compafiia y los jovenes estudiantes

y profesionales con discapacidad. Con el apoyo

y la supervisién de la Universidad de Niza,

seguimos colaborando estrechamente con grupos
interempresariales regionales para disefiar y financiar
oportunidades de desarrollo educativo y profesional
para personas con discapacidad.

En 2015 firmamos una importante colaboracion

de cinco afios con la ONCE<&> (Organizacion Nacional
de Ciegos Espafioles) destinada a promover

la integracion vy la inclusion social de las personas
con discapacidad visual. Estamos deseando

empezar a colaborar con ellos en nuestra

proxima iniciativa inclusiva.

8. El equipo humano de Amadeus
Informe Global 2015
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Crear compromiso vy cultura de empresa

Talleres de Amadeus

Un aspecto importante de contar con un equipo humano
comprometido es compartir un conjunto de valores
comunes,<&> entender el propdsito y la estrategia

de la empresa y tener una promesa clara de la marca.

En 2015 se celebré una nueva edicion del Taller
Internacional de Amadeus, el foro anual en el que

se comunica la estrategia y los valores de Amadeus

a todos los empleados. Estas sesiones organizadas

a nivel central e impartidas a nivel local establecen

un fuerte canal de comunicacién donde los asistentes
pueden obtener informacion de primera mano sobre

los resultados y la estrategia de Amadeus directamente
de sus lideres. Sirven también para reforzar y compartir
los valores, el propdsito y la cultura de nuestra
empresa. Estas sesiones cara a cara contaron con la
asistencia de mas de 5.600 empleados y se celebraron
en todo el mundo. En 2015, el 94% de los participantes
califico las sesiones como “Utiles” o “muy utiles”,
superando el 90% de 2014.

Taller internacional de Amadeus impartido al personal
en las instalaciones de Amadeus en Asia-Pacifico.

G4-26

Siguiendo la estrategia de innovacién de Amadeus,

el alcance del taller de 2015 se amplié con una version

a través de Internet. Esto permitio a los participantes
seguir el taller a su propio ritmo y facilitdé en gran medida
la transmisién de informacion a aquellos empleados

en lugares y regiones con dificultades logisticas.

Compromiso de los empleados

Un equipo humano comprometido es una prioridad
estratégica para Amadeus, y sequimos integrando
el compromiso en la empresa a todos los niveles

y en todas las regiones geograficas.

En 2015, Amadeus llevd a cabo la cuarta edicién de su
Global Engagement Survey, una encuesta en la que los
empleados tienen la oportunidad de manifestar su opinion.
En la encuesta participaron cerca de 11.100 empleados,
incluidos empleados de empresas recién adquiridas.

Esto representa el 90% de nuestro equipo humano
mundial; observamos también una mejora del 2,4% en
la puntuacion de compromiso respecto a los resultados
de la encuesta anterior. Desde que Amadeus empezé

a realizar encuestas sobre compromiso en 2010,

la puntuacion global ha aumentado casi un 12%. Este
incremento es fruto del esfuerzo conjunto de todo

el personal de Amadeus, a quien se ha animado

a analizar y comentar las conclusiones de cada encuesta
y elaborar planes de accion basados en los resultados.

Conseguir el compromiso real del equipo humano no solo
consiste en realizar una encuesta cada ciertos meses.

Se trata de un proceso continuo que requiere

la implicacién de la direccidn, los mandos intermedios

y el personal, asi como de Recursos Humanos. El
compromiso forma parte integral de la formacién sobre
liderazgo de Amadeus, y se imparte con regularidad
formacion especifica para mandos intermedios, tanto
cara a cara como en forma de seminarios web. En
2015, Amadeus siguié prestando este tipo de apoyo y
empezd a ofrecer también formacién sobre compromiso
al personal sin responsabilidades directivas, lanzando
una campafia de comunicacion destinada a concienciar
acerca de como todo el personal desempefia

una funcion activa en el compromiso.

Ademas de la formacién ofrecida a la plantilla, Amadeus
sigue proporcionando apoyo regular a los mandos
intermedios a través de su red de asesores de compromiso.
Estos asesores de compromiso estan integrados

por personal de Recursos Humanos y de las lineas

de negocio, y mantienen una relacién cercana

de asesoramiento con equipos que precisan un apoyo
especifico que no se puede obtener a través de sesiones
de formacién estandar. Durante 2015, superaron

el proceso de certificacion 13 asesores internos
adicionales, elevando el total a mas de 50 asesores

de compromiso cualificados.

<&> Para mas informacion, consulte “Perfil de la empresa”, pag. 12.



Marca, gestion del conocimiento y comunicacion

Construccion de la marca Amadeus

Tras lanzar con éxito nuestra nueva marca el afio
anterior, 2015 fue un afio de consolidacion de esa
trayectoria en todo el mundo. Nuestro esfuerzo

se vio compensado cuando fuimos seleccionados para
el Indice Dow Jones de Sostenibilidad <& por cuarto
afo consecutivo, con una importante mejora

en la puntuacién de Gestion de la Marca.

Amadeus ha seguido aumentando la importancia de su
marca en un nimero creciente de sectores de la industria
mundial de los viajes. Las adquisiciones en 2015 de
Newmarket, AirlT, Itesso, Pyton, Hotel SystemsPro y otros
han ampliado mucho nuestra cartera de soluciones
tecnoldgicas y nos han permitido incorporar a nuestro
equipo un notable talento y experiencia. Prestamos
especial atencion a la integracion de cualquier empresa
de nueva adquisicién: nos esforzamos por garantizar

una transicion fluida para la plantilla de trabajadores,
ofreciendo una formacién completa a los nuevos empleados
en el negocio, la cultura y los valores de Amadeus.

Aunque algunas de nuestras empresas adquiridas
conservan su nombre original, aplican un estilo visual

y verbal muy similar a Amadeus. Otras adquisiciones
adoptan directamente la marca Amadeus, transmitiendo
un concepto verdaderamente unificado. En ambos casos,
estamos gestionando la transicién de las marcas de
forma cuidadosa y a conciencia con el fin de maximizar
el valor de las adquisiciones para la marca Amadeus

y el valor de la marca Amadeus para nuestros nuevos
clientes y segmentos.

Gestion del conocimiento

La colaboracién entre todos los empleados de Amadeus
de manera 6ptima es fundamental para el éxito de la
empresa. Para ello, animamos a gestionar y compartir
conocimientos entre todos los empleados a través de
nuestra Intranet “Opera” y sus Centros de Conocimientos.

<&> Para mas informacion, consulte “Satisfaccion y fidelidad
del cliente”, pag. 67, “Sostenibilidad ambiental”, pag. 81,
y “Nuestro compromiso con los accionistas”, pag. 129.

Nuestra Intranet alberga en la actualidad 25 Centros de
Conocimientos, 6 de los cuales se incorporaron en 2015,
y 4 nuevas paginas de inicio locales creadas para adaptar
el contenido a cada regidn. La introduccion de MySite en
2014 aporté un elemento social mas a la Intranet y ha
aumentado de forma significativa la conectividad entre
nuestros empleados en todo el mundo.

Comunicacion

El entorno de las comunicaciones esta cambiando
rapidamente y los medios tradicionales estan

viéndose reemplazados por los recursos digitales. En
2015, Amadeus siguid centrando su atencion en la
transformacion digital de sus propias comunicaciones,
tanto a nivel interno como externo. El blog corporativo de
Amadeus recibié mas de 750.000 visitas durante 2015,
con un crecimiento del 39% respecto al afio anterior, y
nuestros seguidores en las redes sociales superan ya los
157.000, principalmente en Twitter, Facebook y LinkedIn.
Los medios digitales estan cobrando importancia
también en lo referente a las comunicaciones internas,
y nuestra Intranet Opera ofrece un foro donde compartir
noticias, opiniones e informacion relevante.

Uno de nuestros objetivos de comunicacion es entablar
un didlogo con el sector y facilitar el debate en torno

a los problemas de los viajes y el turismo. Para ello,
hemos continuado con nuestro programa de gran éxito
de liderazgo de opinion,<& con la publicacién de Future
Traveller Tribes 2030, nuestro informe mas ambicioso

y leido hasta la fecha.

El proyecto Future Traveller Tribes 2030 fue planificado a
lo largo de dos fases diferenciadas para ofrecer contenido
complementario y adaptado a los distintos grupos

de interés, garantizando a la vez la longevidad de la
campafia de comunicaciones. La primera fase se centro
en generar una cobertura mediatica internacional de gran
repercusion y contenido global, y la seqgunda en transmitir
un mensaje mas individualizado para las aerolineas clientes

<&> Para mas informacion, consulte “Informes y estudios
de Amadeus sobre el sector”, pag. 57.
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de Amadeus, ayudando a facilitar la interaccion

con las aerolineas en la Airline Digital Conference. La
investigacion fue realizada por la agencia de tendencias
mundiales de consumo Future Foundation con el objetivo
de determinar las 4-6 tribus de viajeros que surgirdn

de aqui a 2030. El alcance del trabajo de la agencia
incluyd investigacion documental, una revisidn de las
tribus de viajeros del anterior proyecto de investigacion
de Amadeus realizado en 2007 y otra investigacion
sobre tribus en el mercado. Se realizaron también
entrevistas con expertos internos y externos del sector
de los viajes. Por ultimo, se midieron las observaciones
y datos cualitativos de la red de cazadores de tendencias
de Future Foundations en mercados de todo el mundo.

Trotamundos
comprometidos

Cazadores del lujo

Amantes de
la comodidad

Viajeros
por obligacion 4

Buscadores de
capital social

Puristas
culturales
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Remuneracion y prestaciones

Una remuneracion competitiva es fundamental para
atraer y conservar los mejores talentos, especialmente
dados los cambios generacionales que estamos
presenciando y los retos existentes en torno a los nuevos
requisitos empresariales. Tratamos de incentivar

a nuestros empleados mediante programas

de remuneracion variable asociados al rendimiento
individual y de la empresa. Amadeus ofrece completos
paquetes de prestaciones adaptados a cada pais.

La mayoria de nuestros empleados permanentes
disfruta de un plan de jubilacién con una determinada
cotizacion, un seguro de vida y de discapacidad

y un plan de salud. Como empresa internacional con
sedes en todo el mundo y con los viajes en el centro

de su actividad, los empleados de Amadeus en viajes
de negocios o misiones internacionales estan cubiertos
por un seguro médico de emergencias y de seguridad.

Al ir ampliando nuestra presencia en todo el mundo
afo tras afio, nuestro nimero de empleados en
traslados internacionales aumenta también de forma
ininterrumpida. Al término de 2015 habia casi 370
empleados de Amadeus destinados en un pais diferente
a su pais de contratacion. Hemos asistido a un especial
crecimiento del nimero de empleados en traslados

Principales palses de destino

internacionales en EE. UU. y Asia, pero se ha producido
también un intercambio continuado de talento entre
los principales nucleos europeos, en concreto Francia,
Reino Unido, Alemania y Espafia. Mas de dos tercios

de nuestros empleados en traslados internacionales
cumplen un objetivo en uno de nuestros dos programas
de mision, mientras que el resto se ha trasladado

por un empleo permanente.

En 2015 lanzamos la tercera edicion del Share Match
Plan en 30 paises. Este plan ofrece a los empleados

la oportunidad de invertir en acciones de Amadeus con
un 50% de contribucién adicional proporcionado por la
empresa. El plan cuenta con un indice de participacion
superior al 35% entre aquellos empleados que cumplen
los criterios. El secreto de nuestro alto indice de
participacion es muy sencillo: una comunicacion interna
eficaz y una estrecha colaboracion con los equipos locales
para crear un reconocimiento muy positivo de las
ventajas del plan en los paises participantes. A través
del Share Match Plan, Amadeus ha puesto 300.000
acciones gratuitas a disposicion de los participantes en
sus dos primeras ediciones, ayudando a mas de 3.700
empleados a convertirse en accionistas de Amadeus

y participar en el éxito continuado de la empresa.

Misiones y traslados en 2015
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Al término de 2015 habia casi
370 empleados de Amadeus
destinados en un pais diferente
a su pais de contratacion.

Daniel Valldejuli, Senior HR Specialist, recibe el premio
Employee Share Ownership (ESOP) Award por el Share Match
Plan de Amadeus.



8.2 Capacitar al personal de Amadeus

Atraer el talento

Sin duda, nuestro éxito se debe a nuestro equipo
humano. Por ello, nos esforzamos por atraer a

los mejores talentos del mundo para que se unan

a nosotros y formen parte del proveedor de tecnologia
lider en el sector de los viajes.

Buscamos siempre personas de gran valia, por lo que
seguimos ampliando nuestra presencia en diversas
redes, como los principales portales de empleo,
plataformas sociales y universidades de todo el mundo.
Los equipos de seleccidn de personal de Amadeus
reciben a miles de solicitantes de distintos ambitos

de especializacion y con un interesante bagaje,

asegurandose asi de contratar a los mejores candidatos.

Durante 2015 dimos la bienvenida a nuestro equipo
a las siguientes personas, que actualmente nos estan
ayudando a reforzar nuestra area de operaciones:

_Volker Machmeier, Director Cloud Infrastructure
Services, se incorpor6 a nosotros desde
PricewaterhouseCoopers International Ltd

_Udo Sebald, Director Service and Portfolio
Management, se incorpord a nosotros desde Atos,
donde, en calidad de VP Global Solutions, se ocupd
de Enterprise Process Integration, Smart Mobility
y Cloud Computing, entre otras cosas

_ Olaf Schnapauff, Chief Technology Officer, Head of
Architecture and Technical Governance, se incorporo
a nosotros desde T-Systems Ltd, donde era VP Chief
Technology Officer, Global Cloud, Partner Products
and Ecosystems

En Norteamérica, un importante mercado en crecimiento
para la empresa, Amadeus ha redoblado sus esfuerzos
para atraer y desarrollar el talento, por medio

de iniciativas ya existentes e introduciendo nuevos
programas. Hemos establecido relaciones estratégicas
con universidades como el Instituto Tecnoldgico

de Massachusetts (MIT), la Universidad de California

en Berkeley, la Universidad de Stanford, etc.,
participando también en ferias de seleccion de personal
con universidades de primer nivel de distintos puntos
de EE. UU., como el Instituto Politécnico de Worcester,
Northeastern y Princeton. Estamos especialmente
activos en nuestro Centro de Investigacion y Desarrollo
de Boston, donde nos aplicamos para posicionarnos
como una de las principales empresas tecnoldgicas

en la zona. Participamos, por ejemplo, en actos para

el establecimiento de contactos de caracter técnico
como el Boston TechJam, colaboramos con importantes
empresas tecnoldgicas a través de organizaciones

sin animo de lucro como MassTLC y, lo que es mas
importante, patrocinamos y participamos en encuentros
de programadores! como HackMIT, Hack Arizona,
Hacklllinois, etc.

! Los encuentros de programadores son actos en los cuales
los programadores colaboran de manera intensiva
en proyectos de software. Estos encuentros suelen durar
entre un dia y una semana y estan dedicados a un aspecto
concreto, como puede ser el lenguaje de programacion
utilizado, el sistema operativo, una aplicacién o el tema
y el grupo demografico de los programadores.

HackMIT 2015

8. El equipo humano de Amadeus
Informe Global 2015

G4-DMA

103



104

8. El equipo humano de Amadeus
Informe Global 2015

En 2015 participamos en encuentros de programadores
en EE. UU,, la India y China para optimizar nuestro
alcance y también organizamos nuestro propio
encuentro de programadores. El objetivo de participar
en estos actos es dar a conocer nuestras posibilidades
de desarrollo, conocer nuevos talentos, animar

a nuestros equipos a entrar en contacto y competir con
otros especialistas en tecnologia y, mas concretamente,
retar a nuestros propios programadores.
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1_ Travel Crunch, Niza 2015.
2_ Hackathon Hangzhou, China 2015.
3 Boston TechJam 2015.
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Desarrollar
nuestro talento

Amadeus invierte continuamente en el desarrollo de

su equipo humano a todos los niveles y a través de
diversos formatos educativos. Capacitamos a nuestros
empleados para que alcancen todo su potencial y
persigan la excelencia ofreciéndoles una combinacién de
formacion presencial y online, herramientas para compartir
conocimientos, actividades de asesoramiento y tutela,

y programas de formacion personalizados, adaptados

a los distintos puestos y niveles profesionales. En total
invertimos 9,6 millones € en diversas actividades de
formacion a lo largo de 2015.

Una de esas actividades en curso es el Leadership
Development Programme de Amadeus, al que asisten
ejecutivos de Amadeus de todas las dreas de la
organizacion. Este programa se desarrolla junto con la
|IESE Business School de Madrid, clasificada siempre como
una de las mejores escuelas del mundo para la formacion
de ejecutivos. El programa se creé para desarrollar

aun mas el conocimiento estratégico y las habilidades

de liderazgo de los participantes presentandoles las ideas
académicas mas recientes de los profesores de la IESE,
asi como el conocimiento empresarial y del sector de los
altos ejecutivos de Amadeus. En 2015 se celebraron dos
ediciones del programa, que contaron con la asistencia
de mas de 50 empleados ejecutivos. Desde su lanzamiento
en 2013, ha asistido al programa, que ha recibido

una excelente acogida por parte de los asistentes,

un total de 130 ejecutivos de Amadeus de todas

las regiones geograficas.

Hemos desarrollado también programas regionales

de formacion, como el MENA (Oriente Medio y Norte

de Africa) Upskilling Programme, dedicado al desarrollo
de los equipos de ventas, la MENA Leadership Academy,
para desarrollar las habilidades de gestidn de equipos de
los gerentes de primera linea de la region, y una iniciativa
en toda Europa para mejorar las habilidades

de los participantes en técnicas de negociacion. En nuestra
sede principal en Madrid impartimos los programas
anuales de formacién para profesionales de menor grado
y nuevos directivos. Toda esta actividad combinada

ha ayudado a Amadeus a crear una plantilla de gran
talento y especializacion, muchos de cuyos miembros son

reconocidos a nivel externo por sus conocimientos expertos.

Asesoramiento

Como parte de su inversidn continua en el desarrollo
del liderazgo, Amadeus lleva a cabo un programa

de Global Mentoring, por el cual los lideres emergentes
colaboran con los lideres de puestos superiores
compartiendo sus experiencias, puntos de vista

y preocupaciones en un entorno confidencial. Este
“intercambio” anima a nuestros lideres a ser mas
flexibles e innovadores, equipandoles para afrontar
mejor los retos de la empresa actual.

Los altos ejecutivos de Amadeus que acttan

como mentores estan realmente comprometidos

con esta iniciativa, que celebra actualmente su tercera
edicién consecutiva. El programa esta también muy
bien valorado entre los asesorados y recomendado

como una oportunidad de desarrollo auténtica y eficaz.

En 2015, mas de 30 altos ejecutivos tutelaron a mas
de 30 empleados.

Se llevan a cabo también diversas actividades

de asesoramiento a nivel regional y local, dedicadas

a fomentar y aprovechar las capacidades directivas

y de liderazgo de los empleados en su contexto actual
en la empresa.

8. El equipo humano de Amadeus
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Gestionar nuestra
reserva de liderazgo

Un aspecto fundamental de nuestra atencién

al desarrollo, ademas de las habilidades técnicas,
funcionales y relacionadas con los productos,

es la inversién en una reserva de liderazgo a todos
los niveles directivos. Adoptamos una posicion a largo
plazo respecto al desarrollo del talento, y planificar
nuestra presencia mundial y la sucesion del liderazgo
conforme a las necesidades de los clientes

y el crecimiento forma parte integral de nuestra
estrategia de talento.

El proceso anual de revision del rendimiento

y el desarrollo de Amadeus es de gran ayuda para
transmitir los objetivos de la empresa. Los objetivos
se revisan dos veces al afio. Durante esas revisiones,
los superiores directos y el empleado se retinen

para examinar el grado de consecucion de los objetivos,
intercambiar opiniones y comentar las oportunidades
de desarrollo para contribuir a la efectividad del
empleado. Pretendemos proporcionar a todo nuestro
personal una revision regular de su rendimiento

y desarrollo profesional.

1_ Luis Maroto, Consejero Delegado de Amadeus, Sabine Hansen Peck, SVP HR, Communication & Brand y Ram
Sreekantan, Head of Global Talent, con participantes del Leadership Development Programme de Amadeus.

2_ Taller internacional de Amadeus impartido al personal de Amadeus.
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Relacion con
los representantes
de los empleados

En Amadeus respetamos las caracteristicas legales
y culturales propias de cada pais. Colaboramos con
los representantes de los empleados, sin imponer un
sistema o conjunto de reglas especifico en los paises
donde trabajamos.

En todos los casos, respetamos el derecho a la
libertad de asociacién y representacion sindical de

los empleados y nos comprometemos a informar y
consultar, conforme a lo necesario, a los interlocutores
de los trabajadores.

El tratamiento justo de los empleados es de maxima
importancia para Amadeus. En caso de cambios
importantes en las operaciones, prestamos especial
atencion a notificarlos con la debida antelacién y seguir
los requisitos legales de informacién y consulta en los
paises de aplicacion de los cambios. Naturalmente,

el plazo de antelacién depende del tipo de cambio
introducido. Evaluamos siempre con mucho cuidado

la incidencia del cambio operativo en los empleados,
estableciendo un plan que incluye la comunicacion con
los empleados y sus interlocutores. Aun en caso de
que no existan obligaciones legales o interlocutores
de los trabajadores, nuestra empresa se asegura de
mantener una comunicacion regular con todos los
empleados afectados.

A nivel europeo, informamos puntualmente a los
representantes de los empleados (conforme al acuerdo
firmado con el Comité de Empresa Europeo de Amadeus),
proporcionandoles informacién que les permita realizar
una valoracion en profundidad de la posible repercusién
de cualquier cambio. Esto permite a los representantes
expresar su opinién acerca de las medidas planteadas
por la direccion, la cual se tiene en cuenta debidamente
en el proceso de toma de decisiones.

