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El objetivo de este Informe Global es ofrecer
una vision completa y transparente de las
actividades, operaciones y resultados de
Amadeus durante 2017. Hemos tenido en cuenta
una amplia perspectiva que engloba informacion
financiera y no financiera y ofrecemos una vision
general de la empresa desde el punto de vista
econdmico, social y ambiental.
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Estimados amigos:

En 2017 celebramos los 30 afios de historia de Amadeus. Desde sus ini-
cios, Amadeus se ha movido en un entorno empresarial especialmente exi-
gente. De hecho, la propia decisién de crear la empresa fue una respuesta

a la evolucién especifica del mercado de los viajes en aquel momento. Creo
que la mayoria de quienes trabajadbamos en la creacion de Amadeus esta-
bamos demasiado ocupados para preocuparnos en exceso de como seria la
empresa 30 afios después. Es mas, habria sido enormemente dificil predecir
la fantastica evolucién que ha experimentado Amadeus a lo largo de estos
afios y quizas en estas reflexiones podamos encontrar algunas ideas sobre
como afrontar el futuro.

Con el tiempo, Amadeus ha demostrado una capacidad para tomar las deci-
siones estratégicas fundamentales correctas, ofreciendo al mercado una
propuesta de valor acertada pese a encontrarse con numerosos retos por el
camino. Desde el desarrollo inicial de la plataforma del Sistema de Distri-
bucion Global, con sus retos técnicos, financieros y de marketing, hasta la
estrategia de diversificacion y los sistemas tecnoldgicos para aerolineas o
la transicion recién concluida a sistemas abiertos, Amadeus ha conseguido
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liderar el mercado con decisiones estratégicas y su puesta en practica.
Curiosamente, muchos de esos proyectos principales resultaron mucho mas
complicados —pero también alcanzaron un mayor éxito— de lo que podria
haber previsto cualquier plan.

Considero que una buena parte del motivo del éxito de Amadeus se encuen-
tra en nuestra cultura de empresa. Desde el principio, Amadeus ha encon-
trado su fuerza en una cultura multinacional con una atractiva mezcla de
nacionalidades y talentos. Esto aporta a la empresa una poderosa combina-
cion en la que todo el mundo es importante, todo el mundo desempefia una
funcién. Reunirse para compartir informacion y opiniones forma parte de la
cultura de Amadeus desde el comienzo.

Ademas de este factor esencial de recursos humanos, Amadeus ha conse-
guido, de una u otra forma, obtener los recursos financieros necesarios para
emprender los proyectos de desarrollo requeridos con el fin de poner en el
mercado soluciones de ultima tecnologia. Otro aspecto importante es el
hecho de que la empresa ha superado dos ofertas publicas iniciales y una
compra apalancada. La situacion financiera saludable de la que disfruta-
mos hoy en dia facilita sin duda el poder aprovechar nuevas oportunidades
y mantener nuestra inversion tradicionalmente elevada en I+D.

Esta claro que la inversion en I+D es otro de los pilares de nuestra empresa.
En 2017 Amadeus invirtié mas del 15 % de nuestros ingresos en 1+D. En los
ultimos 10 afios Amadeus ha dedicado mas de 4.800 millones € a |+D. Esta
cifra es una muestra de nuestro compromiso por ofrecer soluciones que
mejoren la eficiencia operativa de nuestros clientes.

Amadeus se ha convertido en una entidad muy relevante en el sector de
los viajes. Cada dia nuestros Sistemas de Gestion de Pasajeros manejan
mas de 4 millones de pasajeros y procesamos reservas para 20 viajeros

por segundo. Al cierre de 2017, el valor de mercado de Amadeus superaba
los 26.000 millones €, lo que nos convierte en una de las mayores empre-
sas cotizadas en el IBEX de la bolsa espafiola. Nuestro personal supera los
16.000 trabajadores y prestamos servicios en todos los continentes.

Esta importante posicion en el sector de los viajes va ligada a nuevas y
mayores responsabilidades. En mi actual cargo como Presidente del Con-
sejo, dedico especial atencion a asegurarme de que Amadeus se distinga
en sus practicas de gobierno. Las expectativas de informacién transparente
e integridad de nuestros grupos de interés siguen creciendo. Estas exigen-
cias son positivas para el crecimiento sostenible y la salud del sector de los
viajes y nosotros tenemos el pleno compromiso de mejorar continuamente
nuestra actuacion en este sentido.

En 2017 nuestra posicion en los indices de sostenibilidad fue mas alta que
nunca. Fuimos reconocidos en el Foro Econémico Mundial de Davos como la
16.2 empresa mas sostenible del mundo por Corporate Knights y, durante
seis afios consecutivos, hemos seguido siendo miembros del indice Dow
Jones de Sostenibilidad (DJSI). Ademas, en 2017 fuimos reconocidos como
lideres de nuestro sector en el DJSI, que incluye 86 empresas.

Amadeus sigue siendo una empresa que se prepara de cara al futuro.
Somos una empresa de primer nivel en todos los aspectos y por ello creo
sinceramente que, a pesar de los numerosos retos a los que nos enfrenta-
mos, las perspectivas de Amadeus son positivas.