G4-DMA

8.3 Salud, seguridad v bienestar

de los empleados

Amadeus sigue invirtiendo e innovando en los ambitos
de la salud y la seguridad mas alla de los requisitos
legales, con el fin de favorecer y reforzar el bienestar
de sus empleados a todos los niveles.

Aunqgue se ofrecen innumerables actividades en las
distintas sedes, centramos nuestra atencién sobre todo
en el bienestar, el equilibrio entre la vida profesional

y privada y la nutricion de los empleados, ademas

de programas especificos para lugares mas vulnerables
a desastres naturales. Estos son algunos ejemplos

de esas actividades:

_Programas de Gestion de Integracidon Operativa,
realizados por el Centro de Datos de Amadeus
en Alemania para los empleados que se reincorporan
al trabajo tras una larga ausencia por enfermedad

_ Actividades de control del estrés, realizadas
en nuestras oficinas de Niza (Francia)

_La Semana de la Salud y la Seguridad de Madrid
en nuestra sede de Espafia, donde los empleados
tienen ocasion de participar en actividades
relacionadas con la salud, nutricidn, relajacion
y primeros auxilios, entre otras

_La feria de salud anual organizada por nuestra filial
Newmarket, donde a los empleados se les realizan, en
las propias instalaciones, analisis del nivel de colesterol
y azucar en sangre y revisiones dermatoldgicas,

proporcionandoles diversa informacion sobre nutricion
y bienestar.

_Pruebas de marcha organizadas por nuestra filial
Newmarket, en las que se anima a los miembros
del personal a crear equipos y caminar al menos
10.000 pasos por cada miembro del equipo durante
el verano o en un determinado trimestre

_“Me Programme” de Amadeus Australia, dedicado
a ofrecer informacion y recursos en materia de salud
a través de un portal de Internet personalizado

_Celebracién de “Movember” en nuestra filial
TravelTainment en Alemania y en los centros
de desarrollo de Amadeus en Bangalore (la India)
y Niza (Francia), contribuyendo a concienciar acerca
de diversos problemas de salud del hombre,
en particular el cancer

_ Campafias de prevencion y vacunacion organizadas
por nuestras filiales latinoamericanas, ademas
de la semana anual de la salud y el bienestar

En cuanto a los registros de salud y seguridad, Amadeus
presenta un bajo indice de lesiones y accidentes debido
a que sus actividades tienen lugar en un entorno

de oficina. La mayoria de nuestras sedes principales
cuentan con médicos en sus instalaciones y se imparte
con regularidad formacién sobre primeros auxilios.

1_ Empleados de Amadeus en
una sesion de entrenamiento
durante la semana de
la salud y el bienestar.

2_ Un taller de nutricion durante
la semana de la salud
y el bienestar.



3.4 Reconocimiento externo

Se ofrece aqui una seleccién de los numerosos premios
recibidos por Amadeus en 2015 por sus practicas
de Recursos Humanos.

Asia-Pacifico

El equipo de Corporate Marketing and Communications
de Asia-Pacifico fue el ganador en la categoria “Equipo
interno de comunicaciones del afio” en los prestigiosos
Asia-Pacific Communications Awards, premios otorgados
conjuntamente por la Asociacién de Directores

de Comunicacién de Asia-Pacifico y la revista
Communication Director. Estos premios reconocen

los principales logros y presentan las mejores
practicas en el ambito de las relaciones publicas

y las comunicaciones de empresa.

Reino Unido

En 2015, nuestra filial britanica fue galardonada

con el segundo premio en los B2B Marketing Awards,
celebrados por B2B Marketing y su socio The Think Tank
London. Amadeus UK recibié el premio por su campafa
de marketing online.

Amadeus UK gand también por seqgundo afio
consecutivo el premio al Mejor Proveedor Tecnoldgico

en los Globe Travel Awards de Travel Weekly en Londres.

Benelux

Nuestra filial en el Benelux recibio el Premio
a la Excelencia Tecnoldgica 2015 en la gala de los
World Travel Awards celebrada en Amberes (Bélgica).

1_ Karun Budhraja sostiene el Asia-Pacific Award, rodeado
por el equipo regional de Marketing and Communication.

2_ Robin Colbeck, Marketing Communications Manager
de Amadeus UK, recibiendo el B2B Marketing Award.

3_ Ana Doval, Asia-Pacific HR Director, y Pornchai
Wonglertmaitreekul, Senior Manager HR Asia-Pacific,
reciben el Bangkok Top Employer Award.

4_ Luc Pannecoeck, General Manager de Amadeus Benelux,
recibiendo el Technology Excellence Award.

8. El equipo humano de Amadeus
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Share Match Plan

En 2015, el Share Match Plan de Amadeus quedd
primero en la categoria “Mejor plan internacional

de acciones para todos los empleados en una
empresa con mas de 1.500 empleados en al menos
tres paises” en los prestigiosos Employee Share
Ownership (ESOP) Awards?.

Con este galarddn, nuestro Share Match Plan

ha sido reconocido durante tres afios seguidos por
tres de las organizaciones mas prestigiosas del sector
de la remuneracion en forma de acciones: ifs ProShare,
Global Equity Organization (GEQ) y ESOP.

Top Employer

En 2015, las oficinas de Amadeus en el Reino Unido

y Tailandia recibieron por primera vez el reconocimiento
Top Employer, uniéndose asi a nuestra sede principal
en Espafia y al Centro de Operaciones en Alemania,
certificados como Top Employer cuatro y dos

veces respectivamente.

Esta certificacion es expedida por el Top Employers
Institute a aquellas empresas que demuestran

el maximo nivel en sus practicas de recursos humanos,
mejoran continuamente las condiciones de sus
empleados y abren camino en cuanto al desarrollo

de su personal.

2 El Centro ESOP es un importante organismo que lleva mas de 20
afios apoyando el sector de la remuneracién en forma de acciones.






Mantener los niveles mas elevados de gobierno
corporativo ayuda a Amadeus a sostener su liderazgo
en el mercado y consolidar los principios que la han
convertido en un socio de confianza para sus clientes,
proveedores y otros colaboradores. Las politicas

y procedimientos de gobierno de Amadeus

estan destinados a ayudar a la empresa a alcanzar
sus objetivos generales y proteger los intereses

de sus accionistas.

Las normas legales del Grupo Amadeus relativas

al gobierno de la empresa se elaboraron con ocasién
de la salida a Bolsa de la empresa en el mercado de
valores espafiol en abril de 2010. Algunas de estas
normas se adaptaron en 2012 y 2015 al nuevo
marco mercantil derivado de la modificacién de la Ley

espafiola de Sociedades de Capital. Son las siguientes:

_ Estatutos de la sociedad (actualizados en 2015)

_Reglamento del Consejo de Administracion
(actualizado en 2015)

_Reglamento de la Junta General de Accionistas
(actualizado en 2015)

_Normas internas de conducta relativa al mercado
de valores (revision en curso para 2016)

9. Gobierno corporativo: transparencia e integridad
Informe Global 2015

9.1 Estructura de gobierno corporativo

de Amadeus

Junta General de Accionistas

La Junta General de Accionistas es el maximo érgano
de representacion del capital social del Grupo Amadeus.
Ejerce sus poderes en los dmbitos del derecho de
sociedades y los estatutos de la sociedad. De acuerdo
con esas leyes, los accionistas deben reunirse

al menos una vez al afio, en los seis primeros meses

de cada afio, para debatir y adoptar acuerdos relativos
a sus deberes econdmicos y juridicos mas importantes,
que son exclusivos de ellos. Estos deberes incluyen el
nombramiento de los miembros del Consejo, la revision
y aprobacién de las cuentas anuales, la asignacion de
los resultados, el nombramiento de auditores externos,
la autorizacién de la adquisicién de acciones propias

y la supervisién de las actividades del Consejo. Tanto la
ley como los estatutos de la sociedad otorgan a la Junta
General de Accionistas el poder exclusivo para adoptar
otros acuerdos importantes, como la modificacién

de los estatutos, emisiones de bonos, fusiones, etc.

Estructura de gobierno corporativo de Amadeus

Los nuevos términos de la Ley espafiola de Sociedades
de Capital otorgan nuevos poderes importantes a

la Junta General de Accionistas, que es ahora el 6rgano
competente para debatir y acordar la compra, venta

0 aportacién de activos esenciales a otra sociedad.

Es también el érgano competente, en el caso de las
empresas cotizadas en bolsa, para aprobar el traspaso
de actividades esenciales realizadas por la empresa

a las filiales controladas por esta, aunque la empresa
cotizada mantenga el control de las actividades.

La Junta General de Accionistas puede decidir también
sobre transacciones empresariales, cuyo resultado
puede ser equivalente a la liquidacién de la sociedad,
asi como sobre la politica de remuneracion del Consejo
de Administracion.
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Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion es el maximo érgano La nueva Ley espafiola de Sociedades de Capital otorga
de representacion, administracion, direccién, gestion también nuevos poderes al Consejo de Administracion,
y control de Amadeus, estableciendo las directrices algunos de los cuales no son delegables (en el caso
generales y los objetivos econémicos de la empresa. de las empresas cotizadas en bolsa). En este sentido,

El Consejo lleva a cabo la estrategia (dirigir y aplicar el Consejo de Administracion es el drgano responsable
las politicas de la empresa), las actividades de las politicas sobre: responsabilidad social de la

de supervisién (control de los directivos) y las funciones empresa, gestion y control de riesgos (incluidos riesgos
de comunicacion de la empresa (como vinculo fiscales), gobierno de la empresa matriz y de su grupo,
con los accionistas). y estrategia fiscal de la empresa, entre otras.

Nombre o razdn social del Consejero Cargo en el Consejo  Fecha del primer nombramiento Tipo
D. José Antonio Tazdn Presidente 02/12/2008 Independiente
D. Guillermo de la Dehesa Vicepresidente 29/04/2010 Independiente
D. Luis Maroto Consejero Delegado 26/06/2014 Ejecutivo
D. Marc Verspyck Consejero 26/06/2014 Otros externos
Dame Clara Furse Consejera 29/04/2010 Independiente
D. David Webster Consejero 06/05/2010 Independiente
D. Francesco Loredan Consejero 21/02/2005 Independiente
D. Pierre-Henri Gourgeon Consejero 29/12/2005 Otros externos
Dr. Roland Busch Consejero 01/07/2013 Otros externos
D. Stuart McAlpine Consejero 21/02/2005 Independiente
Vacante abierta Consejero

D. Tomas Ldpez Fernebrand Secretario (no Consejero) 18/01/2006

D. Jacinto Esclapés Vicesecretario (no Consejero) 18/01/2006




Los Consejeros Independientes Dame Clara Furse y D.
Guillermo de la Dehesa fueron reelegidos por un periodo
adicional de tres afios por decision de la Junta General
de Accionistas de 20 de junio de 2013. Esta decision

se tomo a propuesta del Consejo de Administracion,

con el respaldo previo de la Comision de Nombramientos
y Retribuciones respecto a su clasificacion como
“Independientes”. Su nombramiento expirard en junio

de 2016 y su reeleccidén o sustitucion, a propuesta

de la Comision de Nombramientos y Retribuciones,

se sometera a la decision de la Junta General

de Accionistas que se celebrard en junio de 2016.

Conforme al articulo 35 de los estatutos de la sociedad
(duracion de los cargos), los siguientes Consejeros
fueron reelegidos por un periodo adicional de un afio
en la ultima Junta General Ordinaria de Accionistas

de 25 de junio de 2015:

_D. José Antonio Tazon
_D. David Webster

_D. Francesco Loredan
_D. Pierre-Henri Gourgeon

_D. Stuart McAlpine

Su reeleccidn o sustitucion, a propuesta de la Comision
de Nombramientos y Retribuciones, se debera someter
también a la decision de la Junta General de Accionistas
que se celebrara en junio de 2016.

Con arreglo al mencionado articulo 35 de los estatutos,
el Dr. Roland Busch y el Sr. Marc Verspyck fueron
designados por un periodo de tres afios cada uno por

la Junta General Ordinaria de Accionistas de 26 de junio
de 2014, por lo que su mandato se mantendra vigente
hasta junio de 2017. El puesto vacante existente

en el Consejo de Administracion se credé en 2014

y sera cubierto en su debido momento por la Junta
General de Accionistas, a propuesta de la Comisién

de Nombramientos y Retribuciones al Consejo.

La experiencia financiera, la gran capacidad directiva
y la dedicacion de los Consejeros Independientes,
junto con los conocimientos del sector de los Otros
Consejeros Externos, han contribuido de forma
significativa a la calidad y eficiencia de las operaciones
y comisiones del Consejo. Gracias a ello, Amadeus
disfruta de una composicién equilibrada del Consejo

y un rendimiento mejorado.

La incorporacion del primer ejecutivo de la sociedad

al Consejo en calidad de Consejero Ejecutivo (mandato
vigente hasta junio de 2017) refuerza el canal de
informacién entre el Consejo de Administracion y el
equipo directivo de la empresa, lo cual es importante
para conseguir una mayor eficacia en el proceso

de toma de decisiones del Consejo.

Durante el ejercicio fiscal 2015 se celebraron seis
reuniones del Consejo, con la asistencia de todos
los miembros del Consejo en persona, por poderes
con instrucciones de voto especificas o por medios
telematicos. Se celebrd una reunién adicional

del Consejo mediante voto por correo.

El Presidente del Consejo de Administracion, D. José
Antonio Tazdn, y el Consejero Delegado del Grupo
Amadeus, D. Luis Maroto Camino (Consejero Ejecutivo),
asistieron a todas las reuniones del Consejo.

Cuando un punto del orden del dia debatido por

el Consejo representd un conflicto de intereses para
alguno de los Consejeros, el Consejero en cuestion
excuso su presencia en ese punto del orden del dia.

Politica de remuneracion

En lo referente a la remuneracion del Presidente

y los Consejeros no ejecutivos, Amadeus ofrece

una retribucién competitiva, acorde con el tiempo

de dedicacién requerido y las responsabilidades.

Como parte de la politica de remuneracion, cada dos
afios, la Comisién de Nombramientos y Retribuciones
revisa los datos de retribucién de los Consejeros no
ejecutivos de empresas comparables de los principales
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indices europeos, incluido el IBEX 35. Para 2015 y 2016
se acordo continuar con la politica de remuneracién
basada en una cantidad fija por la pertenencia

al Consejo y a las distintas comisiones del Consejo.

Se acord6 también no aplicar ninguna otra férmula

de remuneracién complementaria.

La politica de remuneracién del Consejo no incluye
remuneracion variable basada en los beneficios

o las dietas de asistencia, ni tampoco la cotizacion

a planes de pensiones o acuerdos de indemnizacién
en caso de terminacién de las funciones. No se prevé
remunerar a los Consejeros externos mediante

la concesion de acciones, opciones sobre acciones

ni instrumentos vinculados al valor de las acciones.

El Consejero Ejecutivo recibe un sueldo base anual,
abonable mensualmente, por el cumplimiento

de sus deberes ejecutivos para la empresa. La finalidad
de este elemento es reflejar el valor de mercado del
puesto, atraer el talento y recompensar la cualificacion
y la experiencia. El paquete de remuneracion total

del Consejero Ejecutivo (Consejero Delegado) consta
de diversos componentes, siendo los principales:

(i) sueldo base; (ii) remuneracion variable a corto
plazo; (iii) remuneracion variable a largo plazo; y (iv)
otra remuneracion (dietas del consejo, prestaciones

y pension).

Esta politica de remuneracién, incluida en el Informe
Anual 2014 sobre Remuneraciones de los Consejeros

de Sociedades Andnimas Cotizadas, fue aprobada por
la Junta General Ordinaria de Accionistas de 25 de junio
de 2015 con el voto favorable del 91,61%. En virtud

del punto n.c 2 de la Disposicién Transitoria de la Ley
31/2014 de 3 de diciembre, se entiende que la politica
de remuneracion incluida en el Informe Anual se aprobd
también para los tres proximos ejercicios fiscales.

G4-35, G4-37,
G4-38, G4-44,
G4-51
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Comision de Auditoria

La Comisidn de Auditoria esta formada en la actualidad

por cinco miembros externos del Consejo de Administracion.

Miembros de la Comision de Auditoria

Miembro

D. Guillermo de la Dehesa
D. Pierre-Henri Gourgeon
Dame Clara Furse

D. David Webster

D. Marc Verspyck

* Nombramiento vigente hasta julio de 2016.

Los nuevos poderes otorgados a la Comision

de Auditoria por la Ley espafiola de Sociedades de
Capital (modificada), asi como las recomendaciones
del Cddigo espafiol de Buen Gobierno de las Sociedades
Cotizadas, hacen de la Comision de Auditoria algo
mucho mas importante que un mero érgano consultivo
para el Consejo de Administracion, convirtiéndose

en un drgano supervisor para ciertos asuntos clave.

Su funcién principal es prestar asistencia al Consejo

en sus deberes de supervision mediante la revision
periddica de los estados financieros, el control interno
y la gestién de riesgos (incluido el riesgo fiscal),

entre otras acciones, con el fin de identificar, gestionar
y comunicar debidamente los principales riesgos.

La Comisidn de Auditoria presta asistencia también al

Consejo de Administracion para asegurar el cumplimiento

de todas las leyes, reglamentos y normas internas
que afectan al Grupo Amadeus. La Comision vigila

el cumplimiento de las normas aplicables a nivel nacional

e internacional y supervisa la elaboracién e integridad

de la informacion financiera de la empresa, asegurandose

de que siga los requisitos reglamentarios y la correcta

Cargo

*

Presidente
Miembro
Miembro
Miembro

Miembro

aplicacion de los principios de contabilidad. La Comision
de Auditoria supervisa también jerarquicamente
la funcién de Auditoria Interna.

La Comisién de Auditoria se reline peridédicamente por
convocatoria de su Presidente. Con este fin, la Secretaria
del Consejo elabora un orden del dia para su aprobacién
por el Presidente de la Comisidn, el cual se envia a todos
los participantes con antelacién a la reunion, junto con
la documentacion relevante para cada uno de los puntos
del orden del dia. Aparte de los miembros de la Comisidn
de Auditoria, asisten también a las reuniones ciertos
miembros del equipo directivo de Amadeus. El auditor

externo, Deloitte, representado por los socios encargados

de la auditoria de Amadeus, asiste a las reuniones dos
veces al afio, a menos que el Presidente de la Comision
requiera su asistencia ad hoc. El Secretario del Consejo
(actuando en calidad de Secretario de la Comisidn)
levanta acta de las conclusiones alcanzadas en cada
reunion, que se incluyen como punto del orden del dia
en la siguiente reunién del Consejo de Administracion,
en la cual el Presidente de la Comision comunica

al Consejo al completo los puntos mas importantes

tratados y las eventuales recomendaciones. Tres puntos
recurrentes forman parte del orden del dia a lo largo

del afio, con independencia de otros que, segun el asunto
del que se trate, se incluyen también para su debate,
analisis y recomendacion. Estos tres puntos recurrentes
en el orden del dia son: (1) Auditoria Externa (de los
estados financieros anuales y semestrales), (2) Auditoria
Interna y (3) Gestion de Riesgos.

En 2015, la Comision de Auditoria redacto

el informe anual obligatorio sobre sus actividades
correspondiente al ejercicio fiscal 2014, que abordaba
los siguientes aspectos:

_ Competencias y deberes de la Comision de Auditoria
_ Composicién de la Comision de Auditoria
_ Actividades

_ Puntos tratados por la Comisién de Auditoria durante
el ejercicio fiscal 2014 (Auditoria Externa, Auditoria
Interna, Gestion de Riesgos y Otros Asuntos)

_Incidentes y propuestas para mejorar las normas
de gobierno de la empresa



Comision de Nombramientos v Retribuciones

Esta Comision estd formada por cinco miembros
externos del Consejo de Administracion y evalta

la capacidad, conocimientos y experiencia necesarios
en los miembros del Consejo. También propone

a Consejeros Independientes para su nombramiento
ante el Consejo de Administracion, informa al Consejo
sobre asuntos relacionados con la diversidad de sexos,
propone al Consejo de Administracion el sistema

y la cuantia de la remuneracion anual de sus Consejeros
y la politica de remuneracién de los miembros

del Comité Ejecutivo, formula y revisa los programas
de remuneracioén de la alta direccidn, vigila el
cumplimiento de las politicas de remuneracion, ayuda
al Consejo a elaborar el informe sobre la politica de
remuneracion de los Consejeros y presenta al Consejo
cualquier otro informe sobre retribucién establecido
en este reglamento.

La Comisién de Nombramientos y Retribuciones

se reune periddicamente por convocatoria de su
Presidente. Con este fin, la Secretaria del Consejo
elabora un orden del dia para su aprobacion por

el Presidente de la Comisidn, el cual se envia a todos
los participantes con antelacién a la reunién, junto
con la documentacion relevante para cada uno de
los puntos del orden del dia. Aparte de los miembros
de la Comision de Nombramientos y Retribuciones,
asisten regularmente a las reuniones ciertos miembros
del equipo directivo de Amadeus.

En 2015, la Comisién de Nombramientos y
Retribuciones redactd el informe anual obligatorio sobre
sus operaciones correspondiente al ejercicio fiscal 2014,
que abordaba los siguientes aspectos:

_ Competencias y funciones de la Comision
de Nombramientos y Retribuciones

_ Composicion de la Comisién de Nombramientos
y Retribuciones

_ Actividades

_Asuntos tratados en el ejercicio fiscal 2014

Miembros de la Comision de Nombramientos y Retribuciones

Dame Clara Furse

D. Francesco Loredan

D. Guillermo de la Dehesa
D. David Webster

Dr. Roland Busch

* Nombramiento vigente hasta noviembre de 2016.

_Tipo de los Consejeros (Independientes, Dominicales,
Otros Externos y Consejero Ejecutivo)

_Composicién del Consejo de Administracion

_Lista de empresas donde los miembros
del Consejo actuan también como Consejeros
o Directores Ejecutivos

Asimismo, la Comision de Nombramientos

y Retribuciones elabord la politica de remuneraciones
del Consejo de Administracion, junto con el Informe
Anual 2014 sobre Remuneraciones de los Consejeros
de Sociedades Andénimas Cotizadas.

El Secretario de la Junta (actuando en calidad

de Secretario de la Comision) levanta acta de

las conclusiones alcanzadas en cada reunion,

que se incluyen como punto del orden del dia en

la siguiente reunidon del Consejo de Administracion,
en la cual el Presidente de la Comision comunica

al Consejo al completo los puntos mas importantes
tratados y propone recomendaciones para

su aprobacidn, si procede.
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Presidenta*
Miembro
Miembro

Miembro

Miembro
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Comite Ejecutivo de Direccion

El Comité Ejecutivo de Direccion esta dirigido por el
Consejero Delegado y estd compuesto por los maximos
dirigentes de la empresa, cada uno de los cuales posee
una dilatada experiencia en ella.

Esta estructura de gobierno esta destinada a favorecer

la comunicacion directa entre las actividades de Amadeus
y sus érganos de gobierno con el fin de facilitar

un proceso eficaz de toma de decisiones.

Luiqs Maroto

Consejero
Delegado

-

Lineas de negocio

Francisco
Pérez-Lozao

Tecnologia

N

Empresa

o

Julia Sattel Holger Taubmann Herve Couturier ~ Wolfgang Krips Ana de Pro

SVP, SVP, SVP, EVP, Research EVP, Global Chief Financial
New Businesses Airline IT Distribution & Development Operations Officer

* Responsable también de Risk and Compliance, CISO, Industry Affairs y Group Internal Audit.

G4-34, G4-35,
G4-36, G4-37,
G4-45, G4-DMA

ﬂ!!- AT

Sabine Tomas Lopez
Hansen Peck Fernebrand

SVP, Human
Resources,
Communication
& Branding

SVP, General
Counsel & Corporate
Secretary*

Alex Luzarraga

VP, Corporate
Strategy




9.2 Control combinado

En 2015, Amadeus adopté formalmente, con el
respaldo del Consejo de Administracion y el Comité
Ejecutivo, el Modelo de Tres Lineas de Defensa:

un modelo destinado a integrar, coordinar y armonizar
todas las funciones de asistencia y control dentro

de la entidad, garantizando una gestion efectiva

de los riesgos en toda la organizacion.
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Direccion ejecutiva,
direccion y personal

Tiene la obligacion
y responsabilidad
de evaluar, controlar
y mitigar los riesgos

Funciones
de gobierno interno

Supervisa y facilita la aplicacion
de practicas efectivas de gestion del riesgo
por parte de la primera linea y ayuda
a los responsables del riesgo a comunicar
informacién adecuada acerca del riesgo
en toda la organizacion

Auditoria Interna

Aporta una seguridad al érgano directivo y a la
alta direccién del Grupo acerca de la efectividad
de la organizacion a la hora de evaluar y gestionar

los riesgos vy los sistemas de control interno
correspondientes, incluido el modo de actuar
de la primera y segunda linea

G4-41
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Primera linea de defensa: direccion ejecutiva, direccion y personal

El compromiso de Amadeus con la integridad

y la transparencia empieza por su propio personal.

Los empleados de Amadeus suscriben las normas
éticas establecidas en el Cédigo Etico y de Conducta
Profesional de Amadeus. Este cddigo no se considera
un simple “reglamento”, sino un acuerdo mutuo de la
organizacion para promover comportamientos positivos
que aporten valor a nuestro negocio y garanticen

en todo momento el maximo nivel de integridad.

Los aspectos abordados en el cédigo son los siguientes:

_Compromiso con el medio ambiente
_ Evitar conflictos de intereses
_ Proteger los datos personales y la confidencialidad

_ Gestionar con delicadeza las relaciones con terceros
y con los medios de comunicacién

_ Gestionar con cuidado los bienes, equipos
e instalaciones de la empresa

Amadeus se esfuerza por que sus empleados eviten
cualquier comportamiento poco ético. En 2015
reforzamos la formacién y el conocimiento de diversas
politicas para prevenir y controlar determinadas
practicas poco éticas, como el fraude, los sobornos y la
corrupcion. Reforzamos también el conocimiento de la
politica sobre regalos y representacion, e implantamos
una Politica de Denuncia de Irregularidades.

Ademas, la Oficina de Risk and Compliance cred

un Marco de Cumplimiento para reforzar los principios
del comportamiento profesional y proporcionar
formacion y conocimiento de esos principios en toda
la organizacion en colaboracién con el departamento
de Recursos Humanos.

<o> Para mas informacion, consulte “Anexo 1 —
Acerca de este informe”, pag. 137.

G4-2,G4-41,
G4-46, G4-DMA

Respetamos y promovemos también los derechos
humanos internacionales y esperamos de todos
nuestros proveedores y socios comerciales <&>

que apoyen las normas reconocidas a nivel internacional
en materia de condiciones laborales y tratamiento
digno de los empleados.

Los derechos humanos forman parte del analisis

del riesgo de Amadeus. La empresa evalua el riesgo
de infringir los siguientes derechos: no discriminacion,
negociacion colectiva, libertad de asociacidn, salario
justo, trabajo forzado o mano de obra infantil

y condiciones adecuadas de salud y seguridad

en el trabajo. Aunque estos riesgos quedan a un nivel
muy bajo en nuestro mapa de riesgos, disponemos
de una serie de acciones de mitigacion y supervision
para hacerles frente, tanto a nivel interno como

con nuestros proveedores y socios comerciales.

Nuestros procedimientos de fusiones y adquisiciones
van acompafiados también de una debida diligencia

en la cual se evaluan los riesgos relacionados

con los derechos humanos. Un Equipo de Integracién se
asegura de que las politicas de la empresa se apliquen
efectivamente en las empresas recién integradas.
Ademas, la Politica de Denuncia de Irreqularidades
permite a los empleados notificar cualquier
incumplimiento del Cédigo Etico, asi como las posibles
violaciones de los derechos humanos derivadas de ello.

Estas politicas estan respaldadas por unos procesos
que, al igual que cualquier otro proceso en Amadeus,
son objeto de revisiones de calidad internas y externas
con regularidad para garantizar el cumplimiento de la
reglamentacion y la aplicacion de las buenas practicas.

Comité Etico

El Comité Etico ofrece asesoramiento en asuntos
relacionados con el comportamiento ético

y el cumplimiento. Este comité aborda también
cualquier preocupacion que puedan tener los
empleados y ayuda al mismo tiempo en la aplicacion
del Cédigo Etico y de Conducta Profesional en todo
el Grupo Amadeus. Concedemos gran importancia
a la promocion de la integridad, transparencia

y conducta ética en todas nuestras operaciones y
nos comprometemos a aplicar una tolerancia cero
con las practicas prohibidas, tanto en nuestros
asuntos internos como en las operaciones externas.

Comité de Direccion de Riesgos

El Comité de Direccion de Riesgos es un érgano de toma
de decisiones facultado por el Comité Ejecutivo

para la supervision y orientacion en actividades y temas
de gestion de riesgos para todo el Grupo, incluida

la evaluacion y priorizacién de riesgos, estrategias

de mitigacidn del riesgo y respuestas a las crisis.

Tanto el Comité Etico como el de Direccién de Riesgos
se retinen con reqularidad.
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Politicas de Amadeus

Politicas de Riesgo y Cumplimiento
_Cddigo Etico y de Conducta Profesional
_Politica de Denuncia de Irregularidades
_Politica Antifraude

_Politica Antisoborno

_Politicas de Representacion y Regalos

Politicas legales corporativas y comerciales
_Poderes de Representacion
_Poderes Bancarios

_Ley Antimonopolio y de Competencia:
Manual de Cumplimiento

_Politica de Investigacién en la Sede
_Manual de Privacidad de los Datos
_Politica de Asesoramiento Juridico Externo

T

Otras politicas principales del Grupo
_Politica de Seguridad de la Informacidn
_Manual de Ventas

_Politica de Compras de la Empresa
_Politica de Salud y Seguridad

_Politica Ambiental

_Politica de Contribuciones Benéficas

_Politica de Contribuciones Politicas
y Grupos de Intereses

G4-2, G4-46, -
G4-57,G4-58, |
G4-DMA :
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Segunda linea de defensa: funciones de gobierno interno

Las actividades de control estan integradas en

todos los ambitos de la organizacién. Las principales
actividades de control se realizan desde departamentos
como Risk and Compliance, Legal, Finance, Human
Resources y otros. Las actividades de control incluyen
la formalizacién y supervisién de cuestionarios anuales
cumplimentados por todas las empresas de Amadeus
con el fin de evaluar su cumplimento y conocimiento

de las politicas y procesos empresariales de Amadeus.

La Oficina de Risk and Compliance se encarga
de centralizar la vigilancia continua de los principales
riesgos y asuntos de cumplimiento dentro de Amadeus.

Oficina de Risk and Compliance

La Oficina de Risk and Compliance elabora el Mapa

de Riesgos y establece unos procedimientos de control
y vigilancia para cada uno de los riesgos identificados,
junto con el “responsable” de cada riesgo. Los riesgos
descubiertos en los analisis y las medidas de vigilancia
se comunican regularmente al Comité de Direccion

de Riesgos y la Comision de Auditoria, asi como

al Comité Ejecutivo y el Consejo de Administracion.

Vigilamos continuamente los principales riesgos

que podrian afectar a la organizacién y las empresas
que componen el Grupo, asi como las actividades

y objetivos de la organizacion.

La politica general de Amadeus con relacion

a la gestion y vigilancia del riesgo se centra en:

_Alcanzar sus objetivos a largo plazo recogidos
en su plan estratégico

_Proporcionar el maximo nivel de garantias
a los accionistas y velar por sus intereses

_ Proteger las ganancias de la empresa

_ Proteger laimagen vy la reputacion de la empresa

G4-2,G4-14,
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_Proporcionar el maximo nivel de garantias
a los clientes y velar por sus intereses

_Garantizar la estabilidad de la empresa y su solidez
financiera a lo largo del tiempo

Fomentar una cultura de riesgo en toda la organizacién
es uno de los principales objetivos de la Oficina

de Risk and Compliance, y la alta direccion participa
activamente en esa labor. La gestion del riesgo esta
cada vez mas integrada en los proyectos comerciales
tanto anteriores como nuevos con los clientes.

La politica general de gestion y vigilancia de riesgos
se aplica a través de procedimientos, metodologias
y herramientas como el Mapa de Riesgos

de la Empresa, que permiten a Amadeus alcanzar
los siguientes objetivos:

_Identificar los principales riesgos que afectan a la
estrategia, operaciones, informacion y cumplimiento
de la organizacion, siguiendo la metodologia
COSO (Comité de Organizaciones Patrocinadoras
de la Comision Treadway), un marco muy utilizado.

_Analizar, medir y evaluar esos riesgos en términos
de su probabilidad y repercusién con arreglo a unos
procedimientos y normas uniformes comunes a
toda la empresa. La repercusion viene determinada
por el aspecto financiero y de reputacion.

_ Priorizar esos riesgos segun su nivel de probabilidad
y repercusion y como puedan afectar al negocio,
las operaciones o los objetivos de la organizacion.

_Vigilar y gestionar los principales riesgos con planes
de actuacion y medidas de mitigaciéon adecuados.
Esto se consigue de manera mas concreta designando
a unos “Responsables del Riesgo”.

El objetivo ultimo del Mapa de Riesgos de la Empresa
es proporcionar visibilidad sobre los riesgos importantes
y facilitar la gestion efectiva del riesgo. El andlisis

del riesgo es un elemento fundamental en los

procesos de toma de decisiones de la empresa,

tanto en el seno de los 6rganos de gobierno

como en la gestién del negocio en su conjunto.

El Mapa de Riesgos de la Empresa contempla también
los riesgos mundiales identificados cada afio por el Foro
Econdmico Mundial?, como los de caracter econémico,
ambiental, geopolitico, social y tecnoldgico.

A Amadeus no le preocupan Unicamente los riesgos
inmediatos, sino que tiene en cuenta también los
riesgos emergentes. En el ejercicio se contemplan los
riesgos de nueva aparicion o variables que son dificiles
de cuantificar y que podrian tener una repercusion
importante en la sociedad y en el sector.

La ultima version del Mapa de Riesgos de la Empresa
identifica los principales riesgos para las operaciones

y objetivos del Grupo Amadeus, entre los cuales
destacan los siguientes: riesgos tecnoldgicos, riesgos
operativos que podrian afectar a la eficiencia de los
procesos y servicios empresariales, riesgos comerciales
que podrian afectar a la satisfaccién del cliente,
riesgos para la reputacion, riesgos de seguridad y
cumplimiento, el entorno macroeconémico y geopolitico,
y las tendencias en el sector de los viajes y el turismo.
Algunos de estos riesgos han evolucionado desde

el anterior Mapa de Riesgos de la Empresa, mientras
que otros se han identificado por primera vez.

Estos riesgos destacados se asignan a unos
Responsables de Riesgo de maximo nivel dentro de la
organizacion, a quienes se asigna el deber de proponer
la respuesta a cada riesgo. El curso y la evolucion

de los principales riesgos se presentan ante

el Comité de Direccion de Riesgos para su revision

y consideracién, junto con la propuesta, si se requiere,
de adoptar las medidas necesarias o nuevas acciones.

* Foro Econdmico Mundial (2016). Global Risks Report 2016 —
114 edicién.


http://reports.weforum.org/global-risks-2016/
http://reports.weforum.org/global-risks-2016/

Debido a su caracter universal y dinamico, el proceso
explicado anteriormente identifica los nuevos riesgos
que afectan al Grupo a consecuencia de cambios en

el entorno o de la revisidn de los objetivos y estrategias.

En el actual entorno empresarial, caracterizado por
una exigencia cada vez mayor de transparencia, ética

y responsabilidad social, la gestién del riesgo para

la reputacion se ha convertido en una de las mayores
oportunidades de creacion de valor. El Mapa de

Riesgos para la Reputacion de Amadeus esta integrado
totalmente en el Mapa de Riesgos de la Empresa. Por lo
tanto, la evaluacion de la incidencia de un determinado
riesgo en la reputacion se encuentra integrada

en nuestra metodologia.

9. Gobierno corporativo: transparencia e integridad
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Tercera linea de defensa: Auditoria Interna del Grupo

La funcion de Auditoria Interna del Grupo presta
servicios independientes y objetivos de control

y asesoramiento destinados a mejorar las operaciones
de Amadeus. Esta funcién ayuda a la empresa a cumplir
sus objetivos aplicando un enfoque sistematico para
evaluar la efectividad de los procesos de gestion

de riesgos, control y gobierno.

El equipo de Auditoria Interna del Grupo lleva
a cabo sus propios ejercicios de revision, conforme
a lo que se explica a continuacion.

La Auditoria Interna del Grupo de Amadeus engloba
todas las empresas del Grupo Amadeus. Las actividades
desarrolladas en las tres oficinas principales (Madrid,
Niza y Erding) se incluyen cada afio en las revisiones

de auditoria interna. Para el resto de nuestras empresas
se realizan acciones de auditoria interna de caracter
discrecional, seguin el grado de materialidad, el ciclo

de negocio y las prioridades acordadas por la alta
direccién y la Comisién de Auditoria.

Las revisiones efectuadas por la Auditoria Interna

del Grupo estan destinadas a evaluar la efectividad

del marco de control interno en su conjunto, incluida

la efectividad de los controles internos contra el fraude
y la corrupcion. Las entidades juridicas incluidas en las

revisiones de Auditoria Interna del Grupo durante 2015

representaron mas del 50% de la plantilla de Amadeus.

La Auditoria Interna del Grupo ha puesto en marcha
también diversos flujos de coordinacién junto con algunas
de las principales funciones de control de la empresa

(p. €j., Risk and Compliance, Finance, Legal y Human
Resources), asi como con las principales unidades

de negocio, con el fin de garantizar un complemento
optimo y continuo de las actividades de control.
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10. Relaciones
institucionales
de Amadeus




Amadeus se sitta en el centro del sector mundial

de los viajes y creemos que esta posicidn privilegiada
nos otorga la responsabilidad de colaborar con otros
grupos de interés de la industria para conformar un
futuro sostenible para los viajes. Para ello, Amadeus
mantiene una comunicacion con sus principales
interlocutores, como gobiernos, entidades publicas,
asociaciones del sector e instituciones académicas.

El grafico de esta pagina ilustra el enfoque estratégico
que guia las actividades de Amadeus en las relaciones
institucionales. Este enfoque se basa en los siguientes
principios fundamentales:

_Un didlogo abierto y transparente con los grupos de

interés del sector en torno a los principales problemas
de la industria y del mercado en los viajes y el turismo

_Colaborar y trabajar con nuestros socios
para encontrar soluciones viables y sostenibles,
junto con unas normas del sector que tengan
en cuenta las necesidades y requisitos de todos
los grupos de interés del mercado

Participamos en diversas iniciativas reguladoras
y del sector:

_ Iniciativas reguladoras y de politicas, dentro
de las cuales aportamos informacién, conocimientos o
asesoramiento al requlador para establecer una nueva
legislacion o mejorar la legislacion existente. En 2015,
Amadeus contribuyd a la reglamentacién europea
sobre los derechos de los pasajeros aéreos, a los
informes de propia iniciativa del Parlamento Europeo
sobre la emision de billetes integrados multimodales
y al Libro Blanco sobre Transporte: Hoja de ruta hacia
un espacio unico europeo de transporte (2011).

Nuestro papel para conformar el futuro de los viajes
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_Acciones relevantes para el sector, como la actual
iniciativa de la UE para la configuracion de un sistema
de transporte multimodal europeo.

_Proteccion del consumidor, por ejemplo, salvaguardar
el derecho a una informacién sobre viajes
transparente y neutral.

_Sostenibilidad medioambiental y responsabilidad social.
En 2015, Amadeus participd en procesos de consulta
sobre la mejora de la competitividad en el sector de
la aviacién en la UE y la descarbonizacidn de los viajes.

Colaboracién

Acciones del sector

Sostenibilidad medioambiental
y responsabilidad social

Principios
fundamentales
de Amadeus

Iniciativas
del sector

Transparencia

Proteccion del consumidor

Asuntos reguladores

G4-26, G4-DMA


http://ec.europa.eu/transport/themes/strategies/doc/2011_white_paper/white-paper-illustrated-brochure_en.pdf
http://ec.europa.eu/transport/themes/strategies/doc/2011_white_paper/white-paper-illustrated-brochure_en.pdf
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Colaboracion con los gobiernos v las organizaciones profesionales
para la sostenibilidad del vigje

El sector de los viajes y el turismo se esta convirtiendo
en un sector estratégico para la economia de muchos
paises.<c> Los gobiernos nacionales y regionales
manifiestan un interés cada vez mayor por convertir

el turismo en un sector econémico sélido y resistente

y atraer a un nimero creciente de turistas a su territorio.

Amadeus colabora con organismos reguladores de todo
el mundo, incluidos gobiernos nacionales, la Comision
Europea, el Parlamento Europeo y el Departamento

de Transporte estadounidense, asi como las principales
asociaciones profesionales de la industria y organizaciones
de consumidores, para construir un mercado de los viajes
y el turismo mas competitivo.

En 2015, Amadeus ocupé la Presidencia de la European
Technology and Travel Services Association (ETTSA,
Asociacion Europea de Tecnologia y Servicios de Viajes),
de la cual Amadeus es cofundadora. Somos también
miembro fundador de la Travel Technology Association
(TTA) y miembros aliados de la European Travel
Agencies’ and Tour Operators’ Association (ECTAA,
Agrupacién Europea de Asociaciones de Agencias

de Viajes y Turoperadores).

Mantenemos una estrecha colaboracién con la American
Society of Travel Agents (ASTA, Asociacion Americana

de Agencias de Viajes) y con la organizacion internacional
World Travel Agents Association Alliance (WTAAA). Somos
miembros de la Coalicién para la transparencia en los
precios (Open Allies for Airfare Transparency) y de la
Pacific Asia Travel Association (PATA, Asociacién de Viajes
Asia-Pacifico).

Amadeus es socio estratégico de la Asociacion

de Transporte Aéreo Internacional (IATA) desde hace

mas de 25 afios y colaboramos estrechamente en la
elaboracion de nuevas normas del sector. Apoyamos

la labor de la Organizacién de Aviacién Civil Internacional
(OACI) en la promocion de una solucién comun

para calculadoras de carbono de la aviacién. <&

G4-16, G4-26,
G4-DMA

Somos socio mundial del Fondo de las Naciones Unidas
para la Infancia (UNICEF) <& y miembro afiliado
del Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC).

En 2015, Amadeus establecié un nuevo acuerdo

de colaboracién con la Organizacién Mundial del Turismo
(OMT) y la Comision Europea de Turismo (CET) para
colaborar en distintos proyectos para la sostenibilidad
del sector de los viajes y el turismo.

Es fundamental la colaboracion entre los integrantes
de esta industria para la sostenibilidad a largo plazo
del sector mundial de los viajes y el turismo. Creemos
fundamentalmente que todos los grupos de interés de
la industria de los viajes, ya sean aerolineas, compafiias
ferroviarias, agencias de viajes, destinos, compradores
de viajes o pasajeros, necesitan reunirse para acordar
una agenda comun basada en los principios de

la transparencia, la competencia justa y el respeto

al medio ambiente. Mantenemos el firme compromiso
de colaborar con nuestros socios para lograrlo.

Amadeus esta colaborando activamente con los grupos
de interés publicos y profesionales del sector de

los viajes y el turismo para hacerlo mas sostenible

y competitivo de cuatro formas:

1_ Didlogo con gobiernos y grupos de interés publicos
2_ Colaboracion con entidades profesionales del sector

3_ Apoyo a las iniciativas de transporte
y turismo de los gobiernos nacionales

4_ Participacion en conferencias
y actos relevantes del sector

<&> Para mas informacion, consulte “Vision general del sector
de los viajes’, pag. 15.

<&> Para mas informacion, consulte “Participacion de Amadeus
en iniciativas ambientales del sector”, pag. 78.

<& Para mas informacion, consulte “Technology for Good”,
pag. 88.