Este informe ofrece una visién general de las actividades de la empresa
en 2017 y de nuestra organizacién. Espero que les parezca informativo
e interesante.

v

José Antonio Tazdn
Presidente del Consejo de Amadeus
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Durante el 2017, afio en el que celebramos nuestro 30 aniversario, Ama-
deus siguio desarrollandose, ampliando nuestra cartera de clientes y expan-
diendo nuestra presencia global.

Uno de los eventos clave tuvo lugar en mayo, con la migracion de los vuelos
domésticos de Southwest Airlines a Altéa, convirtiéndose en la aerolinea
mas grande de nuestro sistema y haciéndolo todavia mas global.

Ademas dimos la bienvenida a nuestra plataforma a Malaysia Airlines, Kuwait
Airways y Flybe, y tuvimos el placer de anunciar que Air Canada también se
va a convertir en un usuario del conjunto completo de soluciones Altéa.

También continuamos haciendo progresos importantes en el area de distri-
bucién. La distribucién contintia experimentando un periodo de cambios, en el
que muchos proveedores estan revisando su estrategia y la combinacion de
ventas directas e indirectas. Amadeus cuenta con la flexibilidad, la tecnologia
y la disposicién para apoyar cualquier tipo de enfoque. En 2017 hemos fir-
mado o renovado acuerdos de contenido con 55 aerolineas, y a la vez hemos
ayudado a muchas aerolineas a contemplar otras estrategias asi como aten-
der sus requerimientos para mejorar sus capacidades de comercializacion.
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‘ ‘ La fortaleza de nuestras distintas lineas
de negocio permitio a la empresa alcanzar
mayores ingresos y rentabilidad”.

Nuestros nuevos negocios también han continuado haciendo progresos sig-
nificativos. Nuestro negocio de hoteles agregé a Premier Inn como cliente,
uniéndose asi a nuestra cartera de clientes pioneros junto a nuestro socio
de lanzamiento InterContinental Hotels Group. Ha habido avances impor-
tantes en el sector ferrocarril, pagos y aeropuertos, cuya innovacion se
puede observar en la implantacion de los primeros puestos de facturacion
moviles del mundo en el Aeropuerto Internacional de Hong Kong.

La fortaleza de nuestras distintas areas de negocio ha permitido a la
empresa aumentar sus ingresos y su rentabilidad, lo que a su vez nos asegura
que podamos continuar invirtiendo en los productos y servicios del futuro.

En octubre del 2017 asisti a la convocatoria a los medios en Londres sobre
la nueva estrategia de innovacién de Amadeus, donde nuestros lideres
empresariales y tecnoldgicos compartieron nuestro enfoque general de la
innovacién asi como los asuntos que consideramos importantes para los
préximos afios.

La nueva estrategia de innovacion reconocié que nuestro futuro éxito en
la tecnologia del ambito viajero requiere que Amadeus cree una cultura de
colaboracién con nuestros clientes, desarrolladores, start-ups y socios.

Durante el afio en el que celebramos nuestro 30 aniversario, el lanzamiento
de la innovacién en Londres fue un momento importante. Sabemos que no
hay negocio que pueda permitirse una actitud pasiva en este aspecto, y
menos aun en la industria de la tecnologia. Nuestro éxito histdrico se basa
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en la inquietud por adoptar nuevas ideas y avanzar en nuevas direcciones, y
seguiremos invirtiendo en las personas y en la tecnologia que nos aseguren
los productos y servicios necesarios para ofrecer mejores experiencias para
nuestros viajeros.

Nuestro éxito conlleva una responsabilidad con la industria y con las comu-
nidades en las que trabajamos. Es una responsabilidad que nuestra gente

se toma en serio y estoy orgulloso del trabajo que decidan para poner su
experiencia y tiempo, asi como la tecnologia y los recursos de Amadeus, para
mejorar la sociedad. Este informe incluye muchos de esos ejemplos, incluido
nuestro trabajo continuo con UNICEF y las aerolineas asociadas para recaudar
fondos para nifios a través de nuestro motor de donacion.

El 30 aniversario de Amadeus brindé a todos nuestros compafieros la opor-
tunidad de reflexionar sobre el trabajo que hicieron sus predecesores para
construir una empresa dinamica, fuerte y exitosa. Como gestores actuales de
Amadeus, tenemos un profundo sentido de responsabilidad para sequir cons-
truyendo sobre su visidn y su legado, y para impulsar el crecimiento y el éxito
futuros sirviendo a nuestros clientes y a nuestra industria.

Me gustaria aprovechar esta oportunidad para agradecer a todos los emplea-
dos de Amadeus su trabajo, que realizan con dedicacion y humildad. También
agradezco a nuestros inversores y clientes su apoyo en el 2017. Confio en que
en el 2018 seguiremos juntos dando forma al futuro de los viajes.