1. Dialogo con gobiernos
v grupos de interés publicos

Mantenemos una comunicacion con los gobiernos

y otros grupos de interés privados para abordar

los principales problemas del sector que afectan

a su sostenibilidad, como la facilitacidon de visados,

las politicas para promover la competencia y la
digitalizacion de los viajes y el transporte de pasajeros,
asi como para favorecer el debate sobre el futuro

del turismo. En la actualidad estamos trabajando

con el WTTC y la OMT para concienciar sobre algunos
de los problemas mencionados anteriormente. Hemos
contribuido también al informe del Parlamento Europeo
sobre los nuevos retos y conceptos para la promocién
del turismo en Europa.

Amadeus fue la primera empresa privada en unirse

a 20 entidades del sector de los viajes para el
lanzamiento de un Manifiesto Europeo del Turismo,
apoyado por la Comisién Europea y el Parlamento
Europeo. El Manifiesto destaca las prioridades

en las politicas de la UE para el sector en los préximos
afos y Amadeus ha contribuido a capitulos como la
Digitalizacién, Conexién de Transportes y Sostenibilidad.

En lo relativo al transporte, Amadeus sigue manteniendo
un didlogo abierto y transparente con la Comisidn
Europea acerca de los problemas que afectan a nuestra
empresa en ambitos como la aviacion, ferrocarril,
transporte publico y distribucidn de viajes. En 2015,
Amadeus articuld y apoyd especialmente nuevas
iniciativas y debates para un futuro sistema de
transporte multimodal integrado en Europa. Nuestra
contribucién a esta importante iniciativa de la Comisién
Europea ha adoptado diversas formas:


https://www.youtube.com/watch?v=Ku1_OwzFwwc
https://www.youtube.com/watch?v=Ku1_OwzFwwc

1_ Fomentar el debate entre grupos de interés
de transporte publicos y privados mediante
la organizacion o participaciéon en una serie de
conferencias y seminarios, como el acto de Amadeus
celebrado en el Parlamento Europeo en 2015 sobre
el futuro del viaje integrado, copatrocinado por tres
miembros del Parlamento Europeo.

2_ Compartir nuestra opinion sobre informes
e iniciativas de politicas relevantes, como las
consultas iniciadas por la Comisién Europea sobre
el Paquete de Aviacién, su revision del Libro Blanco
sobre Transporte de 2011 y los informes publicados
por el Parlamento Europeo sobre la emision
de billetes integrados multimodales.

3_ Liderar iniciativas publico-privadas del sector
patrocinadas por la Comisién Europea, como el
proyecto All Ways Travelling, un consorcio liderado
por Amadeus que incluye a BeNe Rail, IATA, Thales,
UNIFE y la Universidad Zeppelin, designado por la
Comisidén Europea (Direccion General de Movilidad
y Transportes) para elaborar y validar un modelo
de sistema de informacion y reservas de transporte
de pasajeros paneuropeo multimodal. Amadeus
participé ademas en otras iniciativas tecnoldgicas
publicas y del sector, como Shift2Rail y IT2Rail.

< Ver el video Viaje multimodal

2. Colaboracion con entidades
profesionales del sector

Las alianzas de Amadeus con la OMT y la CET

sirven para lanzar iniciativas que incluyen proyectos
relacionados con la tecnologia, iniciativas de educacion
en materia de turismo, estudios de investigacion

sobre aspectos fundamentales del sector y actividades
relacionadas con el medio ambiente, la ética

y la responsabilidad social.

Amadeus colabora también con el sector ferroviario
en Europa, como la CFE (Comunidad de Ferrocarriles
Europeos), ATOC (Association of Train Operating
Companies o Comunidad de empresas operadoras

de trenes) y la AFE (Agencia Ferroviaria Europea

de la Comisién Europea), asi como otros miembros

de la ETTSA y la ECTAA, en la ejecucion del proyecto
de implantacion de la ETI APV!. Este proyecto

esta destinado a implantar unas normas minimas
para compartir datos de horarios, tarifas, reservas

y emisién de billetes en todo el sector ferroviario de
la UE con relacion a los viajes en tren transfronterizos
(actualmente en su fase de desarrollo previo

al despliegue). Amadeus ha representado a la ETTSA
y la ECTAA en el Comité de Direccién del proyecto de
la ETI APV e inicio el proyecto Full Service Model, una
iniciativa del sector destinada a elaborar unas normas
técnicas totalmente funcionales para la distribucion
de productos y servicios ferroviarios a través de las
agencias de viajes.

! Especificaciones Técnicas de Interoperabilidad correspondientes

a las Aplicaciones Telematicas para los Servicios de Viajeros
(ETI APV), que entraron en vigor el 31 de mayo de 2011
como Reglamento (UE) n° 454/2011 de la Comision.

G4-16, G4-26
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Colaboracion de Amadeus con las agencias de la ONU: hacer mas sostenible y responsable el sector de los viajes vy el turismo en materia social y ambiental

(@)
o)

Educacion en materia
de turismo

Organizacion Mundial
del Turismo (OMT)

Participacion en el la
Conferencia de la OMT y el
proyecto piloto para lanzar
el Foro sobre el Desarrollo
del Talento y la Educacién
en el Sector Turistico

G4-16, G4-26

2,

Tecnologia
innovadora

Organizacion Mundial
del Turismo (OMT)

Proyecto de demostracion
para la formacién del sector
y la identificacién de las
principales barreras para el
despliegue de una solucién
multimodal de transporte
integrado, aprovechando el
proyecto All Ways Travelling
y teniendo en cuenta los
requisitos del mercado local

Fondo de las
Naciones Unidas para
la Infancia (UNICEF)

El programa Donation
Engine de Amadeus facilita
las microdonaciones para
UNICEF en colaboracion
con el sector de los viajes

Organizacion
de Aviacion Civil
Internacional (OACH)

Indicacion de las emisiones
de CO, por pasajero en las
plataformas de Amadeus

O

Eticay

responsabilidad social

Organizacion Mundial
del Turismo (OMT)

Contribucidn a la revision
del Cédigo Etico Mundial
para el Turismo de la OMT

Contribucion experta a las
Recomendaciones de la OMT
sobre Accesibilidad de la
Informacion Turistica

Elaboracién de un proyecto
piloto conjunto para
contribuir al crecimiento
econdmico local inclusivo

a través del emprendimiento
y el empleo en viajes

y turismo

Seminarios conjuntos
y actos generales

Organizacion Mundial
del Turismo (OMT)

Participacion en la Comision
Regional de Ministros de
Turismo de Oriente Medio

Invitacion de la OMT

al acto de Amadeus

sobre multimodalidad
celebrado en el Parlamento
Europeo

Patrocinio de los Premios
Ulises de la OMT a la
Excelencia y la Innovacion
en el Turismo

Participacion en la jornada
de FITUR: “Turismo
Accesible: una apuesta
empresarial estratégica”

Organizacion
de Aviacion Civil
Internacional (OACI)

Patrocinio y participacion
en el Seminario de la

OACI sobre Asociaciones
Mundiales en la Aviacién
para Reducir las Emisiones
(E-GAP)

~¥

Sostenibilidad

Organizacion Mundial
del Turismo (OMT)

Asistencia experta

para la OMT en el
establecimiento de
normas para medir y
notificar la sostenibilidad

Organizacion
de Aviacion Civil
Internacional (OACI)

Programa de compensacion
de carbono



3. Apoyo a las iniciativas
de transporte y turismo
de los gobiernos nacionales

El modelo de trabajo colaborativo de Amadeus ofrece
una sélida propuesta de valor para las iniciativas de
transporte y turismo de los gobiernos nacionales. Nuestro
ambito de colaboracién se centra en los aspectos de la
tecnologia para viajes y turismo, transporte, diplomacia
econdmica, innovacion y emprendimiento.

En términos de tecnologia de viajes, Amadeus ofrece
soluciones de inteligencia de negocio que permiten a los
destinos turisticos vigilar, seguir y comparar los flujos

de trafico turistico, asi como productos digitales para

la comercializacién y promocién de destinos a través

de los canales tradicionales y digitales. En términos de
transporte, Amadeus proporciona soluciones tecnoldgicas
utilizadas por proveedores de servicios de transporte
tanto publicos (aeropuertos, ferrocarril) como privados
(aerolineas, empresas de alquiler de coches, autobuses).

En nuestro trabajo para conformar el futuro de los
viajes, la innovacion es uno de nuestros puntos fuertes
y participamos en diversas iniciativas conjuntas con
grupos de interés del sector publicos y profesionales
para entablar un didlogo fructifero e identificar
aspectos de cooperacién mutua. Participamos
activamente en conferencias y actos destinados

a promover la innovacién y el emprendimiento, como
el T3 Business Forum en Francia (patrocinado por
Amadeus, Air France, Aéroports de Paris y Skyboard).

Colaboramos con la Iniciativa French Tech para
estimular un ecosistema de empresas de nueva creacion
y colaboramos con SEGITTUR (la entidad publica
espafiola que promueve la innovacién en la tecnologia
turistica) para apoyar y mejorar la cualificacion

de los emprendedores en el sector de los viajes.

Amadeus se suma también a otras organizaciones
publico-privadas en sus iniciativas a nivel local.
Actualmente Amadeus es miembro de la Cdmara

de Comercio Estadounidense, la Camara de Comercio
e Industria Hispano-Turca, la Camara de Comercio
Espariola en Sudafrica y la Cdmara de Comercio
Europea en Taiwan.

G4-16, G4-26
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4. Participacion en conferencias
y eventos del sector

Amadeus participa activamente en actos publicos
y privados del sector con distintos objetivos:

_Conocer e intercambiar opiniones sobre las principales
tendencias que afectan a los viajes y el turismo

_Representar a Amadeus en foros y grupos del sector

_ Estimular un debate abierto en torno a los principales
problemas del sector

A continuacion se ofrecen algunos ejemplos
de los eventos celebrados en 2015.

¥

Premios anuales de GTTP (Global Travel and
Tourism Partnership) para estudiantes y profesores

Mas de 120.000 estudiantes compitieron por representar
a su pais, con 22 estudiantes de 11 paises miembros de
GTTP seleccionados para presentar los resultados de su
investigacion sobre “Turismo de aventura sostenible” en
la conferencia celebrada en el centro de |+D de Amadeus
en Niza. Estos lideres potenciales del sector investigaron
si el turismo de aventura posee un atractivo importante
para los visitantes a sus respectivos paises y qué nuevas
acciones de sostenibilidad deberian adoptarse,
utilizando modelos locales del sector de los viajes

como ejemplos practicos.

L2

Cumbre Mundial de Innovacion para Nifios
y Jovenes de UNICEF

Amadeus destaco la posibilidad de utilizar los datos
relacionados con los viajes para orientar la toma de
decisiones a la hora de planificar campafias para proteger
a los nifios de la explotacion a través del turismo.

G4-26

o

Asamblea General de la OMT

Amadeus participé en la 212 Asamblea General de la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT), en uno de los
foros dedicados a las iniciativas de desarrollo del talento
en el turismo. La asistencia a esta conferencia fue una
oportunidad para intercambiar ideas con otros grupos

de interés publicos y privados del sector del turismo,

asi como para presentar como puede contribuir Amadeus
en este aspecto.

&

Conferencia del Dia Europeo de las Personas
con Discapacidad

En esta conferencia, organizada por la Comisién Europea

y el Fondo de Desarrollo Europeo, Amadeus analizd

los distintos requisitos de accesibilidad de las personas

con discapacidad en Europa. Compartimos también nuestra
opinién sobre posibles oportunidades de colaboracién con
la Comisién Europea y organizaciones no gubernamentales
en el ambito de los viajes y el turismo accesibles.

A

Consejo Estratégico de la Atractividad

El Consejero Delegado de Amadeus particip6 en este
acto organizado por el Gobierno francés. Representantes
de 22 grandes multinacionales se reunieron con el Jefe
de Estado, el Primer Ministro y miembros del Gobierno
francés con el fin de entablar un didlogo sostenible

con consejeros delegados e inversores de todo el mundo.
Este acontecimiento resulta de enorme importancia

en términos de inversion internacional y sirve para poner
de relieve el atractivo econémico de Francia. La invitacion
a este consejo es una prueba de la importancia

de las actividades que desarrollamos en este pais.

S

Seminario de la OACI sobre Alianzas Mundiales
en la Aviacion para Reducir las Emisiones (E-GAP)

La presentacion de Amadeus en el acto sobre E-GAP apoyd
la divulgacion de la informacion sobre emisiones relativas
a los viajes entre los viajeros, con el fin de fomentar las
opciones de compensacion de carbono como medio de
neutralizar las emisiones inevitables. Explicamos nuestra
iniciativa en el mercado japonés, ayudando a las agencias
de viajes online a proporcionar a sus clientes informacion
sobre las emisiones de CO, relativas a sus viajes, ademas
de ofrecerles la posibilidad de optar por la compensacion
de carbono, todo lo cual se puede efectuar durante la fase

de reserva.

7 N\

El futuro del viaje integrado: hacia el despliegue
efectivo de un sistera de transporte multimodal
para los pasajeros en Europa

Esta conferencia, organizada por Amadeus, se celebrd

en el Parlamento Europeo y estuvo patrocinada por tres
miembros de los principales grupos politicos de la UE.

El objetivo de este acto era fomentar el debate entre los
grupos de interés del sector del transporte y profesional,
publicos y privados, sobre cémo desplegar de manera
efectiva un sistema de transporte multimodal en la UE,

una de sus maximas prioridades de cara al futuro. Asistieron
a la conferencia mas de 70 participantes del Parlamento
Europeo, la Comisidn Europea y el sector profesional.

X\
50 Congreso Internacional de Turismo para Todos
Organizado por la Fundacién ONCE, Amadeus participo
en el panel “Visién empresarial de la accesibilidad”,

aportando sus ideas acerca del valor comercial y la
operatividad de la accesibilidad en los viajes y el turismo.



2 Morton, F. S., y Romaine, R. C. (2015). Benefits of Preserving
Consumers’ Ability to Compare Airline Fares. Washington DC,
Travel Technology Association y Charles River Associates.

3 Declaracion de Douglas M. Steenland, Consejero Delegado de

Northwest Air Lines, Inc., ante la Comision Judicial del Senado,

Subcomision sobre Antimonopolio, Politica de la Competencia
y Derechos del Consumidor, 24 de abril de 2008.
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Transparencia en las tarifas aereas y colaboracion con el sector:
el precio total del viaje en avion

La compra de viajes aéreos se esta volviendo mas
compleja desde que las aerolineas han desagregado su
oferta, separando la tarifa basica del billete de una lista
cada vez mas amplia de servicios complementarios.
Algunos tipos de servicios complementarios
(denominados servicios complementarios centrales),
como la asignacion de asientos anticipada, la prioridad
en el equipaje, la facturacion y el embarque prioritario,
tienen una vinculacién directa con el viaje en avion.

Por el contrario, otros servicios complementarios no
centrales, como el acceso a una sala de espera, las
comidas a bordo o el wifi durante el vuelo, se pueden
adquirir en cualquier momento, antes o incluso durante
el vuelo, con una incidencia relativamente minima en la
eleccion del consumidor, la calidad del servicio y el valor
global del viaje en avidn.

Cuando las aerolineas han introducido esta nueva
forma de comercializar sus productos y servicios, no

se ha facilitado toda la informacion a través de todos
los canales de distribucién. A consecuencia de ello, al
consumidor le resulta dificil ver con claridad cual es

el precio total del viaje en avion. Ademas, no todas

las aerolineas ofrecen servicios comparables, lo cual
dificulta ain mas la toma de decisiones fundamentadas
por parte del viajero.

Tal como sefialaba un estudio sobre las ventajas de la
posibilidad de los consumidores de comparar tarifas
aéreas, “la mas significativa de estas en términos
competitivos es la posibilidad (o imposibilidad) del
consumidor de comparar precios entre distintas

lineas aéreas. La compra mediante la comparacion
transparente y facilmente accesible de precios aéreos
mejora la competencia entre las aerolineas y beneficia
en ultimo término al consumidor”2.

Esta opinion parece reforzada por una declaracion
realizada por Northwest Airlines durante su testimonio
ante el Senado estadounidense para apoyar la fusion
de Delta-Northwest ya en 2008:

“En los ultimos afios se han creado sitios web
como Orbitz, Expedia y Travelocity para permitir

a los consumidores comparar directamente las ofertas
de las lineas aéreas [...] Estas herramientas han
proporcionado una enorme ventaja a los consumidores
y han aumentado la competitividad de precios en

el sector de las aerolineas. De hecho, existen pocos
sectores donde exista tanta transparencia de precios”.

En la actualidad en EE. UU., cerca de la mitad de
todos los billetes de avion son procesados por
distribuidores indirectos. A falta de una orientacion
reglamentaria clara, la informacion sobre los servicios
complementarios, a diferencia de las tarifas aéreas
basicas, no se ha facilitado en general a través a las
agencias de viajes. El Departamento de Transporte
estadounidense esta preparando un Aviso de
Reglamentacién Propuesta que contempla exigir a las
aerolineas que faciliten sus servicios complementarios
en todos los canales donde decidan distribuir sus
tarifas basicas.

Amadeus, en apoyo a sus clientes de distribucion y en
colaboracion con importantes grupos independientes
de defensa del consumidor y de distribucion, es un
gran defensor de la transparencia, la competencia
justa y eleccion del consumidor en materia de tarifas
aéreas. Respetamos la decision de las aerolineas y su
derecho a comercializar sus productos y servicios del
modo que consideren conveniente, y hemos realizado
importantes inversiones en nuestra tecnologia para
que nuestra plataforma de distribucion pueda admitir
sus requisitos. Creemos firmemente en el valor y las
ventajas que aporta nuestro sistema de distribucion
global y en las ventajas para la comunidad de
proveedores, para los distribuidores y para los viajeros
a quienes prestan servicio.

Estamos seguros de que, colaborando con todos
nuestros socios, grupos de interés del sector y
reguladores, se facilitara la informacion pertinente,
se prestara un mejor servicio al consumidor y,
gracias a ello, las aerolineas y el sector de los viajes
sequiran prosperando.
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El marco estratégico de Amadeus se ha disefiado

para garantizar la viabilidad y el crecimiento sostenible
de la empresa, aportando valor a largo plazo a nuestros
grupos de interés. Es esencial para Amadeus mantener
una comunicacion efectiva y directa con todos los
participantes en los mercados de capital, garantizando
la transparencia en cuanto a los resultados

de la empresa.

La mision de la funcién Investor Relations de Amadeus
consiste en entablar un didlogo abierto con la comunidad
financiera, incluidos los inversores actuales y potenciales
(ya sean institucionales o minoristas), analistas de
investigacion, titulares de deuda, agencias de calificacion
crediticia y otros participantes, como la Comision
Nacional del Mercado de Valores (CNMV), y establecer
relaciones a largo plazo basadas en la credibilidad

y la confianza. Nuestro objetivo es una comunicacion
efectiva y proactiva, proporcionando informacion
relevante de una manera constante y oportuna.

La funcion Investor Relations, que forma parte

del departamento Finance, se esfuerza por aumentar
el conocimiento de Amadeus en los mercados

de capital, asegurandose de que las distintas partes
estén debidamente informadas acerca de las noticias
mas destacadas de la empresa o del sector, asi
como del panorama competitivo y de los resultados
operativos y economicos de Amadeus.

En Amadeus mantenemos una relacién de dos vertientes
con la comunidad financiera: no solo proporcionamos,
sino que también recibimos informacién y opiniones muy
valiosas de los grupos de interés. Estas opiniones se
tienen en cuenta en los procesos de toma de decisiones
de la direccién de la empresa.

2015 fue un afio productivo en términos de actividad
de Investor Relations. Estos fueron algunos de sus hitos:

_ Amadeus participd en 20 congresos de inversores en toda
Europa y EE. UU,, en los cuales se mantuvieron reuniones
con mas de 525 inversores y cerca de 300 empresas,
tanto de manera individual como en grupo.

_El equipo de Investor Relations pasé 16 dias en giras
de presentacion organizadas tras la difusion de los
resultados econdmicos trimestrales de Amadeus,
asi como en otras fechas. En total, el equipo celebrd
reuniones con mas de 180 inversores. Visité Nueva
York, Los Angeles, Boston, Londres, Edimburgo, Dublin,
Paris, Francfort, Mildn, Ginebra, Bruselas, Amsterdam,
Estocolmo, Copenhague, Helsinki y Toronto, entre
otras ciudades.

_En las oficinas de Amadeus en Madrid, el equipo de
Investor Relations realizé audioconferencias, reuniones
cara a cara con inversores y varias importantes giras
de presentacion inversas con mas de 270 inversores
de todo el mundo.

_El equipo de Investor Relations celebrd también
mas de 50 reuniones con analistas de distintas casas
de intermediacion. El nimero de analistas que seguia
nuestros titulos ascendid a 37 a final de afio.

_El sitio web de Investor Relations recibié mas
de 142.000 visitas a la pagina de mas de 62.000
visitantes unicos, lo que representa un aumento
del 6% respecto a 2014. Los inversores y otros
participantes en el mercado pueden encontrar amplia
informacion sobre la empresa y las acciones y bonos
de Amadeus en el sitio web de Investor Relations?,
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creado con arreglo a la reglamentacion y las buenas
practicas y que se actualiza regularmente con

las ultimas novedades empresariales y financieras
significativas en torno a los resultados de Amadeus.

Para Amadeus ha sido un logro extraordinario
permanecer en los indices Down Jones de Sostenibilidad
(DJSI) por cuarto afio consecutivo en 2015. <&>

Este éxito ha sido el resultado de nuestro compromiso
por desarrollar una actividad sostenible, que, segun
creemos firmemente, aporta un beneficio a largo plazo

a todos nuestros grupos de interés y pone de manifiesto
la cuidadosa gestién de los recursos. La inclusion de
Amadeus en el Indice de Sostenibilidad FTSE4Good 2015
certifica también la importancia otorgada por la empresa
a la sostenibilidad y el esfuerzo realizado por alcanzarla.

La inclusion de Amadeus en

el indice de Sostenibilidad
FTSE4Good 2015

certifica también la importancia
otorgada por la empresa

a la sostenibilidad y el esfuerzo
realizado por alcanzarla.

! Para mas informacion, visite www.investors.amadeus.
com/english/inv_relations.
<& Para mas informacion, consulte “Satisfaccion y fidelidad
del cliente”, pag. 67, “Sostenibilidad ambiental”, pag. 81,
y “El equipo humano de Amadeus”, pag. 101.
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11.1 El mercado de valores en 2015

2015 fue un afio turbulento para los mercados en

casi todas las economias. Dos grandes acontecimientos
—Ila inestabilidad econdmica y politica en Grecia

y la caida de las bolsas en China— impactaron

en los indices mundiales. Aunque el EURO STOXX 50
(indice de referencia para el mercado de renta variable
europeo) crecio un 3,8%, indices europeos como

el IBEX 35 y el FTSE 100 cayeron si comparamos

los finales de afio de 2014 y 2015. Los paises europeos
con una economia orientada a la exportacion,

como Alemania o Francia, aprovecharon los bajos

precios de las materias primas, especialmente el petroleo,
y la debilidad del délar. Tanto el CAC 40 como el DAX
aleman superaron los resultados del EURO STOXX 50.

Indices estadounidenses importantes como

el Dow Jones y el S&P 500 bajaron en 2015 en
comparacion con 2014, muy influidos por la evolucion
de indicadores macroecondmicos como la confianza
de los consumidores, el indice de desempleo

y los tipos de interés. El terrorismo internacional,
especialmente en el ultimo trimestre, también

afectd a los mercados mundiales.

Resultados de los mercados de capital de renta variable en 2015
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11.2 Resultados de las acciones de Amadeus

El precio de las acciones de Amadeus siguié una
tendencia de crecimiento desde su Oferta Publica
Inicial (OPI) y alcanzé un incremento del 23% en el afio,

superando el rendimiento de los mercados subyacentes.

El precio de las acciones de Amadeus aumenté mas

de un 25% durante los cinco primeros meses del afio,
muy influido por lo anunciado durante ese periodo

(p. e]., acuerdos firmados en la unidad New Businesses,
adquisiciones, resultados econdmicos positivos).
Alcanzé su maximo histérico de 42,8 € el 21 de mayo.
En junio, el precio de las acciones de Amadeus cayo,
debido principalmente a la mala evolucién del mercado
y @ un animo negativo en el sector de los viajes.

En agosto, los mercados se vieron sacudidos por la
inestabilidad econdmica en Grecia y la desaceleracion
de la economia china, que afectaron también al precio
de las acciones de Amadeus. Desde entonces, el precio
experimentd una recuperacion significativa hasta final
de afio, superando una vez mas los resultados

de los principales indices europeos.

Nuestro valor de mercado a 31 de diciembre de 2015
era de 17.853 millones €. El volumen medio de
negociacion diaria se aproximé a los 2.734 millones

de acciones, con un volumen total negociado de
26.400 millones € durante el afio. La proporcién de
nuestros valores en capital flotante aumentoé durante
el afio hasta el 99,4%, tras la adquisicién y posterior
amortizacion de 8.759.444 acciones propias, que
representaban el 1,957% del capital social, con arreglo
al programa de recompra de acciones iniciado el 11 de
diciembre de 2014 y finalizado el 12 de mayo de 2015.

Desde su inclusién en el IBEX 35 el 3 de enero

de 2011, Amadeus ha aumentado su peso en el indice.
A 31 de diciembre de 2015 era la sexta mayor empresa,
con un peso del 3,7%.

En 2015, el beneficio ajustado por accioén se situaba

en 1,72 €y, a 31 de diciembre de 2015, la relacion
precio-beneficio era de 23,7 veces.

Resultados de las acciones de Amadeus desde el lanzamiento de la OPI
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Recomendaciones de los analistas
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Datos clave de transacciones de Amadeus durante el afio
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2014 2015
Variacién del precio de las acciones (%) 6,4% 23,0%
Numero de dias de negociacion 255 256
Precio maximo por accion (cifras en €) 33,20 42,79
Precio minimo por accion (cifras en €) 2594 32,36
Precio medio ponderado por accién (cifras en €)* 30,02 3796
Volumen medio diario (nimero de acciones) 3.451.541 2.750.863
Volumen medio diario (cifras en miles €) 102.307 102.994
Volumen anual (cifras en miles €) 26.088.200 26.366.547

* Transacciones cruzadas no incluidas.

Datos clave de transacciones de Amadeus a final de afio

2014 2015
Numero de acciones emitidas a 31 de diciembre 447.581.950 438.822.506
Precio por accion a 31 de diciembre (cifras en €) 33,09 40,69
Valor de mercado a 31 de diciembre (cifras en €) 14.808 17.853
Beneficio ajustado por accion, ejercicio completo (cifras en €) 1,53 1,72
Dividendo por accion, ejercicio completo (cifras en €) 0,70 0,775
Rentabilidad del dividendo, ejercicio completo (%)* 2,1% 1,9%
Cobertura de dividendo, ejercicio completo (%) 50% 50%
Relacioén precio-beneficio a 31 de diciembre (veces) 21,6 veces 23,7 veces

* Segun el precio por accién interanual.



11.3 Remuneracion de los accionistas

Amadeus cuenta con una trayectoria demostrada
de desarrollo de un modelo de negocio sélido

y flexible que genera un importante flujo de efectivo
disponible para la inversién continuada y sostenida
en [+D e innovacion, asi como una remuneracion

de los accionistas, manteniendo al mismo tiempo
una estructura flexible de capital financiero.

Pago de dividendos

En la Junta General de Accionistas celebrada el 25

de junio de 2015, nuestros accionistas aprobaron

el dividendo bruto anual correspondiente a los
beneficios del afio 2014. El valor total del dividendo
fue de 313,3 millones €, lo que representa

una cobertura del 50% de los beneficios declarados
en 2014 para el ejercicio, 0 0,70 € por accién (brutos),
equivalente a un incremento del 12% respecto al afio
anterior. En cuanto al pago, el 30 de enero de 2015
se abond un importe provisional de 0,32 € por accion
(brutos) y el 30 de julio de 2015 se abond el dividendo
complementario de 0,38 € por accion (brutos).

El jueves, 10 de diciembre de 2015, el Consejo de
Administraciéon propuso una cobertura de dividendo del
509% para el ejercicio 2015 (el maximo porcentaje dentro
del intervalo de cobertura del 40% al 50% aprobado).

En junio de 2016, el Consejo de Administracion
propondra a la Junta General de Accionistas para

su aprobacién un dividendo bruto final de 0,775 €

por accidn, incluido un dividendo provisional de 0,34 €
por accién (brutos) abonado integramente el 28

de enero de 2016. Con arreglo a esto, la asignacién

2 Reglamento (CE) n° 2273/2003 de la Comision, de 22 de
diciembre de 2003, por el que se aplica la Directiva 2003/6/
CE del Parlamento Europeo y del Consejo en lo que se refiere
a las exenciones para los programas de recompra y la
estabilizacién de instrumentos financieros.

propuesta de los resultados de 2015 incluidos

en los estados financieros consolidados auditados de
2015 de Amadeus vy filiales incluyé un importe total
de 340,1 millones € en dividendos correspondientes
al ejercicio econémico 2015.

Programa de recompra
de acciones

El Consejo de Administracion de Amadeus, en su reunion
del 11 de diciembre de 2014, acordo llevar a cabo

un programa de recompra de acciones para reducir

el capital social de la empresa (pendiente de su
aprobacion otorgada en la Junta General de Accionistas
del 25 de junio de 2015).

El programa concluyd el 12 de mayo de 2015,

al alcanzarse la inversiéon maxima prevista de 320
millones €. Se adquiridé un total de 8.759.444 acciones
propias, que representan el 1,957% del capital social.
Todas las adquisiciones de acciones propias dentro

del programa de recompra de acciones se notificaron
regularmente con arreglo al articulo 4.4 del Reglamento
2273/2003 y se llevaron a cabo de acuerdo

con los términos y condiciones del mismo?.

La reducciodn del capital social mediante la amortizacion
de las acciones recompradas fue aprobada

por la Junta General de Accionistas del 25 de junio

de 2015 e inscrita en el Registro Mercantil de Madrid

el 4 de agosto de 2015.

El programa de recompra de acciones constituyd

un acto de remuneracion extraordinaria de los
accionistas que, junto con el dividendo ordinario anual,
supuso un importante crecimiento de la remuneracion
de los accionistas. Desde la OPI, la remuneracion

de los accionistas de Amadeus ha crecido constantemente,
demostrando su importancia dentro del proceso

de asignacién de capital de Amadeus.
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Remuneracion de los accionistas de Amadeus
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Mirando al futuro

Después de llevar mas de 20 afios trabajando en el sector de los viajes y el turismo,
en mi opinidn, la rapidez de la evolucién tecnoldgica es probablemente el cambio mas
significativo al que he asistido y, dentro de esa evolucion tecnoldgica, cabe destacar
las novedades en cuanto a la forma que tienen los viajeros de interactuar con los
proveedores de viajes. Por ejemplo, una serie de procesos que se habian mantenido
practicamente invariables durante muchos afios, como efectuar reservas, modificar
itinerarios o emitir documentos de viaje, han experimentado una enorme evolucion

y, en general, los viajeros tienen un acceso mas amplio y sencillo a la informacion.

Lo mas probable es que esta impresionante evolucion contintie. Ademas, si tenemos
en cuenta la actual situacién de costes tecnoldgicos asequibles en general para el
consumidor, bajos tipos de interés y costes de financiacién, junto con una clase media
emergente en todo el mundo formada por jévenes con educacién tecnoldgica,

es probable que la velocidad del cambio se incremente atin mas. En este sentido,
todos los integrantes del sector de los viajes debemos estar preparados

para aprovechar las inmensas oportunidades que se nos presentan.

Por ejemplo, las aplicaciones potenciales de los macrodatos en los viajes y el turismo
son enormes. De hecho, muchos proveedores de viajes se enfrentan en la actualidad
a un reto en términos de falta de informacion pertinente acerca de las preferencias
de los viajeros y como responder a ellas. Como viajero frecuente a determinados
destinos de negocios, yo preferiria, por ejemplo, registrarme una sola vez en un

hotel en lugar de tener que hacer cola cada vez que vuelvo para facilitar los mismos
datos. O preferiria recibir ofertas personalizadas en lugar de, por ejemplo, recibir una
promocion gratuita para alquilar un coche en un destino del cual acabo de regresar.
La tecnologia y el uso inteligente de esta pueden ayudar a los proveedores de viajes
a compartir y hacer un uso eficaz de determinados datos con el fin de ofrecer

al viajero una experiencia de viaje comoda y gratificante.

Amadeus esta bien preparada para asumir ese reto y ofrecer soluciones innovadoras
destinadas a responder a las necesidades del sector de los viajes en rapida evolucion.
En primer lugar, partimos de una saludable posicion financiera que facilita nuestra
atencion a la inversion en 1+D y la innovacion. En segundo lugar, trabajamos

en todos los continentes y esa expansion geografica es un elemento central




de nuestra propuesta de valor para todas nuestras unidades de negocio. En tercer
lugar y de gran importancia, nuestra plantilla esta formada por personas que
comparten dia a dia una gran variedad de talentos, culturas e idiomas que enriquecen
realmente a nuestra empresa. Por Ultimo, como habran leido ya en este informe,
Amadeus esta invirtiendo en empresas dedicadas a diversos ambitos del sector

de los viajes con el fin de complementar nuestra oferta y situarnos en una posicién
aun mejor para conformar un futuro brillante para el sector de los viajes

y para Amadeus.

Este informe ofrece una visién general de Amadeus como empresa, junto

con los principales hitos en 2015, integrando la informacién no financiera como

un importante componente. En realidad, tal como hemos visto recientemente

en la conferencia COP21 de la CMNUCC, la sostenibilidad se considera cada vez mas
una necesidad y no un lujo. Creemos que esta tendencia va a continuar en el futuro,
y en Amadeus queremos contribuir a hacer mas sostenible el sector de los viajes,
empezando por el interior de nuestra empresa y colaborando con nuestros socios

y clientes. La estrategia de responsabilidad ambiental y social de Amadeus se basa
en la obligacidn de rendir cuentas, asi como en hacer un uso inteligente de nuestros
recursos y nuestra posicién en el sector para contribuir a un futuro de los viajes
préspero y sostenible.

Espero que este informe les haya parecido informativo e interesante, y que sigan
compartiendo nuestro éxito en los préximos afios.

Tomas Lopez Fernebrand
Senior Vice President, General Counsel and Corporate Secretary

Mirando al futuro
Informe Global 2015
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1. Alcance general y metodologia

Principios de elaboracion
del informe

El Informe Global 2015 resume las operaciones

de Amadeus durante 2015 desde un punto de vista
comercial, financiero y de sostenibilidad. Junto

con nuestros resultados econémicos, incluye también
nuestras reflexiones sobre como afrontar los retos
de sostenibilidad del sector a largo plazo.

Las directrices sobre la elaboracién de informes

de sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI)
han servido de referencia principal para identificar
los temas y parametros adecuados. El Informe Global
2015 ha sido elaborado “De Conformidad” con la Guia
G4 de GRI, opcion Exhaustiva.

Tal como figura en el Anexo 3 de este informe, GRI ha
confirmado que el indice de contenidos GRI es exacto y
que todas las declaraciones incluidas estan identificadas
correctamente en el propio informe. La verificacion
externa del informe por parte de una organizacion
independiente (PwC) garantiza la exactitud de los datos
cuantitativos y confirma las referencias adecuadas

y el contexto para la informacién cualitativa (véase

el Informe de Revisidon Independiente de PwC al final

de este Anexo).

Este informe retine informacién acerca de todos

los capitales' de Amadeus en un Unico documento
corporativo. Para ello, se han tenido en cuenta a lo largo
de todo el documento las directrices del International
Integrated Reporting Council (IIRC) sobre la elaboracion
de informes integrados. El objetivo era elaborar un
documento conciso para demostrar cémo la estrategia,
el gobierno, los resultados y las perspectivas de
Amadeus, en el contexto de su entorno externo, conducen
a la creacién de valor a corto, medio y largo plazo.

Analisis de materialidad

Junto con un equipo de expertos independientes,
hemos llevado a cabo una evaluacién para determinar
cuales son las cuestiones de sostenibilidad ambiental,
social y econdmica mas importantes para Amadeus

y sus grupos de interés. Los capitulos de este informe
abordan los aspectos mas significativos identificados
en el analisis de materialidad.

Todas las unidades de la compariia que gestionan
relaciones con los diversos grupos de interés de Amadeus
han aportado documentacién para una seleccidn inicial
de los aspectos relevantes. Estos son los principales
informes internos recopilados para ello:

_Informe general de evaluacion de las noticias
y las redes sociales

_Resultados de la encuesta sobre el ambiente
de trabajo en las sedes de Niza (Francia)
y Madrid (Espafia)

_Resultados de la encuesta mundial
sobre el compromiso de los empleados

_Mapa de riesgos para la reputacion
_Estudio de medicion de la marca Amadeus

_Encuestas de satisfaccion del cliente por segmento
de clientes a nivel regional y mundial: agencias de
viajes, aerolineas, hoteles, compafiias ferroviarias,
empresas, etc.

_ Cuestionarios de DJSI y CDP

_ Analisis de materialidad anterior

L 1IRC explica en su Marco Internacional <IR> que todas
las organizaciones dependen de diversas formas de capital

para su éxito, como el financiero, manufacturado, intelectual,

humano, social y relacional, y natural. Los capitales son
un stock de valor que aumenta, disminuye o se transforma
con las actividades y produccién de la organizacion.
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Con el fin de conocer mejor los aspectos materiales

del analisis, se realizd una evaluacién comparativa,

asi como entrevistas internas y externas, a cargo

de expertos independientes. A nivel interno,

estos expertos se reunieron con los responsables

de las principales unidades de negocio (Human
Resources, Environment, Social Responsibility e Industry
Affairs, entre otras).

Los resultados del andlisis de materialidad se reflejan
en la matriz de materialidad de la pagina siguiente,

en dos dimensiones: relevancia de los aspectos de
sostenibilidad para Amadeus (dimensién horizontal)

e influencia de estos aspectos en las decisiones

de los grupos de interés (dimension vertical). Esta
matriz de materialidad representa aquellos aspectos
con un grado de importancia como minimo, medio

o0 alto en ambas dimensiones. Hemos estudiado con
atencion los resultados de este andlisis de materialidad
para incluir la informacién mas relevante con un mayor
nivel de profundidad en este informe.

En el analisis del grafico debemos tener en cuenta que:

_Representa una evaluacién a corto o medio plazo

_Todos los temas incluidos en la matriz forman
parte del funcionamiento regular del negocio
y de la relacién de Amadeus con los grupos de interés,
por lo que no deben considerarse de forma aislada

_El grafico no pretende ser una representacion exacta,
sino una indicacién de los principales factores

Seguimos informando acerca de aspectos

que presentan un bajo riesgo de sostenibilidad

o incidencia en nuestra actividad, como el consumo
de agua o la valoracion de los proveedores, dada
la importancia de la transparencia para los grupos
de interés externos.

G4-18, G4-19, G4-25,
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En términos del proceso de recogida de datos

y del alcance del informe, hemos buscado un equilibrio
entre la materialidad de la informacion, por una parte, y
el esfuerzo de recopilacion de datos, por otra.

Asi, en algunos casos no hemos cubierto el 100%

del alcance de las actividades. En aquellos casos

en que los datos son parciales, el alcance se explica

en el cuerpo del documento o en notas a pie de pagina.
Para la informacion medioambiental, por ejemplo,
reunimos datos de las 11 principales sedes de Amadeus
en todo el mundo, estimando que representan en torno
al 909% del consumo total de recursos de las empresas
de Amadeus en todo el mundo.

A continuacién se ofrecen otras observaciones
pertinentes acerca de algunos aspectos materiales:

_Impacto ambiental de las operaciones de Amadeus

Como proveedor de tecnologia para el sector mundial
de los viajes, Amadeus tiene un impacto ambiental
directo relativamente bajo. No llevamos a cabo
procesos fisicos de fabricacién y nuestra principal
fuente de consumo energético y de recursos naturales
es nuestro Centro de Datos en Alemania. Ademas,

uno de los objetivos principales de las soluciones

que proporcionamos a nuestros clientes es mejorar

la eficiencia en las operaciones y ello implica a
menudo la reduccién del consumo energético y de
recursos naturales. Evaluar y maximizar los beneficios
ambientales de nuestra tecnologia tiene una enorme
importancia para nosotros, dada la elevada intensidad
energética del sector de los viajes.

_Personal de Amadeus

La inmensa mayoria de nuestra plantilla posee

un nivel educativo avanzado. Por consiguiente, la
probabilidad de que nuestros empleados se enfrenten
a riesgos relacionados con los derechos humanos

es relativamente baja.

_Proveedores de Amadeus

Desde el punto de vista de la cadena de suministro,
Amadeus no es una fabrica ni una empresa
manufacturera. Su actividad no esta relacionada
con ninguin tipo de cadena de produccion,

G4-12, G4-19,
G4-25, G4-27,
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sino con procesos de transacciones a través en la cadena de suministro. Ademas, en términos
de Internet y desarrollo de software. de volumen de compra, nuestro gasto se concentra
En este sentido, la exposicion de Amadeus a terceros en nuestras tres sedes principales: Madrid, Erding y Niza.

proveedores que puedan no cumplir los requisitos
sociales o ambientales minimos es muy limitada.
La mayoria de nuestros proveedores externos

se pueden agrupar en las siguientes categorias:

La Politica de Compras de la Empresa de Amadeus tiene
por objetivo que todos los participantes en la adquisicién
de bienes y servicios tengan en cuenta el factor de

la responsabilidad social y ambiental en sus decisiones

- Servicios de consultoria y marketing de compra. En lo referente a la comunicacion, la

. Proveedores de hardware funcién de Purchasing divide sus canales entre las tres
principales sedes y regiones. Un grupo formado por
equipos de Purchasing locales, regionales y mundiales
se encarga de gestionar las operaciones del lado
Aproximadamente el 53% de nuestro gasto total de la cadena de suministro y de tratar con los grupos

en proveedores externos se concentra en 50 empresas, de interés internos, asi como con los proveedores.

lo que facilita nuestro control y el acceso a la informacion

- Proveedores de software
- Proveedores de comunicaciones de datos

Matriz de materialidad de Amadeus

i c Innovacién Eficiencia y excelencia
= onsumo : en las operaciones
< energeético interno ia{tws{aﬁgon
B erciente Crecimiento rentable
~Q y sostenible
@ Transparencia
= e integridad
- Responsabilidad
% social Compromiso de los
o empleados y atraccion
@) del talento
= Emisiones de la Eficiencia y ventajas Formacién y educacion
n emprisa y OLros ambientales de 5 feacion del
ko) tipos de impacto iversificacion de la
T ambiental uestias soluciones Seguridad actividad y liderazgo
S de los datos
. Anticorrupcion
c Cumplimiento
© soc‘\al y Compromiso Diversidad e igualdad de oportunidades
@) ambiental conla
f sostenibilidad Reglamentacion » »
— de la cadena delsector Gestion de riesgos

de suministro ) _
© Impacto econémico indirecto
°
%J Salud y seguridad laboral

Media Repercusion en el negocio de Amadeus Alta



Elaboracion del Informe Global

Afio tras afio, mas de 90 personas de todo el mundo,

en representacion de unas 30 areas de negocio y
departamentos, participan directamente en la elaboracion
y produccién del Informe Global. Nos aseguramos

de que todos los equipos de Amadeus responsables

de la relacién con cada grupo de interés estén
representados en el proceso de determinar y elaborar

el contenido, lo cual requiere un esfuerzo constante

para mejorar el didlogo dentro de la empresa.