LN/,

Luis Maroto
Consejero Delegado, Amadeus
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Resultados operativos

Plantilla de trabajadores*

16.785

14.251 15580

2015 2016 2017
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* Alcance: todas las empresas en propiedad absoluta de Amadeus.
Cifras en equivalentes a tiempo completo (FTE) a 31 de diciembre.
FTE es el numero 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.

** El alcance de 2017 sigue un calculo mas exacto, que incluye
categorias adicionales, como los empleados “inactivos”, que serian
quienes disfrutan de un permiso de larga duracion. La cifra de 2017
calculada con la metodologia seguida en afios anteriores seria de
16.262 FTE.

Distribucidn Posicién competitiva*

Amadeus

Otros

Soluciones tecnoldgicas para aerolineas
Posicion competitiva*

Amadeus

Otros

* Posicion competitiva: en Distribucion, se mide teniendo en cuenta
nuestro volumen de reservas aéreas de agencias de viajes en relacién
con el total de la industria de reservas aéreas de agencias de viajes,
que se definen como el volumen total de reservas aéreas que realizan
las agencias de viajes a través de los sistemas de reserva centraliza-
dos globales o regionales. Se excluyen las reservas aéreas realizadas
directamente a través de sistemas de aerolineas internos o mediante
operadores radicados en un Unico pais, principalmente en China, Japon
y Rusia. En Soluciones tecnoldgicas para aerolineas, la posicion
competitiva de los sistemas de gestion de pasajeros se calcula sobre
el total de pasajeros, excepto China.

Total de reservas (cifras en millones)

2015 2016 2017

Pasajeros embarcados (cifras en millones)*

1.657
1.383

747

2015 2016 2017

* Pasajeros embarcados (Passengers boarded): niumero real de
pasajeros a bordo de los vuelos operados por las aerolineas que
utilizan al menos los mdédulos Amadeus Altéa Reservation and
Inventory o Navitaire New Skies.



EBITDA
2.100 375 38,0 323,4
° [ ]
1.800
1.500
1.200
1.
900 1.700 865
1.465
600
300
0
2015 2016 2017

Margen de EBITDA (%)
EBITDA (millones €)

40 %

30 %

20 %

10 %

0%

Inversién en 1+D (incluye 1+D capitalizada)*

(cifras en millones €)

Resultados financieros

Beneficio ajustado (cifras en millones £)

1.200

1.000

800

600

400 752

200

1.116

2015

2016

2017

Desglose de los ingresos (cifras en millones €)

4.853
4473
3.913 I
1715
| 1.548
1175
726 763
661
5758 5925 3.138
2015 2016 2017 2015 2016 2017

* Parte de nuestros costes de I+D estan vinculados a actividades
sujetas a capitalizacion, afectando asi al nivel de los gastos de

explotacion capitalizados en el balance.

Soluciones tecnoldgicas

Distribucion

Evoluciéon de la deuda neta*

2.500 11 11 11 1,2
° ° °
2.000
0,9
1.500
06
1.000 1.958 2.083
1612
0,3
500
0 0
2015 2016 2017

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

* Conforme a la definicion incluida en los convenios de contrato
de crédito preferente.

Estructura accionarial de Amadeus

0,24 % (T 0,11 %

Acciones de tesoreria* Miembros del Consejo

L 99,65 %

Capital flotante

* Derechos de voto suspendidos mientras las acciones sean propiedad
de la empresa. Incluye las acciones de tesoreria adquiridas para
cubrir la relacién de canje relativa a la fusion de Amadeus IT Holding,
S.A.y Amadeus IT Group, S.A. aun no entregadas.
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1.1 Quiénes somos

Todos compartimos la necesidad de explorar el mundo: ver nuevos luga-
res, conocer a nuevas personas o estar cerca de lo que nos importa. El
viaje contribuye a las economias, amplia las culturas y establece relacio-
nes entre las sociedades. El viaje estimula el progreso. Y Amadeus faci-
lita el viaje.

Ofrecemos soluciones que mantienen en movimiento el mundo de los
viajes, creadas en colaboracién con el sector desde hace 30 afios. Cada
dia proporcionamos soluciones inteligentes a las agencias de viajes, bus-
cadores, turoperadores, aerolineas, aeropuertos, hoteles, empresas de
alquiler de coches, compafiias ferroviarias, etc., de todo el mundo, ayu-
dandoles a ofrecer un viaje mas gratificante a los viajeros. Combinamos
un profundo conocimiento de cdmo las personas planifican, reservany
disfrutan de sus viajes con la capacidad de disefiar sistemas que respon-
den a las necesidades mas complejas de nuestros clientes.

Aplicamos un modelo de negocio muy resistente, basado en las transac-

ciones y vinculado al volumen global de viajes. Somos una empresa coti-
zada en bolsa y formamos parte del indice espafiol IBEX 35, asi como de
otros indices bursatiles de todo el mundo. La estructura de accionariado

de Amadeus tiene mas del 99 9% de nuestros fondos en capital flotante a
31 de diciembre de 2017.