Siguiendo la Guia G4 de GRI relativa a los principios
para determinar la calidad de los informes, el proceso
de elaboracién del informe se revisa y se perfecciona
constantemente con el objetivo final de mejorar

su equilibrio, comparabilidad, exactitud, actualizacion,
claridad y fiabilidad?.

El grafico de la derecha ilustra el proceso seguido
en la elaboracion de este informe.

2 Visite www.globalreporting.org/standards/g4/. Los principios
para determinar la calidad de los informes segun GRI son
los siguientes:

- Equilibrio: el informe debe reflejar los aspectos positivos y
negativos de los resultados de la organizacion con el fin de
permitir una valoracion razonada de su resultado general.

- Comparabilidad: la organizacion debe seleccionar, recopilar
y comunicar la informacién de manera sistematica. La
informacién comunicada debe presentarse de tal manera
que permita a los grupos de interés analizar los cambios
en los resultados de la organizacion a lo largo del tiempo y
haga posible el andlisis con relacion a otras organizaciones.

- Exactitud: la informacién comunicada debe ser lo bastante
exacta y detallada para que los grupos de interés puedan
valorar los resultados de la organizacion.

- Actualizacion: la organizacion debe elaborar sus informes
con regularidad, de manera que la informacion se encuentre
disponible a tiempo para que los grupos de interés puedan
tomar decisiones fundamentadas.

- Claridad: la organizacion debe comunicar la informacion
de una manera comprensible y accesible para los grupos
de interés que consulten el informe.

- Fiabilidad: la organizacion debe reunir, registrar, recopilar,
analizar y divulgar la informacién y los procesos empleados
en la elaboracién del informe de tal manera que estos
puedan ser objeto de analisis y se establezca la calidad
y materialidad de la informacion.

Hoja de ruta del Informe Global:
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- Planificacion del proyecto

- Eleccion del formato de disefio online e impreso
- Analisis de materialidad

- Determinacion del contenido y la estructura

- Seguimiento de la repercusion
- Recogida de feedback de los lectores

- Lanzamiento
- Puesta en marcha del plan de comunicacion

- Contribucion de los responsables
del contenido

- Elaboracion del contenido
- Revision de Corporate Communications

- Revision de los indicadores
de Global Reporting Initiative

- Verificacion externa
- Diseno

- Aprobacion del Comité Ejecutivo
de Direccion

- Presentacion al Consejo de Administracion
para su autorizacion

G4-43, G4-48,
G4-49
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2. Comunicacion con nuestros grupos de interes

La informacién de Amadeus publicada externamente

estd destinada a garantizar una comunicacion clara, Grupo de interés Canal de comunicacion
asi como la transparencia en las actividades de la N , ) ) )

. . o Empleados _Comunicacion directa a través de los equipos locales, regionales y mundiales
empresa. A:de.mas de eete informe, otras publicaciones y candidatos externos de Human Resources
ofrecen mas informacion sobre los detalles _Encuestas sobre compromiso en todas las oficinas
de las actividades empresariales de Amadeus: _Buzdn de empleados

) . _Intranet

_Informe Anual de Gobierno Corporativo “www.amadeus.com/careers

_ Cuentas Anuales Consolidadas y Revision o
de la alta direccién Accionistas _Comunicacion directa a través del equipo de Investor Relations e informes regulares
_Giras de presentacion y conferencias
_Wwww.investors.amadeus.com
_Amplia informacion sobre los resultados de Amadeus _Buzdn de Investor Relations
en www.investors.amadeus.com

_ Presentaciones de resultados trimestrales

Clientes _Comunicacion directa a través de ventas locales, regionales y mundiales,
asi como de los equipos de gestidn del cliente en todo el mundo
_Programa de Fidelidad del Cliente
_Servicio local de atencion al cliente
_Centros de servicio al cliente de Amadeus

_Informacién adicional actualizada sobre Amadeus
en los blogs y canales de la empresa
y en las redes sociales

Aparte de la informacién externa y las iniciativas

de comunicacion especificas descritas a lo largo Proveedores _Contacto directo a través del departamento de Corporate Purchasing de Amadeus,
de este informe, <& utilizamos una amplia de otras unidades internas y de los equipos locales de las distintas oficinas

en todo el mundo

ama de herramientas para facilitar el didlogo
9 I P M 'a10g _Encuestas de responsabilidad social y ambiental

con nuestros grupos de interés. La tabla de la derecha
muestra nuestros principales medios para

) ; Socios del sector _Comunicacion directa a través de la participacion en las principales asociacion
comunicarnos con cada categoria de grupos

es del sector

de interés. La frecuencia de comunicacién varfa pero, _Blog de Amadeus

en todos los casos, tiene lugar al menos una vez

al afio y su regularidad depende del tipo y la necesidad Gobiernos, autoridades _Contacto directo a través de nuestro equipo de Industry Affairs y de los directores
de comunicacién en cada caso. y organismos reguladores generales locales de Amadeus

_Participacion en reuniones y actos relacionados
_www.amadeus.com (paginas especificas para relaciones institucionales)

Sociedad y medio ambiente _Comunicacion directa a través del equipo de Industry Affairs y de diversos foros
integrados por multiples grupos de interés

<> Para mas informacion, consulte “Satisfaccion y fidelidad _Comunicados de prensa
del cliente”, pag. 58, “El equipo humano de Amadeus’, _Redes sociales
pag. 94, “Gobierno corporativo: transparencia e integridad”, _Buzdén de Industry Affairs
pag. 108, “Relaciones institucionales de Amadeus’, pag. 120, _Colaboracién en iniciativas conjuntas de responsabilidad social y ambiental

y “Nuestro compromiso con los accionistas”, pag. 128.

G4-24, G4-25, G4-26,
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[Traducciin sobre el Informe de Aseg itado Ind, Ii de los indicad, de
emnsubrbdmd Social Corporativa oonrenidos enel .hubrmc Global 2015 de Amadeus IT
Iding 8.A, orig pub 1o en inglés. En el caso de discrepancia, prevalece la version
inglesa]

INFORME DE ASEGURAMIENTO LIMITADO INDEPENDIENTE
DE LOS INDICADORES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

Ala Direceidn de Amadeus IT Holding, S.A.:

Hemos llevado a cabo un encargo de iento limitado de los indicad de R bilidad

Social Corporativa contenidos en el anexo 3 referido al indice GRI G4 del Informe Glohal 2015 (en

adelante, bos mdwadores de RSC”) deArnadem. T Holdmg, S.A. (en adelante, “Amadeus”)

eorresp 1 icio anual finalizado el 21 de d bre de 2015, preparados conforme a los
nid especificos prog 6 en la Guia para la elahoracian de Memorias de

%ste’mbllid.ad dc Global Reporting Initiative (GRI) versién G4 (en adelante, Guia GRI G4).

Responsabilidad de la Direccion de Amadeus
La Direceién de Amadeus es ble de la preparacion, del contenido y de la presentacion del
Informe Global 2015 de acuerdo con la Guia GRI G4, segfin la opcion F,a(haustwa “de conformidad”
con la Guia. Esta responsabilidad incluye el disefio, la impl vel iento del control
interno que se considere necesario para permitir que los indicadores dc RSC estén libres de
incorreceiin material, debido a fraude o a ervor.

La Direccién de Amadeus es tambié ble de definir, impl adaptar y los
sistemas de gestion de los que se obtiene la informacién necesaria para la preparacion de los
indicadores de RSC.

Nuestra Responsabilidad

Nuestra tespansabilidad es emitir un informe de aseguramiento limitado basado en los
pro que hemos lizado y en las evid que hemos obtenido. Hemos
encargo de itado de do con la Norma Internacional de Encargos de
Aseguramiento 3000 (NIEA 3000) (Revisada), “Encargos de Aseguramiento distintos de la Auditoria y
de la Revisién de Informacion Financiera Historiea”, emitida por el Consejo de Normas
Internacionales de Auditoria y Aseguramiento (IAASE) de la Federacion Internacional de Contadores
(IFAC).

lizado nuestro

El alcance de un encargo de limitad ial inferior al de un encargo de

aseguramiento razonable, y por Jo tanto la seguridad proporeionada es también menor.,

Los procedimientos que ran]u,amcs se basan en nuestrojumo profmon.al e incluyeron consultas,

obser\-’nmén de procesos, insp de de I anaiilms. ¥ pruebas de
por que, con card general, se deseriben a conti
con el 1 de las di idades de Amadeus invol 1as en la elak 6

dcl Informe Global 2015

PricewaterhouseCoopers Auditores, 8.L., Torre PwC, P2 de la Castellana 259 B, 28046 Madrid, Espaiia
Tel.: +34 015 684 400 / +34 902 021 111, Fax: +34 915 685 400, www_pwe.es 1
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. Anilisis de los procedimientos utilizados para recopilar y validar los datos e informacién
presentada en los indicadores de RSC.

. Anilisis de la adaptacion de los indicadores de RSC de Amadeus a lo sefialado en la Guia GRI G4
para la preparacion de informes.

. Comprobacién, mediante pruebas de revision en base a la seleccion de una mucstra, dela

||1formnc:mm utilizada para la deter ¢n de los indicadores de RSC de A ismo, hemos
su adecuad pilacién a partir de los datos suministrados por las fuenlﬁ de
||1formnc16rn de Amadeus.

Nuestra Independencia y Control de Calidad

Hemos plido con los requerimi de ind dencia y demis requerimis de ética del Codigo
de Etica para Profesionales de la Contabilidad emitido por el Consejo de Normas Internacionales de
Fitica para Profesionales de la Contabilidad (IESBA), que se basa en los pnnmpms I'undamemaies de
integridad, objetividad, competencia y diligencia profesional, confid
profesional.

dy compor

Nuestra firma aplica la Norma International de Control de Calidad 1 (NICC 1) y mantiene en
con.secuem:m un exhaustivo sistema de control de calld.ad que incluye politwaby procedimientos

relativos al plimiento de requerimi de ética, normas profesionales y
i jones legales y regl ias aplicabl
Conclusién de Aseg) " Limitad
Como resultado de los fimi que hemos realizado y de las evideneias que hemos obtenid
no se ha puesto de mamﬁesto ningiin aspecto que nos haga creer que los indicadores de RSC de
al anual finalizado el 31 de diciembre de 2015, i CITOreS
significativos o 1o han sido preparados, en todos sus aspectos significativos, de acuerdo con la Guia
GRI G4.
Uso y Distribucion

Nuestro informe se emite Ginicamente a la Direccion de Amadeus, de acuerdo con los términos de
nuestra carta de eneargo. No asumimos ninguna responsabilidad frente a terceros distintos de la
Direccion de Amadeus.

PricewaterhouseCoopers Auditores S.L.

n: Ve ‘:5?

M2 Luz Castilla

& de abril de 2016
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A4A: Airlines For America

AACO: Organizacién Arabe de Transportistas Aéreos
(Arab Air Carrier Organisation)

ACH: Camara de Compensacion de Aerolineas (Airlines
Clearing House)

Acuerdo entre aerolineas: acuerdo comercial entre
aerolineas para la gestidn de pasajeros cuyo itinerario
requiere mas de una aerolinea.

ACO: Organizacién Comercial de Amadeus (Amadeus
Commercial Organisation)

AFE: Agencia Ferroviaria Europea

AIE: Agencia Internacional de la Energia (International
Energy Agency), una organizacion independiente

que trabaja para asegurar energia limpia, eficiente

y asequible para los 29 paises que la integran y para
terceros. Las cuatro dreas principales en las que se centra
la AIE son: seguridad energética, desarrollo econémico,
conciencia medioambiental y compromiso mundial.

Amadeus Excellence Awards

(Premios a la Excelencia de Amadeus): acto

de la empresa destinado a reconocer los logros
extraordinarios del personal de Amadeus, asi como
permitir compartir las buenas practicas y establecer
contactos Utiles. Abierto a todos los empleados
permanentes y ACO en propiedad al 75% como minimo.

APAC: Asia-Pacifico

API: Interfaz de Programacion de Aplicaciones
(Application Programming Interface), un lenguaje que
permite la comunicacién entre programas informaticos.

ASTA: Asociacién Americana de Agencias de Viajes
(American Society of Travel Agents)

ATOC: Comunidad de Empresas Operadoras de Trenes
(Association of Train Operating Companies)

B

BCE: Banco Central Europeo
BEI: Banco Europeo de Inversiones

Beneficio ajustado: beneficio correspondiente
al ejercicio, ajustado para excluir la repercusion después
de impuestos de:

1_ Amortizacion del PPA (asignacion del precio
de compra) y pérdidas por deterioro

2_ Variacion del valor justo de los instrumentos
derivados y ganancias (pérdidas) no correspondientes
a operaciones por tipos de cambio

3_ Partidas extraordinarias relacionadas con la venta
de activos y la inversion en acciones, la refinanciacién
de deuda vy la resolucién del contrato de soluciones
tecnoldgicas con United Airlines

Bl: Inteligencia de Negocio (Business Intelligence)

BSP: Plan de Liquidacién Bancaria (Bank Settlement
Plan), un sistema de facturacion electrénica destinado
a facilitar el flujo de datos y fondos entre agencias

de viajes y aerolineas, centralizando la informacion,
en lugar de establecer multiples relaciones

entre agencias de viajes y aerolineas.
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C

CDP: carbon Disclosure Project, una organizacion
internacional sin animo de lucro que ofrece

a las empresas y las ciudades el unico sistema
mundial para medir, comunicar, gestionar y compartir
informacién ambiental.

CE: Comisién Europea

CEAC: Conferencia Europea de Aviacién Civil,

una organizacion intergubernamental establecida

por la Organizacion de Aviacién Civil Internacional
(OACI) y el Consejo de Europa. En la actualidad, la CEAC
cuenta con 44 paises miembros.

CESE: Europa Central, Oriental y del Sur (Central,
Eastern and Southern Europe)

CET: Comisién Europea de Turismo, una organizacion
sin animo de lucro cuyos objetivos principales son
promover Europa como un destino turistico atractivo,
ayudar a los miembros de la Oficinas Nacionales de
Turismo (National Tourist Offices, NTO) a colaborar

y compartir conocimiento, y proporcionar a los socios
del sector y otras partes interesadas acceso facil

a materiales y estadisticas en materia de turismo
entrante a Europa.

CINIIF: Comité de Interpretaciones de las Normas
Internacionales de Informacién Financiera

CISO: Chief Information and Security Office

CMMI: Integracién de modelos de maduracion de
capacidades (Capability Maturity Model Integration), un
programa de formacion y evaluacién de mejoras en los
procesos que sirve para guiar la mejora de los procesos
en un proyecto, una divisién o una organizacion completa.
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CNMYV: Comisién Nacional del Mercado de Valores.
Es la agencia encargada de supervisar e inspeccionar
los mercados de valores espafioles y las actividades
de todos los participantes en dichos mercados.

Codigo compartido: acuerdo dentro del sector

de la aviacién en virtud del cual dos o mas aerolineas
comparten el mismo vuelo, mejorando la capacidad
de la red y la eficiencia de las aerolineas.

Contribucion inducida: medida del PIB y el empleo
sustentados por el gasto de quienes estan directa

o indirectamente empleados por el sector de los viajes
y el turismo.

Convenio: conforme a la definicién incluida
en el Contrato de Crédito Preferente de Amadeus.

Criptomoneda: medio de cambio que emplea la
criptografia como medida de seguridad para realizar la
transaccion monetaria y controlar la creacién de nuevas
unidades. Las criptomonedas son una subcategoria de
monedas, o mas concretamente, de monedas digitales.

CRM: Gestidn de la Relacién con los Clientes (Customer
Relationship Management)

CRS: sistema Central de Reservas (Central Reservation
System), una red informatica que contiene informacion
sobre viajes, p. €j., horarios, disponibilidad, tarifas y
otros servicios, permitiendo las transacciones de viajes
automatizadas entre proveedores de viajes y agentes
de viajes.

CSL: Estrategia de Fidelidad del Cliente (Customer
Loyalty Strategy)

(CSS: Estrategia de Satisfaccion del Cliente (Customer
Satisfaction Strategy)

D

DCS: Sistemas de Control de Salidas de Vuelos
(Departure Control Systems)

Deuda neta acordada: deuda neta basada en la
definicién de convenio incluida en el Contrato de Crédito
Preferente de Amadeus.

DJSI: indice Dow Jones de Sostenibilidad (Dow Jones
Sustainability Index). Lanzados en 1999, los DJSI son
una familia de indices que evaltian el comportamiento
en términos de sostenibilidad de las 2.500 principales
empresas cotizadas en el Dow Jones Global Total Stock
Market Index (indice Dow Jones Total de los Mercados
de Valores Mundiales).

DMO: agencia de viajes especializada en informacién
local (Destination Management Organisation)

D&A: Depreciacién y Amortizacién (Depreciation

and Amortisation)

E

EE. UU.: Estados Unidos
EAU: Emiratos Arabes Unidos

EBITDA: beneficios antes de intereses, impuestos,
depreciacion y amortizacion (Earnings before Interest,
Taxes, Depreciation and Amortisation)

EBITDA acordado: EBITDA basado en la definicién
de convenio incluida en el Contrato de Crédito
Preferente de Amadeus.

ECTAA: Agrupacién Europea de Asociaciones
de Agencias de Viajes y Turoperadores (European Travel
Agencies’ and Tour Operators’ Association)

EMD: estandar de comunicacién electrénica para el
sector de los viajes (Electronic Miscellaneous Document)

EMDS: servidor de comunicacién electrénica para el sector
de los viajes (Electronic Miscellaneous Document Server)

EMS: Sistema de Gestién Ambiental (Environmental
Management System), la herramienta utilizada

por Amadeus para medir el consumo de recursos,
identificar aspectos de mejora, aplicar acciones
concretas y revisar los resultados conseguidos.

Los conceptos incluidos son el consumo energético
(sobre todo electricidad), emisiones de CO,, consumo
de papel, agua utilizada y residuos producidos.

EPS: Beneficio por Accién (Earnings Per Share)

EPS (beneficio por accion) ajustado: EPS
correspondiente al beneficio ajustado en el ejercicio
atribuible a la sociedad central. Se calcula a partir
de la media ponderada de las acciones en circulacién
menos la media ponderada de las acciones

de tesoreria del ejercicio.

ETI APV: Especificaciones Técnicas de Interoperabilidad
correspondientes a las Aplicaciones Telematicas
para los Servicios de Viajeros

ETTSA: Asociacién Europea de Tecnologia
y Servicios de Viajes (European Technology
and Travel Services Association)

EU Industrial R&D Investment Scoreboard: marcador
que publica la Comision Europea y que contiene los
datos econdmicos y financieros de las 2.500 principales
empresas del mundo, clasificadas por sus inversiones
en investigacion y desarrollo (I+D).

EVP: Executive Vice President

Exabyte: 1 exabyte es igual a 1.018 bytes de informacién
digital. Esto equivale aproximadamente a 21 millones de
tabletas con una capacidad de 128 gigabytes cada una.



I:

Flujo de efectivo disponible antes de impuestos:
calculado como el EBITDA (incluido Opodo e ingresos
procedentes de la resolucion del contrato de soluciones
tecnoldgicas con United Airlines) menos los gastos

de capital mas la variacion de nuestro capital

de explotacién de operaciones.

FSC: Aerolinea Regular (Full Service Carrier), llamada
también Aerolinea de Red

FTE: Equivalente a Tiempo Completo (Full-Time
Equivalent), el nimero de empleados con relacion

al empleo a tiempo completo: p. ej., un empleado

que trabaje a tiempo parcial durante el 80% del horario
a tiempo completo se considerara como 0,8 FTE.

FX: cambio de divisas (Foreign Exchange)

G

GDS: sistema de distribucién global (Global Distribution
System), una red informatica que contiene informacion
sobre viajes, p. €j., horarios, disponibilidad, tarifas

y otros servicios, permitiendo también las transacciones
de viajes automatizadas entre proveedores de viajes

y agentes de viajes, tanto online como offline.

GRI: Global Reporting Initiative, una organizacion
sin animo de lucro que promueve la sostenibilidad
economica, social y ambiental. GRI ofrece a todas
las empresas y organizaciones un marco global
de informacidén sobre sostenibilidad muy utilizado
en todo el mundo.

H

HTML: Lenguaje de Marcas de Hipertexto (HyperText
Markup Language)

[+D: Investigacién y Desarrollo

IATA: Asociacion de Transporte Aéreo Internacional
(International Air Transportation Association)

IATA AIRIMP: estandares de comunicacién acordados
universalmente para la gestion de Mensajes
de Reservas de Pasajeros entre Aerolineas.

ICH: Cdmara de Compensacién Internacional
(International Clearing House)

[IRC: International Integrated Reporting Council,

una coalicién mundial de organismos reguladores,
inversores, empresas, entidades de establecimiento

de normas, profesionales de la contabilidad y ONG

que comparten la opinién de que la comunicacion

sobre creacion de valor debe ser el siguiente paso en la
evolucion de la informacion facilitada por las empresas.

|oT: Internet de las Cosas (Internet of Things),

un sistema de dispositivos informaticos, maquinas
digitales y mecdnicas, objetos, animales o personas
interrelacionados, provistos de un identificador Unico

y de la capacidad para transmitir datos a través

de una red sin necesidad de interaccion entre personas
0 entre una persona y un ordenador.
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J

JV: empresa conjunta (Joint Venture)

K

KP!I: Indicador Clave del Rendimiento
(Key Performance Indicator)

L

LATAM: Latinoamérica
LBO: Compra Apalancada (Leveraged Buy-Out)
LCC: aerolineas de bajo coste (low-cost carriers)

Light ticketing: un billete que se crea y no se envia

al Plan de Liquidacién Bancaria (Bank Settlement Plan,
BSP). El flujo de reserva e informacion es el mismo
que el de un proceso de reserva tradicional.