Amadeus es una empresa verdaderamente internacional, con mas de
16.000 profesionales al servicio de los clientes en mas de 190 paises.
Nuestro compromiso es ayudar al sector mundial de los viajes a ejercer
una influencia positiva en su entorno social en todo el mundo. Y nos une
un propdsito comun: conformar el futuro de los viajes.

Tal como muestra el mapa, a lo largo de los afios Amadeus ha desarrollado
una red comercial y operativa mundial que se ha convertido en uno de los
componentes esenciales de nuestra propuesta de valor. Nuestra sede cor-
porativa se encuentra en Madrid (Espafia). Nuestra actividad principal de
investigacion y desarrollo de productos esta ubicada en Niza (Francia),
mientras que nuestras operaciones se gestionan desde Alemania.

1.2 Qué hacemos

Amadeus ayuda a las empresas de viajes, turismo y hosteleria de todo el
mundo a aprovechar el poder de transformacion digital para conseguir la
satisfaccion del viajero y contribuir al valor de la empresa a largo plazo.
Trabajamos en colaboracidn con nuestros clientes para ofrecérselo todo:
desde sistemas de importancia critica hasta innovaciones emergentes.
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Presencia de Amadeus en el mundo

D Paises donde trabaja Amadeus e—— Sede e—— Centros principales e—— Centros de investigacién y desarrollo
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Amadeus lleva 30 afios contribuyendo a mejorar los
viajes de miles de millones de personas en todo el
mundo: conectando entre si el sector de los viajes,
creando nuevas tecnologias y soluciones, y buscando
nuevas formas de hacer mas gratificante el viaje para
las personas y empresas de todo el mundo.

En 1987 los fundadores de Amadeus (Air France, Iberia,
Lufthansa y SAS) dieron a conocer su concepto compar-
tido de un Sistema de Distribucion Global independiente
y neutro. Con una fuerte cultura basada en escuchar

y compartir, asi como en la copropiedad, colaboramos
intensamente con nuestras aerolineas asociadas para
crear lo que acabo convirtiéndose en el sistema de

reservas preferido de las agencias de viajes en todo el
mundo. Desde nuestro primer Registro de Nombres de
Pasajeros (PNR) en 1992 hasta tramitar mas de 632
millones de reservas y embarcar a 1.657 millones de
pasajeros en 2017, hemos crecido en impacto de mer-
cado, influencia y alcance geografico.
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Nos situamos en la encrucijada de los viajes y la tec-
nologia. Estos dos sectores han crecido exponencial-
mente en las tres ultimas décadas y las oportunidades
de innovacién han sido asombrosas. En 1996, antici-
pandonos a como Internet iba a transformar los viajes,
lanzamos nuestra division e-Commerce. Poco después
lanzamos nuestra linea de negocio de soluciones tec-
noldgicas para aerolineas, en colaboracién con British
Airways y Qantas, con el objetivo de crear un innova-
dor Sistema de Gestion de Pasajeros para aerolineas!,
conocido en la actualidad como Amadeus Altéa. En
2016 adquirimos la empresa estadounidense Navitaire.
Esto nos ha permitido ampliar el alcance de nuestros
servicios, especialmente para aerolineas de bajo coste.

Desde nuestros origenes dedicados a la distribu-

cion aérea y, mas tarde, a las soluciones tecnologi-
cas, hemos ido ampliando nuestra capacidad y nuestra
oferta para dar servicio a clientes de todo el sector de

los viajes: aeropuertos, hoteles, empresas de alquiler de
coches, compafiias ferroviarias, etc.

Como hecho destacado, en 2014 Amadeus aceleré su
incorporacion al sector de las soluciones tecnoldgicas
para hoteles con la adquisicion de Newmarket Interna-
tional, una empresa proveedora de tecnologias basicas
en el sector mundial de la hosteleria.

Hemos ampliado también nuestra cartera al merchan-
dising, gestion de ingresos, inteligencia de viajes y ges-
tién de gastos de viajes, aprovechando el potencial de
las operaciones en la nube, el movil y los macrodatos
para nuestros clientes. De hecho, la inversidn en inves-
tigacién y desarrollo se ha convertido en una parte fun-
damental de nuestro crecimiento.

1 0 PSS, una serie de sistemas tecnoldgicos 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.
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Celebramos 30 anos
de crecimiento mundial

Si echamos un vistazo a nuestros 30 afios de innovacion, colaboracion y mejora de los viajes, desta-
camos nuestro concepto y determinacion exclusivos. Por encima de todo, tenemos el compromiso de
colaborar mas estrechamente que nunca con nuestros clientes, ya sean nuevos o antiguos, para con-
formar junto a ellos el futuro de los viajes. Nuestros primeros 30 afios han sido tan solo el comienzo.

A lo largo de 2017 el personal de Amadeus ha celebrado el 30 aniversario junto con clientes, socios,
amigos y familiares, desde Bangkok hasta Buenos Aires, desde Sidney hasta S&o Paulo... y desde
Madrid hasta Moscu.