LTM: Ultimos Doce Meses (Last Twelve Months)

M

MEA: Oriente Medio y Africa (Middle East and Africa)

MENA: Oriente Medio vy el Norte de Africa (Middle East
and North Africa)

MIDT: Cinta de Datos Informaticos Comerciales
(Marketing Information Data Tape)

MIT: Instituto Tecnoldgico de Massachusetts
(Massachusetts Institute of Technology)
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N

NECSE: Europa del Norte, Oriental, Central y del Sur
(Northern, Eastern, Central and Southern Europe)

NDC: Nueva Capacidad de Distribucién (New Distribution
Capability), un programa lanzado por la IATA para

el desarrollo y la adopcion en el mercado de un nuevo
estandar de transmision de datos basado en XML
(Estandar NDC) entre las aerolineas y las agencias

de viajes.

Negocio de distribucion: incluye el volumen total

de las reservas aéreas procesadas por los GDS, excepto:

1_ Reservas aéreas procesadas por operadores de un
solo pais (principalmente en China, Japdén y Rusia)

2_ Reservas de otros tipos de productos de viajes,
tales como habitaciones de hotel, alquiler de coches
y billetes de tren

N.p.. no procede

O

OAAT: Coalicién para la transparencia en los precios
(Open Allies for Airfare Transparency)

OACI: Organizacién de Aviacién Civil Internacional,

una agencia especializada de las Naciones Unidas que
trabaja con 191 Estados miembros y con organizaciones
de aviacién global con objeto de desarrollar Estandares
y Practicas Recomendadas (Standards and
Recommended Practices, SARP), que dichos Estados
miembros deben tener en consideracién al crear

sus reglamentos aplicables en material de aviacién civil.

OCDE: Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo
Economicos, un foro cuyos paises integrantes

se definen como comprometidos con la democracia

y la economia de mercado. La OCDE proporciona

a sus miembros una plataforma para comparar

y coordinar politicas nacionales e internacionales

e identificar buenas practicas.

OMT: Organizacién Mundial del Turismo
de las Naciones Unidas

OPI: Oferta Publica Inicial
O&D: Origen y Destino (Origin & Destination)

P

PATA: Asociacién de Viajes de Asia-Pacifico (Pacific Asia
Travel Association)

PB: Pasajeros Embarcados (Passengers Boarded),
numero real de pasajeros a bordo de los vuelos
operados por las aerolineas que utilizan como minimo
los moédulos Amadeus Altéa Reservation and Inventory.

PCI-DSS: payment Card Industry Data Security
Standard (norma de seguridad de datos en la industria
de tarjetas de pago), una norma privada de seguridad
de la informacion para las entidades que manejan
tarjetas de crédito de las principales marcas. Encargada
por las marcas de tarjetas y gestionada por el Payment
Card Industry Security Standards Council, esta norma
se cred para aumentar los controles en torno a los
datos de los titulares de tarjetas con el fin de reducir

el fraude con tarjetas de crédito.

Petabyte: 1 petabyte es igual a 1015 bytes de
informacion digital (1.000.000.000.000.000 bytes).

Protocolo GHG: Protocolo de Gases de Efecto
Invernadero (Greenhouse Gas Protocol), la herramienta de
contabilidad internacional mas utilizada por los gobiernos
y lideres empresariales para entender, cuantificar y
gestionar las emisiones de gases de efecto invernadero.

PMS: Sistemas de Gestién de Establecimientos
(Property Management Systems)

PNR: Registro de Nombres de Pasajero (Passenger Name
Record), un registro de los requisitos de viaje para cada
pasajero que contiene toda la informacion necesaria para
permitir el procesamiento y control de las reservas por
parte del proveedor de viajes de reservas participante.
Cada PNR debe contener los cinco elementos obligatorios
siguientes: nombre (nombre del pasajero), itinerario
(reserva), contacto (nimero de teléfono), billete (sistema
de emisidn de billete) y recibido de (nombre de la persona
que efectud la reserva).

Posicion competitiva: se calcula segtin el volumen total
de reservas aéreas de las agencias de viajes procesadas
por el sistema de reservas informatizado (CRS) mundial
o regional. Estan excluidas las reservas aéreas realizadas
directamente a través de sistemas internos de las
aerolineas u operadores de un solo pais, estos Ultimos
principalmente en China, Japon, Rusia y Corea del Sur
(hasta la migracién a Amadeus de las agencias de viajes
conectadas a Topas al final del tercer trimestre de 2014).

P.p.: punto porcentual

PPA: Asignacion del Precio de Compra
(Purchase Price Allocation)

PSS: Sistema de Gestion de Pasajeros (Passenger
Service System), una serie de sistemas de importancia
critica utilizados por las aerolineas. El PSS consta
normalmente de un sistema de reservas, un sistema de
inventario y un sistema de control de salidas de vuelos.



PUE: efectividad del uso energético (Power User
Effectiveness), equivalente a la potencia total de

las instalaciones/potencia de los equipos informaticos.
La potencia total de las instalaciones incluye

todo aquello que contribuye a la carga de los equipos
informaticos, como:

1_ Componentes de suministro eléctrico,
como sistemas de alimentacién ininterrumpida,
conmutadores, generadores, unidades
de alimentacidn, baterias y pérdidas de distribucion
externas a los equipos informaticos

2_ Componentes del sistema de refrigeracion,
como refrigeradores, unidades de aire acondicionado
de las salas de ordenadores, unidades de
acondicionamiento de aire de expansion directa,
bombas y torres de refrigeracion

3_ Nodos de ordenadores, redes y almacenamiento

4_ Otros diversos componentes de carga,
como la iluminacién del Centro de Datos

La potencia de los equipos informaticos incluye

la carga asociada a todos los equipos informaticos,
como ordenadores, equipos de almacenamiento

y redes, junto con los equipos complementarios,
como interruptores KVM, monitores y terminales

u ordenadores portatiles utilizados para vigilar o

controlar de otro modo el Centro de Datos de Amadeus.

R

Reservas aéreas de agencias de viajes: reservas
aéreas procesadas por agencias de viajes por medio
de la plataforma de distribucion de Amadeus.

S

Segmento HX: segmentos cancelados por el pasajero
directamente en la aerolinea o por una agencia de viajes.

Servicios complementarios: servicios adicionales
ofrecidos a los clientes mas alla del billete de avidn.
Algunos ejemplos tipicos de servicios complementarios
de aerolineas son el equipaje adicional, asiento
prioritario, restauracion a bordo, etc.

Sisternas abiertos en computacion e informatica:
clase de sistemas construidos mediante normas de
software de cddigo abierto (0SS, open source software)
que ofrecen un alto nivel de portabilidad

e independencia de las plataformas de hardware

en las que funcionan, sobre todo en contraste

con las unidades centrales mas arraigadas anteriormente
en el sector de los viajes.

SNCF: Société Nationale des Chemins de Fer francais
SVP: Senior Vice President
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T

Tl: Tecnologia de la Informacién
Tl Inteligencia de viajes (Travel Intelligence)

Transaccion: se define como un mensaje tnico recibido
de un usuario que requiere el envio de una o varias
respuestas. El usuario puede ser una persona

0 un sistema informatico.

Transacciones procesadas en el Centro de
Datos de Amadeus: se definen como operaciones
basicas relacionadas directamente con la actividad
de Amadeus, como las reservas o los pasajeros
embarcados procesados.

TTA: Travel Technology Association

U

UE: Union Europea

UNICEF: Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia

W

WTAAA: World Travel Agents Association Alliance

WTTC: Consejo Mundial de Viajes y Turismo (World
Travel and Tourism Council)
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G4-EC1: Valor economico distribuido* (cifras en millones €)

2015
Costes de explotacion 1.297
Salarios y prestaciones a los empleados 1.140
Pagos a proveedores de capital** 649
Pagos a la Administracion 276
Valor econdmico distribuido 3.362

* Seguin lo definido por Global Reporting Initiative (indicador G4-EC1).

** Todos los pagos financieros efectuados a proveedores de capital de la organizacion (intereses y dividendos abonados), incluido el programa de Recompra de Acciones, que constituye

una remuneracion extraordinaria de los accionistas.

Tablas adicionales de recursos humanos!

G4-EC6: Altos directivos* contratados en el entorno local,

en las 3 principales sedes de Amadeus

G4-10, G4-LA12: Numero de empleados por categoria

profesional y sexo

Francia Alemania Espafia 2013* 2014~ 2015**
Poblacién de altos directivos 384 112 200 VP y directores 147 148 177
Poblacidn local de altos directivos 312 69 110 Hombres 128 128 148
Proporcién 81,25% 61,60% 55% Mujeres 19 20 29
* Altos directivos, Associate Directors, VP, EVP, SVP. Mandos intermedios 2.256 2.565 2.298
oz Homb 1.564 1.799 1.620
G4-LA1: Rotacidon de empleados* ombres

Mujeres 692 766 678

2013 2014 2015
- Personal 8.099 8.532 8.651

Indice de rotacién de empleados 6,9% 7% 9%
Hombres 4.860 5.143 5.267

Rotacion de empleados por sexo

Mujeres 3.239 3.389 3.384

Numero de hombres que abandonaron Amadeus 414 484 665
Total 10.502 11.245 11.126

Numero de mujeres que abandonaron Amadeus 255 264 378

* Excluida Europa Central y del Sur debido a la ausencia de datos comparables con el resto
de los paises incluidos.

* Alcance: personal permanente en todas las empresas del Grupo Amadeus.
** Alcance: personal permanente en todas las empresas del Grupo Amadeus, excluidas

las adquisiciones en 2014 y 2015.

 Alcance: personal permanente en todas las empresas del Grupo Amadeus, excluidas las adquisiciones en 2014 y 2015, a menos que se indique otra cosa.



Anexo 3_indice de contenidos GRI

150 Informe Global 2015

G4-11: Porcentaje de empleados cubiertos por algun acuerdo G4-LA3: Conservacion de los empleados

de negociacion colectiva tras un permiso parental, por sexo

2013 2014 2015 2015
Total 54% 52% 539% Hombres 51
Mujeres 120
2014 2015 Salidas (en 2015) * NUmefo total de enjpleados conservados 12 meses después de reincorporarse al trabajo tras
un periodo de permiso parental.
Europa** 5,8% 7% 504
Asia 11,9% 13,1% 307
Norteamérica 47%  Mas del 14% 15 G4-LA3: Empleados acogidos a un permiso parental, por sexo
Sudamérica 9,3% 16,1% 83 2015
Oriente Medio y Africa 4,8% 7.7% 17 Hombres 109
* Alcance: todas las empresas del Grupo Amadeus, excluidas las adquisiciones en 2014 y 2015. Mujeres 196

** Europa no incluye la region del centro y sur de Europa debido a la falta de informaciéon comparable.

G4-LA1l: Empleados contratados por region

2014 2015~
Europa 937 865 G4-LAG6: indices de salud y seguridad

Asia 451 578 2013 2014 2015
Norteamérica 206 155 indice de lesiones 0,7 2,14 1,01
Sudamérica 75 63 Indice de dias perdidos de trabajo 0,01 0,02 0,04
Oriente Medio y Africa 38 38 indice de absentismo % 2,09 1,79 2,82
Total 1.707 1.699 indice de baja por enfermedad comun % 1,62 1,51 1,5

* Distribucién por sexo: 612 mujeres y 1.087 hombres.
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G4-LA6: Salud y seguridad. Accidentes

2013 2014 2015
En horario Hacia/desde En horario Hacia/desde En horario Hacia/desde
laboral el trabajo laboral el trabajo laboral el trabajo
N}Jmero de aFcidentes con resultado de pérdida de 10 32 27 32 21 20
dias de trabajo
Numero de accidentes sin pérdida de dias de trabajo 26 13 28 23 30 16
Numero de accidentes mortales 0 0 0 1 0 1

G4-LAG: Salud y sequridad en 2015, Indice por regién G4-LA11: Porcentaje de empleados que fueron objeto de una revision

del rendimiento y el desarrollo profesional, por categoria de empleados

. i . ’ . 0 i .
Indice de Ind|ced%e dlgs % Indice de bai o Ind|c9;cde 2015
lesiones perdidos g€ - psentismo @ Por enter
trabajo medad comun VP y directores 47%
Europa 144 0,06 39 19 Mandos intermedios 76%
Asia* 0 0 0,66 0,64 Personal 75%
Norteamérica* 0 0 1,27 1,27
Sudamérica* 1,01 0,11 1,07 0,98
i i Africa* 4 2 . :
Oriente Medio y Africa ,5 0,07 0,6 0,39 G4-LA12: Composicion del Consejo
* Asia, Norteamérica, Sudamérica, y Oriente Medio y Africa no notificaron ninguin incidente.
2013 2014 2015
G4-10, G4-LA12: Desglose por categoria profesional Mujer 9% 10% 10%
2013 2014 2015 Nacionalidad distinta a la espafiola 73% 70% 70%
VP y directores 2% 1% 2% <30 afios 0% 0% 0%
Mandos intermedios 21% 23% 21% Entre 30 y 50 afios 18% 30% 20%

Personal 77% 76% 78% >50 afos 82% 70% 80%
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G4-LA9: Horas de formacion por categoria de empleados* Numero de empleados con discapacidad
2013 2014*** 2015 2013 2014 2015*
VP y directores 2975 2.669 1.294 Total 78 79 129
Mandos intermedios 22.264 29.844 52.633 * Alcance: todas las empresas del Grupo Amadeus, excluidas las adquisiciones en 2014 y 2015.
** Distribucion por sexo: 47 mujeres y 82 hombres.
Personal 187.534 207.576 252.989
Total 212.773 240.089 306.016
Total** 22.608 9.531 18.024

* Alcance: todas las empresas del Grupo Amadeus, excluidas las adquisiciones en 2014 y 2015.
** Las cifras se refieren a Amadeus e-Learning World.

***Debido a una actualizacion del sistema, las horas de formacién online en 2014 corresponden
a 4 meses de actividad.

G4-HR2: Formacién acerca del Cddigo Etico y de Conducta Profesional G4-504: Formacion acerca de la Politica Antifraude*

2015 2013 2014 2015*
Numero de empleados formados 629 Miembros de la alta direccidn 124 126 13
Porcentaje de empleados formados 5% % de los miembros de la alta direccion*** 74% 85% 4%
Numero de horas de formacion 585 * Alcance: todas las empresas del Grupo Amadeus, excluidas las adquisiciones en 2014

(Newmarket, UFIS e i:FAO).

** El desglose por region es el siguiente: 1 empleado en Europa del Norte, Oriental, Central
y del Sury 12 empleados en Europa Occidental.

*** El porcentaje de miembros de la alta direccién formados en 2015 es inferior al de afios
anteriores debido a que no formamos a los miembros de la alta direccién cada afio.
No obstante, el niumero total de miembros de la alta direccién formados en los tres ultimos
afios representa casi el 100% de la alta direccion.
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Tablas adicionales de Medio Ambiente?

G4-EN1: Consumo de papel

2011 2012 2013 2014 2015
Consumo de papel (kg) 77.830 64.819 63.815 54.447 56.704
Numero de empleados 7728 8.130 9.296 9.604 10.192
Consumo de papel por empleado (hojas A4 por dia de trabajo) 9,16 7,25 6,24 5,15 5,06
G4-EN3: Combustibles fdsiles
2011 2012 2013 2014 2015
Gas natural (GJ) 19.959 22.287 25.743 22513 15.166
Tendencia en el consumo -15% 11,66% 15,51% -12,55% -32,63%
Diésel (GJ) 1.743 1.239 1.716 2.578 2704
Tendencia en el consumo -3% -28,92% 38,50% 50,23% 4,89%
G4-EN8: Consumo de agua G4-EN23: Residuos
2011 2012 2013 2014 2015 2011 2012 2013 2014 2015
Consumo de agua (m®)  168.869 191799 189987 205506 272.288 Total estimado

181.996 177357 235821  306.369 320.476

de residuos (kg)

2 Alcance: 11 oficinas principales de Amadeus por nimero de empleados. Oficina de Amadeus en Bangalore incluida desde 2013 como 112 sede.
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G4-EN3, G4-EN5: Consumo eléctrico

154 |

2011 2012 2013 2014 2015
Consumo eléctrico en las 11 principales sedes de Amadeus* (GJ) 110.276 105.086 121.235 116.033 134.594
Numero de empleados* 7728 8.130 9.296 9.604 10.192
Consumo eléctrico por empleado* (GJ) 14,3 129 13,0 12,1 13,2
Consumo eléctrico del Centro de Datos de Amadeus (GJ)** 135.044 140.113 141.825 161.351 173.899
Numero de transacciones procesadas en el Centro de Datos (millones) 948 1.091 1174 1.288 1.386
Energia requerida por millén de transacciones (GJ)** 142,5 1284 120,8 1253 1255
Consumo eléctrico total en las 11 principales sedes y el Centro de Datos (GJ) 245.320 245.199 263.060 277.384 308.493

* No incluye el Centro de Datos de Amadeus.
** Los datos de 2014 se han actualizado en comparacion con el informe de 2015 debido a una cifra mas exacta obtenida del proveedor de electricidad.

G4-EN15, G4-EN16, G4-EN17: Emisiones de CO, y combustibles fosiles*

2011 2012 2013 2014 2015
Alcance 1. Emisiones directas (combustibles fésiles) 1.175 1.263 1471 1.408 983
Alcance 2. Emisiones indirectas de la electricidad adquirida 26.016 26.568 28.844 30.821 33.188
Alcance 3. Emisiones indirectas de otras fuentes** 5.093 5.393 7.052 8.503 8.872
Gas natural (m?) 522.307 583.221 670.173 586.083 394.822
Gasoleo (L) 45.147 32.087 44.454 66.771 70.043

* Todas las cifras en t de CO, a menos que se indique otra cosa. No incluye la compensacion de 2.364 t de emisiones de CO, en 2015.
** Incluye las emisiones de viajes en avion (8 principales oficinas) y uso de papel (11 principales oficinas).

G4-EN3: Generacion de electricidad. Contenido energético por tipo de combustible utilizado (GJ)

Carbén Fueldleo Gas natural Biomasa Residuos Otros* Total
11 principales sedes de Amadeus 79.264 7.635 57.469 4.049 2.625 84.422 235463
Centro de Datos 212.604 9431 77.180 20.294 7541 62.003 389.052

* Otros: energia nuclear, hidroeléctrica, geotérmica, fotovoltaica, termosolar, eélica y mareomotriz.
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Indice de contenidos GRI A Content s

El &mbito del informe es todo el Grupo Amadeus,
excepto cuando se indica de otro modo en los
graficos y tablas correspondientes

Contenidos basicos generales
G4-20

Indicador Pagina / respuesta Omision

El &mbito del informe es todo el Grupo Amadeus,
G4-21 excepto cuando se indica de otro modo en los
graficos y tablas correspondientes

Estrategia y analisis
G4-1 P.6-7

No han existido reformulaciones de informacién

G4-2 P.24,31,79-80,116-118 G4-22 i ) :
proporcionada en informes anteriores

Perfil de la organizacion No ha habido cambios significativos respecto

G4-23 a periodos anteriores de reporte en cuanto al

G4-3 Portada

alcance y cobertura
Ga-4 P.19-21,28 Participacion de los grupos de interés

G4-5 P.9-10 G4-24 P. 140
G4-6 P9-10 G4-25 P.137-138, 140
G4-7 P.3 Amadeus se relaciona con sus grupos de interés
mas importantes (Pag. 140) de forma periddica. La
G4-8 P.15-21,28 frecuencia de estos contactos varia, si bien para todos
G4-9 P> los casos se lleva a cabo, al menos, una vez al afio; la
) frecuencia concreta depende del tipo y la necesidad
G4-10 P.95, 149, 151 de la} rglacic’)n en cada caso. Eln esta lista, incluimos
los principales grupos de interés y el modo en el que
G4-11 P 150 generalmente trabajamos con ellos:
G4-26 - Empleados: P. 100-101.
G4-12 P. 138 - Accionistas: P. 129.
- Clientes: P.59-67.
G4-13 P. 53,96 - Proveedores: P. 140.
- Socios industriales: P. 121-127.
G4-14 P. 118 - Gobiernos, autoridades y érganos reguladores: P. 122.
- Sociedad y medioambiente: de forma directa, a través
G4-15 P.78,86-93, 99 del equipo de relaciones institucionales y en diversos
paneles con varios grupos de interés (P. 122).

G4-16 P.122-125

i G4-27 P.137-138, 140
Aspectos materiales y cobertura

Perfi memori
Cuentas Consolidadas Anuales de Amadeus il 2 e e ey

G4-17 2015 - P. 110-118 G4-28 Portada
G4-18 P.137 G4-29 El anterior informe de Amadeus se publicé en 2015
G4-19 P.137-138 G4-30 Anual

G4-32
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G4-53

Antes de hacer publico el informe anual sobre

la remuneracion de los Consejeros, la Direccion
organiza conferencias telefénicas con los principales
asesores y reuniones cara a cara con los inversores
si asi se requiere. La politica de retribuciones de los
Consejeros se explica, respondiendo a las preguntas
planteadas, y tomando nota de las preocupaciones y
sugerencias recibidas de los asesores y/o inversores.
Se entrega informacion adicional si es necesario. Las
preocupaciones relevantes, si las hay, se trasladan a
la Comisién de Nombramientos y Retribuciones.

G4-31 Contraportada
G4-32 P.137,155-165
G4-33 P. 137,141
Gobierno
G4-34 P. 109,114
G4-35 P.110-111, 114
G4-36 P. 114
G4-37 P.110-111, 114
G4-38 P.110-113/ Informe Anual de Qopierno
Corporativo 2015 - C.1.12, pagina 12
G4-39 El Presidente del Consejo no es director ejecutivo
G4-40 P.113
G4-41 P.115-116
G4-42 P.109-110
G4-43 P. 141
G4-44 P.110-111
P. 114 / La gestion de impactos econdmicos,
G4-45 medioambientales y sociales, riesgos y
oportunidades es llevada a cabo por el
Departamento de Relaciones Industriales.
G4-46 P. 110, 116-118
G4-47 Amadeus revisa su desempefio en materia de
sostenibilidad una vez al afio
G4-48 P.139
G4-49 P. 137-140
G4-50 P.137-138
G4-51 P.111
G4-52 P. 113

G4-54

Omision: Relacion entre
la retribucion total
anual de la persona
mejor pagada de la
organizacion en cada
pais donde se lleven

a cabo operaciones
significativas con la
retribucion total anual
media de toda la
plantilla en ese pais.
Explicacién: Informacion
no disponible. La
informacién requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracion de
este informe debido a la
ausencia de un proceso
formal para el reporte
de la informacion
necesaria. Amadeus
esta analizando la
disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes
y explorando diferentes
opciones para reportar
de forma homogénea
esta informacion acerca
de la compensacion.
Amadeus espera
reportar esta
informacion en 2018,
excepto para paises en
los que existan acuerdos
y normativa locales que
no permitan compartir
datos de remuneracion
con la empresa matriz.