BMADEUS

30 aniversario de Amadeus en Tailandia, el Reino Unido, Francia y Suddfrica.
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1.3 Hacia donde nos dirigimos

En Amadeus estamos orgullosos del crecimiento y el
éxito que hemos alcanzado a lo largo de las tres ulti-
mas décadas. Una de las principales razones de nuestro
éxito es nuestra capacidad de adaptarnos y evolucionar.
En la actualidad el mundo contintia cambiando. Aparecen
nuevos retos y nuevas oportunidades y Amadeus no solo
estd adaptandose al cambio, sino también preparandose
para impulsarlo en los préximos afios.

Como estamos evolucionando

Estamos invirtiendo en nuevas oportunidades, estudiando
nuevos modelos que impulsen nuestro crecimiento y el de
nuestros clientes, experimentando con nuevas tecnologias

@ que hagan mas gratificantes los viajes para todos nosotros.

T

o O
Estamos creando
formas nuevas vy
mejores de colaborar,
utilizando nuevas
Estamos organizandonos estructuras y sistemas
en torno a nuestros clientes, para catalizar la
creando y capacitando equipos cooperacion entre equipos,
para establecer una colaboracién A funciones y regiones
mas estrecha y aportar el valor Estamos acelerando nuestra forma de AN geograficas, dentro

de Amadeus y con
nuestros clientes.

que buscan nuestros clientes. trabajar, haciendo mas eficientes los procesos, VAN

animando a nuestro personal a trabajar de manera
mas atrevida, mejorando nuestra capacidad de poner
soluciones en el mercado con mas rapidez que nunca.
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Reconocimiento de Amadeus en todo el mundo

Amadeus tiene el compromiso de invertir en innovacion, colaboracién, desarrollo del talento
y promocion de las prdcticas comerciales sostenibles.
En 2017, organizaciones respetadas de todo el mundo reconocieron nuestros esfuerzos
k y logros en estos dmbitos. <& )

( |

MEMBER OF

Dow Jones
Sustainahility Indices .AI\:VTAR DERﬁ\I/ Elf
In Collaboration with RobecoSAM « FTSE4AG OOd

e GLOBALI00

ROB=COSAM . .
( Sustainability Award
GOld Class 2018 /‘ Most Sustainable Corporations in the World
’2 CDP
E

_ DJSI? - Lider de Sostenibilidad en nuestro _ 16.2 Empresa Mas Sostenible del mundo _ CDP*

sector (86 empresas) (Las 100 empresas mas sostenibles del mundo, Empresa de Tecnologia de Viajes del Afio —
_ Premio a la Sostenibilidad Gold Class - Corporate Knights) Premios de Viajes TTG®

RobecoSAM _ FTSE4Good® _ Premio a la Mejor Innovacién - Agifors

<S> Para mas informacion sobre los premios locales relativos a las practicas de recursos humanos, consulte “Premios al equipo humano y la cultura en 2017”, pag. 90.

2DJSI: 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 Total Stock Market Index (indice Dow Jones Total de los Mercados de Valores).

3La Serie de Indices FTSE4Good esta destinada a medir el comportamiento de las empresas que demuestran buenas practicas ambientales, sociales y de gobierno. Su gestién transparente y unos criterios ambientales,
sociales y de gobierno claramente definidos convierten los indices FTSE4Good en herramientas adecuadas para su uso por parte de una gran variedad de participantes en el mercado a la hora de crear o evaluar productos
de inversion sostenibles.

“Conocido anteriormente como Carbon Disclosure Project, una organizacién internacional sin @nimo de lucro que ofrece a las empresas y municipios un sistema mundial para medir, comunicar, gestionar y compartir
informaciéon ambiental.

STTG: Travel Trade Gazette, conocida como TTG, es una publicacién semanal dirigida al sector de los viajes. TTG fue fundada en 1953 por Leslie Stone y Ted Kirkham y es la publicacién del sector de los viajes mds antigua

del mundo.
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Gobierno
corporativo

Empleados de Amadeus trabajando en el Centro
de Desarrollo de Amadeus en Bangalore (India).
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Mantener los niveles mas elevados de gobierno corporativo ayuda a Ama-
deus a sostener nuestro liderazgo en el mercado y consolidar los principios
que nos han convertido en un socio de confianza para nuestros clien-

tes, 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.

El conjunto de normas del Grupo Amadeus relativas al gobierno de la
empresa se elaboraron con ocasién de su salida a Bolsa en el mercado de
valores espariol en abril de 2010. Algunas de estas normas se adaptaron
en 2012, 2015 y 2016 al nuevo marco mercantil derivado de las modifi-
caciones de la Ley espafiola de Sociedades de Capital, asi como al Regla-
mento sobre Abuso de Mercado de la Unién Europea. 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 (actuali-
zadas en 2016)

Estructura de gobierno corporativo de Amadeus

Junta General de Accionistas

Comisién Consejo Comision de
de Auditoria de Nombramientos
Administracion y Retribuciones

Secretaria del Consejo

Presidente y Comité Ejecutivo
Consejero Delegado de Direccién
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Junta General
de Accionistas

La Junta General de Accionistas es el maximo érgano

de representacién del capital social del Grupo Amadeus.

Ejerce sus poderes en los ambitos del derecho de socie-
dades y los estatutos de la sociedad. De acuerdo con
estos, los accionistas deben reunirse al menos una vez
al afio, en los seis primeros meses, para debatir y adop-
tar acuerdos relativos a sus obligaciones econémicas y
juridicas mas importantes. Estos incluyen, entre otros:

_Nombramiento de los miembros del Consejo
_Revisién y aprobacién de las cuentas anuales
_Asignacion de los resultados

_Nombramiento de auditores externos
_Autorizacién de la adquisicién de acciones propias
_Supervisién de las actividades del Consejo

Tanto la ley espafiola como los estatutos de la socie-
dad 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.

La Ley de Sociedades de Capital otorga nuevos poderes
importantes a la Junta General de Accionistas, que

es ahora el 6rgano competente para debatir y acordar
la compra, venta o aportacién de activos esenciales

de o a otra sociedad.

La Junta General de Accionistas puede decidir tam-
bién sobre transacciones empresariales cuyo resultado
puede ser equivalente a la liquidacion de la sociedad,
asi como sobre la politica de remuneracion del Consejo
de Administracion.

Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion es el maximo 6rgano de
representacion, administracion, direccion, gestion y con-
trol de Amadeus, estableciendo las directrices genera-
les y los objetivos econdmicos de la empresa.

El Consejo lleva a cabo la estrategia (dirigir y aplicar

las politicas de la empresa), las actividades de supervi-
sion (control de los directivos) y las funciones

de comunicacién de la empresa (como vinculo

con los accionistas).

Composicion del Consejo de Administracion
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La Ley espafiola de Sociedades de Capital otorga tam-
bién nuevos poderes al Consejo de Administracion,
algunos de los cuales no son delegables (en el caso de
las empresas cotizadas en bolsa). En este sentido, el
Consejo de Administracion es el érgano responsable de,
entre otras, las politicas relativas a:

_Responsabilidad social de la empresa

_ Gestién y control de riesgos (incluidos riesgos fiscales)
_ Gobierno corporativo de la empresa matriz y su grupo
_Estrategia fiscal

Cargo en las comisiones

. Fecha del I
Nombre o razén Cargo . . s Comision de
. . ‘ primer nom- Tipo Comision .
social del Consejero en el Consejo : ..~ Nombramientos y
bramiento de Auditorfa S

Retribuciones

D. José Antonio Tazon Presidente 02/12/2008 Independiente

D. Guillermo de la Dehesa Vicepresidente 29/04/2010 Independiente Miembro Presidente

D. Luis Maroto Consejero Delegado 26/06/2014 Ejecutivo

D. Roland Busch Consejero 01/07/2013  Otros externos Miembro

Diia. Clara Furse Consejero 29/04/2010 Independiente Miembro Miembro

D. Pierre-Henri Gourgeon Consejero 29/12/2005 Independiente? Miembro

D. Francesco Loredan Consejero 21/02/2005 Otros externos Miembro

Dfia. Pilar Garcia Consejero 15/12/2017  Independiente

D. Marc Verspyck Consejero 26/06/2014 Otros externos Miembro

D. David Webster Consejero 06/05/2010  Independiente Presidente Miembro

D. Nicolas Huss Consejero 15/06/2017  Independiente

D. Tomas Ldpez Fernebrand Secret.arlo 18/01/2006

(no Consejero)
D. Jacinto Esclapés Vicesecretario 18/01/2006

(no Consejero)

! La clasificacién del Sr. Gourgeon se modificd, pasando de “Independiente” a “Otros externos”, en la reunion del Consejo de Administracion
celebrada en febrero de 2018, una vez transcurrido un periodo continuado de mas de 12 afios como Consejero de la sociedad.
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D. José Antonio
Tazén Garcia
Presidente

D. Guillermo de
la Dehesa Romero
Vicepresidente

El Sr. Tazén es Ingeniero superior y Licenciado en cien-
cias informaticas por la Universidad Politécnica de
Madrid. Fue el Director General y Presidente del Comité
Ejecutivo de Direccion de Amadeus entre 1990 y 2008.
El Sr. Tazén formo parte del equipo inicial de expertos
que, en 1987, cred el proyecto, disefid las funcionali-
dades y establecid la estrategia de Amadeus. Sus 18
afios como Chief Executive Officer de Amadeus estuvie-
ron marcados por la consolidacidn del crecimiento de
la compafiia, su expansion internacional y el inicio de la
exitosa diversificacion estratégica de Amadeus.

El Sr. de la Dehesa es Licenciado en Derecho por la Uni-
versidad Complutense de Madrid. Ademas de su Licen-
ciatura en Derecho, estudié también Econdémicas y se
convirtié en Técnico Comercial y Economista del Estado
en 1968. En 1975, el Sr. de la Dehesa desempefid el
cargo de Director General del Ministerio de Comercio
Exterior, antes de trasladarse al Ministerio de Industria
y Energia para ocupar el puesto de Director General del
Ministerio de Comercio y Secretario General del Minis-
terio de Industria y Energia. En 1980 el Sr. de la Dehesa
fue nombrado Director General adjunto del Banco de
Espafia. Tras su paso por el Banco de Espafa, paso a
formar parte del gobierno y fue nombrado Secretario
de Estado de Comercio en 1983 y Secretario de Estado
de Economia en 1986 en el Ministerio de Economia y
Finanzas, donde fue miembro de la CEE (ECOFIN).