G4-55

Omision: relacion entre
el incremento porcentual
de la retribucién total
anual de la persona
mejor pagada de la
organizacion en cada
pais donde se lleven

a cabo operaciones
significativas con el
incremento porcentual
de la retribucién total
anual media de toda la
plantilla en ese pais.
Explicacién: Informacion
no disponible. La
informacién requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracion de
este informe debido a la
ausencia de un proceso
formal para el reporte
de la informacion
necesaria. Amadeus
esta analizando la
disponibilidad de
informacién en las
ubicaciones relevantes
y explorando diferentes
opciones para reportar
de forma homogénea
esta informacion acerca
de la compensacion.
Amadeus espera
reportar esta
informacion en 2018,
excepto para paises en
los que existan acuerdos
y normativa locales que
no permitan compartir
datos de remuneracion
con la empresa matriz.

Etica e integridad

G4-56 P.12
G4-57 P.117, 140
G4-58 P.117, 140
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Contenidos basicos especificos

Enfoqgue de
gestion / Indicador

Pagina / respuesta

Omision

Categoria: economia

Aspecto material: desempefio econémico

G4-DMA P. 2-3,79-80
G4-EC1 P. 149
Pag. 79-80 / Amadeus estima que el esfuerzo

requerido para adaptarse y cumplir con la legislacion
medioambiental actual y futura, concretamente

G4-EC2 aquella relacionada con el reporte global de emisiones
y las auditorias energéticas en la Unién Europea,

costaran entre 100.000 EUR y 300.000 EUR a lo largo

de los préximos tres afios.

Omisién: Limite de
las obligaciones de la
organizacion debidas

a programas de
prestaciones sociales.
G4-EC3 - Explicacion: Informacion
confidencial. Esta
informacién acerca de
las politicas de Recursos
Humanos de Amadeus se
considera confidencial.
Amadeus ha recibido un total de 18.528 M EUR y
G4-EC4 20.164 M EUR en forma de subvencion

por parte de la hacienda francesa, en los afios 2015
y 2014, respectivamente.

Material aspect: market presence

G4-DMA

P.97

G4-EC5

Omision: Relacion entre el
salario inicial desglosado
por sexo y el salario
minimo local en lugares
donde se desarrollan
operaciones significativas.
Explicacién: Informacion
confidencial. Esta
informacion acerca de

las politicas de Recursos
Humanos de Amadeus se
considera confidencial.
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G4-EC6 P. 149 G4-EN6 P.73
Aspecto material: consecuencias conémicas indirectas G4-EN7 P.77
G4-DMA P.83-84 Aspecto material: agua
G4-EC7 P. 83-84 G4-DMA P.69-72,75
G4-EC8 P. 84 G4-EN8 P. 153
Categoria: medio ambiente Omisién: Fuentes
de agua que han
Aspecto material: materiales sido afectadas
significativamente por la
G4-DMA P.69-72, 74-76 G4-EN9 - captacion de agua.
Explicacién: No aplica.
G4-EN1 P.153 La captacién de agua es
o . baja, al ser tnicamente
0m|5|on§ Porcer?t_aje de para edificios de oficinas.
los materiales utilizados
que son materiales Omisién: Porcentaje y
reciclados.Explicacion: volumen total de agua
Informacion no disponible. reciclada y reutilizada.
La informacién requerida Explicacion: Informacion
para este indicador no no disponible. La
esta disponible en la informacién requerida
fecha de elaboracion de para este indicador no
este informe debido a la esta disponible en la
ausencia de un proceso fecha de elaboracién de
G4-EN2 - formal para el reporte de este informe debido a la
la informacion necesaria. ausencia de un proceso
Amadeus esta analizando G4-EN10 - formal para el reporte de

la disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacion. Amadeus
espera reportar esta
informacion en 2018.

Aspecto material: energia

G4-DMA

P. 69-76

la informacion necesaria.
Amadeus estd analizando
la disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informaciéon. Amadeus
espera reportar esta
informacién en 2018.

G4-EN3

P. 153-154

Aspecto material: emisiones

G4-EN4 El consumo externo de energia ha sido 103.836 GJ.

G4-EN5

P. 154

G4-DMA P. 69-75
G4-EN15 P. 154
G4-EN16 P. 154
G4-EN17 P. 154
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G4-EN18

P.74

G4-EN19S

P.73

G4-EN20

Omisién: Emisiones de
sustancias que agotan
el ozono. Explicacion: No
aplica. La refrigeracion
del Centro de Datos

de Amadeus en Erding
es la Unica fuente
potencial de emision

de sustancias que

- agotan el ozono. No
obstante, la renovacién
de los sistemas de
refrigeracion se ha
hecho introduciendo
equipos que no utilizan
dichas sustancias. Lo
mismo aplica para

los sistemas de aire
acondicionado en Niza.

G4-EN21

Omision: NOx, SOx y otras
emisiones atmosféricas
significativas. Explicacion:
No aplica. Amadeus es un
proveedor de soluciones
tecnoldgicas avanzadas
para el sector de los
viajes, y por tanto el
impacto de este indicador
se considera no aplicable.

Omisién: Método de
eliminacion utilizado para
la gestion de residuos.
Explicacion: Informacion
no disponible. La
informacion requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracion de
este informe debido a la
ausencia de un proceso

P. 153 formal para el reporte de
la informacién necesaria.
Amadeus estd analizando
la disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacion. Amadeus
espera reportar esta
informacion en 2018.

Aspecto material: efluentes y residuos

Omision: Numero y
volumen totales de los
derrames significativos.
Explicacion: No aplica.
Amadeus es un

- proveedor de soluciones
tecnoldgicas avanzadas
para el sector de los
viajes, y por tanto el
impacto de este indicador
se considera no aplicable.

G4-DMA P.69-72,75
Omision: Vertido total
de aguas, seguin su
calidad y destino.
Explicacion: No
G4-EN22 - aplica. Toda el agua

consumida (EN8) es
vertida al sistema
de alcantarillado o
utilizada para regar.

Omision: Peso de los
residuos transportados,
importados, exportados

o tratados que se
consideran peligrosos en
virtud de los anexos |, II,
IIl'y VIII del Convenio de
Basilea, y porcentaje de
- residuos transportados
internacionalmente.
Explicacion: No aplica.

La cantidad de residuos
peligrosos generados es
relativamente baja, dada
la naturaleza del negocio
como compafia de
desarrollo de software.
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G4-EN26

Omision: Identificacion,
tamafio, estado de
proteccidn y valor en
términos de biodiversidad
de las masas de

agua y los habitats
relacionados afectados

- significativamente por
vertidos y escorrentia
procedentes de la
organizacion. Explicacion:
No aplica. El consumo de
agua es relativamente
bajo, ya que solo se utiliza
en los edificios de oficinas.

Aspecto material: productos y servicios

G4-DMA

P.77

G4-EN27

P.77

G4-EN28

Omisién: Porcentaje de los
productos vendidos y sus
materiales de embalaje
que se regeneran al

final de su vida util, por
categorias de productos.
Explicacion: No aplica.
Amadeus es un
proveedor de soluciones
tecnoldgicas avanzadas
para el sector de los
viajes, y por tanto el
impacto de este indicador
se considera no aplicable.

G4-LA1

Omision: Desglose por
grupos de edad y tasa de
contrataciones.
Explicacion: Informacion
no disponible. La
informacién requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracion de
este informe debido a la
ausencia de un proceso

P. 149 formal para el reporte de
la informacion necesaria.
Amadeus esta analizando
la disponibilidad de
informacioén en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacién. Amadeus
espera reportar esta
informacion en 2018.

G4-LA2

P. 102 / Por otra parte, los empleados temporales
también pueden disfrutar de seguros y beneficios
de salud.

Aspecto material: cumplimiento regulatorio

G4-DMA P. 80
Amadeus no ha recibido ninguna multa o sancién
G4-EN29 significativa por incumplimiento de la legislacion ni

de regulaciones con respecto al medio ambiente.

Categoria: desempefio social

Subcategoria: practicas laborales y trabajo digno

Aspecto material: empleo

G4-DMA

P.95,97
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Omision: Numero total
de empleados con
derecho a un permiso
parental desglosado por
sexo, numero total de
empleados que volvieron
al trabajo después de

un permiso parental
desglosado por género,
tasa de empleados que
volvieron a trabajar y
tasa de retencion.
Explicacion: Informacion
no disponible. La
informacién requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracion de
este informe debido a la
ausencia de un proceso
formal para el reporte de
la informacién necesaria.
Amadeus esta analizando
la disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacién. Amadeus
espera reportar esta
informacién en 2018.

G4-LA3 P. 150

Omisién: Nimero minimo
de semanas de antelacion
en el aviso a empleados y
sus representantes antes
de la implementacion de
cambios operacionales
significativos que puedan
afectarles. Explicacion:
No aplica. No existe

un nimero minimo de
semanas como tal.

Antes de cualquier
cambio sustancial en la
organizacion, Amadeus
tiene contacto directo con
los comités de empresa.
En caso de realizar
alguna notificacion, los
plazos se acuerdan con
los representantes del
consejo de trabajo de
cada pais.

G4-LA4 -

Aspecto material: salud y seguridad en el trabajo

G4-DMA P. 106

Aspecto material: relaciones entre los trabajadores y la direccion

G4-DMA P. 106

Omisién: Porcentaje

de trabajadores
representado en comités
formales de seguridad

y salud en otros paises
aparte de Espafia.
Explicacion: Informacion
no disponible. La
informacion requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracién de
este informe debido a la
ausencia de un proceso
formal para el reporte de
la informacién necesaria.
Amadeus esta analizando
la disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacién. Amadeus
espera reportar esta
informacién en 2018.

El 100% de nuestros empleados en Espafia estan

GA-LAS representados en comités de Seguridad y Salud.
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Omisién: Desglose por
sexo del tipo y tasa

de enfermedades
profesionales de los
trabajadores, incluyendo
la informacién relacionada
con contratistas
independientes.
Explicacion: Informacion
no disponible. La
informacion requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracion de
este informe debido a la
ausencia de un proceso
formal para el reporte de
la informacién necesaria.
Amadeus esta analizando
la disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacién. Amadeus
espera reportar esta
informacién en 2018.

G4-LA6 P.150-151

Omision: Acuerdos

de salud y seguridad
cubiertos en acuerdos
formales con sindicatos.
Explicacion: Informacion
no disponible. La
informacion requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracion de
este informe debido a la
ausencia de un proceso
formal para el reporte de
la informacion necesaria.
Amadeus esta analizando
la disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacion. Amadeus
espera reportar esta
informacién en 2018.

G4-LA8 -

Aspecto material: capacitacion y educacion

G4-DMA P. 103-105

No se han identificado trabajadores con alta

G4-LA7 incidencia o alto riesgo de enfermedad.

Omision: Desglose

por sexo. Explicacion:
Informacién no disponible.
La informacién requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracion de
este informe debido a la
ausencia de un proceso
formal para el reporte de
la informacion necesaria.
Amadeus esta analizando
la disponibilidad de
informacioén en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacién. Amadeus
espera reportar esta
informacién en 2018.

G4-LAS P. 152

P. 105 / Ademas del Programa de Liderazgo de
Amadeus, también proporcionamos diferentes
programas de formacién a nivel local, como el

Programa de Profesional Junior.

G4-LA10
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G4-LA11

P. 151

Omisién: Desglose

por sexo. Explicacion:
Informacion no disponible.
La informacion requerida
para este indicador no
estd disponible en la
fecha de elaboracion de
este informe debido a la
ausencia de un proceso
formal para el reporte de
la informacién necesaria.
Amadeus esta analizando
la disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacion. Amadeus
espera reportar esta
informacion en 2018.

Subcategoria: derechos humanos

Aspecto material: inversion

G4-DMA

P.98, 116

Aspecto material: diversidad e igualdad de oportunidades

G4-DMA

P.97-99

G4-LA12

P. 149, 151-152

Omision: Desglose

por grupo de edad. En
relacién con grupos
minoritarios, desglose
también por sexo y
porcentaje de grupos
minoritarios en los
o6rganos de gobierno.
Explicacion: Informacion
no disponible. La
informacién requerida
para este indicador no
esta disponible en la
fecha de elaboracioén de
este informe debido a la
ausencia de un proceso
formal para el reporte de
la informacion necesaria.
Amadeus estd analizando
la disponibilidad de
informacion en las
ubicaciones relevantes

y explorando diferentes
opciones para reportar de
forma homogénea esta
informacion. Amadeus
espera reportar esta
informacién en 2018.

G4-HR1

Omision: Porcentaje

y niimero total de
inversiones significativas
que incluyen clausulas
sobre Derechos Humanos.
Explicacion: La politica

de compras de Amadeus
incluye clausulas sobre
Derechos Humanos en
todos los casos, pero no
existe actualmente un
sistema de monitorizacion
para realizar informes
sobre el niimero de
solicitudes de propuesta
que han sido sometidas

a este tipo de revision.
Amadeus esta trabajando
en ello y espera reportar
la informacién en 2018.

G4-HR2

P. 152

Aspecto material: no discriminacion

G4-DMA

P. 116

No se han detectado incidentes de discriminacion

G4-HR3

en Amadeus en 2015.

Aspecto material: libertad de asociacién y negociacion colectiva

G4-DMA P. 106, 116
Durante la revisién del ejercicio 2015, Amadeus
G4-HR4 no ha identificado ninguna operacién en la que el

derecho a libertad de asociacion y la negociacion

colectiva haya estado en riesgo.

Aspecto material: trabajo infantil

G4-DMA P. 116
Amadeus es un proveedor de soluciones tecnoldgicas
G4-HR5 avanzadas para el sector de los viajes, y por tanto no se

ha identificado ninguna operacién que conlleve riesgo

de incidentes relacionados con el trabajo infantil.
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Aspecto material: trabajo forzoso

G4-DMA P. 116
Amadeus es un proveedor de soluciones tecnoldgicas
G4-HR6 avanzadas para el sector de los viajes, y por tanto no se

ha identificado ninguna operacion que conlleve riesgo
de incidentes relacionados con el trabajo forzoso.

Amadeus es un proveedor de soluciones
tecnoldgicas avanzadas para el sector de los viajes,
y por tanto no se ha identificado ninguna operacion

que conlleve riesgo de incidentes en materia de
derechos humanos.

G4-HR11

Aspecto material: mecanismos de reclamacion en materia de derechos humanos

Aspecto material: evaluacion de los proveedores en materia de derechos humanos

G4-DMA P. 116

G4-HR10

Omisién: Porcentaje

de proveedores
significativos, contratistas
y otros socios comerciales
que se han sometido a
evaluaciones en materia
de derechos humanos y
en los que se han llevado
a cabo acciones en esta
materia. Explicacion:
Informacion no
disponible. Durante 2012
y 2013, el Departamento
Corporativo de

Compras desarrollo

un Cuestionario de
Responsabilidad

Social y Ambiental

para sus principales
proveedores. Ningtin
riesgo significativo en
materia de derechos
humanos fue identificado,
y como los proveedores
clave no han cambiado
desde entonces,

no se han enviado
nuevos cuestionarios.
Unicamente se ha
contactado con ellos
dentro de la dindmica
habitual para garantizar
que mantienen

los estandares de
Amadeus en todos

los aspectos sociales

y medioambientales.

Se enviaran nuevos
cuestionarios cuando
tengan lugar cambios
significativos en la
cadena de suministro y,
en ese momento, habra
informacion disponible.

G4-DMA P. 116
En 2015, Amadeus no ha identificado ninguna queja
G4-HR12 en relacion a incidentes relacionados con derechos

humanos que haya sido presentada, tratada o resuelta

Subcategoria: sociedad

Aspecto material: comunidades locales

G4-DMA P. 83-84

G4-501 P.84

G4-502 -

Omision: Centros de
operaciones con efectos
negativos significativos,
reales o potenciales,
sobre las comunidades
locales. Explicacion: No
aplica. Amadeus no opera
en ninguna comunidad
rural o pequefia. Todas
sus oficinas estan
situadas en grandes
ciudades v, si una fuera
cerrada, no afectaria a
la comunidad local en
términos de empleo,

ya que las oficinas de
Amadeus no tienen un
numero significativo

de empleados con
respecto a las ciudades
donde se encuentran.
Ademas, Amadeus es un
proveedor de soluciones
tecnoldgicas avanzadas
para el sector de los
viajes, y por tanto

el impacto.

Material aspect: anti-corruption

G4-DMA P. 116
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Informe Global 2015

P. 119/ Durante 2015, el Grupo de Auditoria Interna
realizé evaluaciones en 14 unidades a través de

7 auditorias internas, 1 evaluacién de calidad,

1 asesoramiento y las pruebas de los controles
internos anuales sobre los informes financieros en
los 3 emplazamientos principales. Estas unidades
representan mas del 80% de los ingresos de Amadeus
y alrededor del 90% de los activos totales. No se
identificaron riesgos relacionados con la corrupcién
en las evaluaciones llevadas a cabo en 2015 por
Auditoria Interna. En 2015, Legal envié un formulario

Aspecto material: practicas de competencia desleal

G4-DMA P.116-117,121-122
En 2015, no hubo acciones legales materiales
G4-507 por comportamiento anticompetitivo, o practicas

monopolisticas o contra la libre competencia.

Aspecto material: cumplimiento regulatorio

G4-DMA P. 112,114, 116-119

En 2015, Amadeus no recibié sanciones o multas

G4-508 . : - )
relativas al incumplimiento de leyes o regulaciones

Subcategoria: responsabilidad sobre productos

Aspecto material: salud y seguridad de los clientes

G4-DMA

P. 106

G4-PR1

Omision: Porcentaje

de categorias de
productos y servicios
significativos cuyos
impactos en materia

de salud y seguridad

se han evaluado para
promover mejoras.
Explicacién: No aplica. Los
estudios desarrollados
anteriormente indican
que el riesgo de
Seguridad y Salud es
insignificante, y por tanto,
este indicador no aplica.
Ademas, Amadeus es un
proveedor de soluciones
tecnoldgicas avanzadas
para el sector de los
viajes, y por tanto el
impacto de este indicador
se considera no aplicable.

G4-PR2

No estamos al corriente de ninguin incidente o
incumplimiento de las regulaciones y cddigos
voluntarios acerca de los impactos en Seguridad y
Salud de nuestros servicios.

G4-503 de autoevaluacién (Amadeus Group Company
Questionnaire) a todas las organizaciones comerciales
y empresas del grupo a nivel mundial para ayudar en la
evaluacion del cumplimiento de cada empresa con las
principales politicas y procedimientos del Grupo. Cada
Director General firma este formulario declarando, que
a su saber y entender, estan cumpliendo las politicas
del Grupo. Una vez Legal ha recopilado todas las
respuestas del cuestionario, se identifican posibles
sefiales de alerta, se publican los resultados, y se
envia un informe a los VPs regionales de los diferentes
departamentos implicados en el proceso.

Omisién: Los socios

comerciales y miembros

del érgano de gobierno

que han sido informados

sobre las politicas y

los procedimientos

anti-corrupcion.

Explicacion: Informacion

no disponible. Amadeus

esta en proceso de

definir una campana

P. 152 / Nuestras politica anti-fraude y politica de_cornumgoog ¥

G4-504 sobre regalos han sido comunicadas a todos los lit conoenaa((:jlpn_so;e

empleados de Amadeus en 2015. potiticas y procecimientos

anti-corrupcion para

miembros del 6rgano de

gobierno y otra campana

de comunicacion y

concienciacion para

socios de negocio.

Estos datos no esta

disponible en la fecha

de elaboracion de este

informe. Amadeus espera

reportar esta informacion

en 2018.
G4-505 En 2015, no se han identificado incidentes

relacionados con la corrupcioén
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Aspecto material: etiquetdo de los productos y servicios

Aspecto material: privacidad de los clientes

G4-DMA

G4-DMA P. 117

G4-PR3

Omision: Tipo de
informacion que requieren
los procedimientos de

la organizacion relativos
a lainformaciony

el etiquetado de sus
productos y servicios, y
porcentaje de categorias
de productos y servicios
significativos que estan
sujetas a tales requisitos.
Explicacion: No aplica.
Amadeus es un
proveedor de soluciones
tecnoldgicas avanzadas
para el sector de

los viajes. Dada la
naturaleza de sus
actividades, entendemos
que el impacto directo
en sostenibilidad del uso
de nuestros servicios no
es significativo.

En 2015, no se registrd ninguna queja relacionada
G4-PR8 con el respeto a la privacidad o la pérdida de datos
personales de clientes

Aspecto material: cumplimiento regulatorio

G4-DMA P. 112,114, 116-118

Amadeus no recibidé ninguna multa en 2015 relacionada
G4-PR9 con el incumplimiento de leyes o regulaciones sobre el
suministro y el uso de productos y servicios

G4-PR4

Omisién: Nimero de
incumplimientos de

la regulacién y de los
cadigos voluntarios
relativos a la informacion
y al etiquetado de los
productos y servicios,
desglosados en funcién
del tipo de resultado de
dichos incidentes.
Explicacion: No aplica.
Amadeus es un
proveedor de soluciones
tecnoldgicas avanzadas
para el sector de

los viajes. Dada la
naturaleza de sus
actividades, entendemos
que el impacto directo
en sostenibilidad del uso
de nuestros servicios no
es significativo.

G4-PR5










Impreso en papel ecologico 100%, FSC (Forest Stewardship Council) y certificado ECF
(Elemental Chlorine-Free), respetuoso con el medio ambiente.
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