EL Sr. de la Dehesa es miembro del Consejo de varios
grupos internacionales de renombre y es Consejero
independiente y Vicepresidente del Consejo y miembro
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EL Sr. Tazdn fue miembro del Consejo de Administracién
de Expedia Inc., la agencia de viajes online, de 2009 a
2016 y fue nombrado Presidente de Ufinet Telecom SAU
(operador de telecomunicaciones) en 2014 y Consejero
independiente de HBG Ltd. (sector turistico) en 2016.

En marzo de 2011 entré a formar parte de la Comision
Permanente del Consejo de Turismo de la CEOE.

EL Sr. Tazdn se incorpord al Consejo de Administracion
de Amadeus en 2008 y ocupa el cargo de Presidente
desde 2009.

del Comité Ejecutivo del Grupo Santander desde 2002.
Ha sido consejero independiente de Santa Lucia Vida y
Pensiones (compafiia internacional de seguros) desde
2002, tras la integracion de Aviva Vida y Pensiones en
el Grupo Santa Lucia. El 5r. de la Dehesa fue también
miembro del Consejo de Administracién de Grupo Cam-
pofrio desde 1997 hasta junio de 2014 y del Consejo
de Administracién del Grupo San José hasta agosto

de 2014. Fue Asesor Internacional de Goldman Sachs
durante 28 afios hasta el 31 de diciembre de 2016.

Es también Presidente del Consejo de la Escuela de
Negocios del Instituto de Empresa de Madrid (IE Busi-
ness School) y Presidente Honorifico del CEPR (Centro
de Investigacion de Politica Econdmica) en Londres, y
miembro del Grupo de los Treinta (G30) en Washington.

Entré a formar parte del Consejo de Administracion de
Amadeus el 29 de abril de 2010.
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D. Luis
Maroto Camino
Consejero Delegado

D. Roland Busch
Consejero

EL Sr. Maroto se convirtié en Director General y Presidente
del Comité Ejecutivo de Direccién de Amadeus el 1 de
enero de 2011.

De enero de 2009 a diciembre de 2010 fue Deputy
Chief Executive Officer de Amadeus, siendo el responsa-
ble de la estrategia global de la empresa, asi como de
las secciones de finanzas, auditoria interna, juridica y de
recursos humanos. También tuvo un papel decisivo en el
retorno de Amadeus a la bolsa, con la exitosa OPV de la
empresa en abril de 2010.

Se incorporé a Amadeus en 1999 como Director, Mar-
keting Finance. En ese cargo fue una pieza clave en el
proceso de expansion y consolidacion internacional de
la organizacién comercial de Amadeus, supervisando el
control estratégico y financiero de mas de 50 filiales de
Amadeus en todo el mundo.

El Sr. Busch es licenciado en Administracién de Empre-
sas por la Universidad de Munster y Doctor en Ciencias
Politicas desde 1992.

Se incorporo a Deutsche Lufthansa AG en abril de 1991.
En septiembre de 1995, el Sr. Busch fue designado
asistente ejecutivo para el CEO del Grupo Lufthansa.

En enero de 1998 fue nombrado Managing Director

de Lido GmbH Lufthansa Aeronautical Services, com-
pafiia escindida del Grupo Lufthansa. Desde 2001 en
adelante, el Sr. Busch fue responsable de auditoria de
Lufthansa y en marzo de 2004 asumid la responsabili-
dad del Departamento Financiero, en particular del area
financiera, tesoreria, planificacion financiera, pagos y
gestién de carburante a nivel mundial. En junio de 2006
Roland Busch se incorporé al Consejo Ejecutivo de Luf-
thansa Cargo AG, responsabilizandose de las funciones
de finanzas y recursos humanos.

Desde junio de 2009, el Sr. Roland Busch es miem-
bro del Consejo de Lufthansa German Airlines, unidad
central de negocio de la casa matriz Deutsche Luf-
thansa AG. Su area de responsabilidad en el Consejo

2. Gobierno corporativo | 19

En 2003 fue nombrado Chief Financial Officer (CFO),
asumiendo la responsabilidad de la organizacién finan-
ciera global de Amadeus.

Antes de incorporarse a Amadeus, ocupo6 diversos car-
gos directivos en Bertelsmann Group.

De nacionalidad espafiola, es Licenciado en Derecho por
la Universidad Complutense de Madrid y posee un Mas-
ter en Administracion de Empresas por la Escuela de
Negocios del Instituto de Empresa de Madrid (IESE Busi-
ness School) y otros titulos de posgrado de la Harvard
Business School y Stanford.

Se incorpord al Consejo de Administracién en calidad de
Consejero Ejecutivo el 26 de junio de 2014 y fue nom-
brado Consejero Delegado el 16 de octubre de 2014.

se extiende a la Gestién de Finanzas e Informacion, y
abarca el area de Controlling, Procurement, Desarrollo
de Negocio y Gestion de Informacion.

Desde el 1 de julio de 2013 hasta el 31 de diciembre de
2017, el Sr. Busch fue el CFO de SWISS International Air
Lines Ltd y miembro del Consejo Ejecutivo de SWISS,
siendo responsable de las areas Financiera, Contable,
Controlling, Tributacién, Procurement, Tesoreria, Tecno-
logia de la Informacién y Cargo.

Desde el 1 de enero de 2018 asiste al CFO de Lufthansa
Group en calidad de Representante Jefe. Es miembro del
Consejo de Supervision de Lufthansa Cargo AG, miembro
del Consejo de Supervision de Lufthansa Leasing GmbH,
miembro del Consejo de Lufthansa Pension Trust e.V.,
miembro del Consejo de Inversion de Lufthansa Malta
Pension Holding Ltd. y miembro del Consejo de Adminis-
tracion de Swiss Aviation Software Ltd.

Entré a formar parte del Consejo de Administracion de
Amadeus el 1 de julio de 2013.
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Dfa. Clara Furse
Consejera

DAa. Pilar Garcia
Ceballos-Zufiga
Consejera

D. Pierre-Henri
Gourgeon
Consejero

DAa. Clara Furse es Presidenta de HSBC UK, el banco de
activos segregados del Grupo HSBC. Es también Conse-
jera no ejecutiva de Vodafone Group PLC.

Fue miembro de la Comisidon de Politica Financiera del
Banco de Inglaterra (FPC), incorporandose al nuevo
organo estatutario y regulador en abril de 2013 y aban-
donando el cargo en octubre de 2016. Fue Consejera

no ejecutiva de Nomura Holdings desde junio de 2010
hasta marzo de 2017. Hasta abril de 2017 fue tam-
bién Consejera coordinadora independiente del Departa-
mento del Reino Unido para Trabajo y Pensiones.

La Sra. Garcia es Licenciada en Derecho por la Uni-
versidad CEU San Pablo de Madrid y MBA por la Open
University del Reino Unido. Es una ejecutiva experi-
mentada con una amplia trayectoria en el ambito de
la tecnologia, trabajando en entornos multinacionales
y dedicada a la innovacién tecnoldgica y la eficacia de
las organizaciones.

Fue directiva de IBM Corporation durante mas de 25
afos, 12 de los cuales tuvo responsabilidades de alto
nivel en las sedes europeas y de todo el mundo. Fue
Vicepresidenta Ejecutiva de IBM Global Digital Servi-
ces, Cloud and Security, con sede en Nueva York, en su
ultimo cargo directivo hasta 2016.

El Sr. Gourgeon es licenciado en ingenieria por la Ecole
Polytechnique de Paris y la Ecole Nationale Supérieure
de I'’Aéronautique, asi como Master de Ciencias por

el Instituto de Tecnologia de California en Pasadena.
Ocupd varios puestos como ingeniero en el Ministerio de
Defensa francés en los departamentos de técnica y de
produccion aeronautica. Fue Director General de Avia-
cién Civil de Francia entre 1990 y 1993, con anteriori-
dad a su entrada en el Grupo Air France en 1993 como
Director General (CEO) de Servair.

El Sr. Gourgeon ha ocupado diversos puestos en Air
France hasta convertirse en Chief Operating Officer en
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Desde enero de 2001 hasta mayo de 2009 fue Direc-
tora Ejecutiva de la Bolsa de Londres, una compafiia del
FTSE 100. Durante ese periodo fue también Consejera
externa de Euroclear PLC, LCH Clearnet Group Ltd. y For-
tis SA, y miembro del Consejo Asesor Financiero Interna-
cional de Shanghai. De 2009 a 2013 ha sido Consejera
externa de Legal & General Group.

Entrd a formar parte del Consejo de Administracion de
Amadeus el 29 de abril de 2010.

Fue Directora General en Espafia de INSA (actualmente
Viewnext) y Directora General de Softinsa en Portugal
durante cinco afios, una empresa de servicios especia-
lizada en el desarrollo de aplicaciones y servicios

de infraestructuras.

Fue miembro del Comité de Direccion de IBM Espafia

y Portugal, IBM Europa Suroccidental e INSA, liderando
los Comités Internacionales de IBM para la gestion

y transformacion en areas estratégicas, comerciales y
de optimizacion de procesos internos.

En la actualidad es Presidenta del Patronato de la Fun-
dacién Caja de Extremadura, de Liberbank.

Entré a formar parte del Consejo de Administracion de
Amadeus el 15 de diciembre de 2017.

1998 y en Director General (CEO) de Air France-KLM en
enero de 2009 hasta octubre de 2011, fecha en la cual
abandond todos sus cargos en el Grupo Air France-KLM.
Fue Consejero de Groupe Steria, compafiia francesa
dedicada a la consultoria de servicios de IT para el sec-
tor publico y privado, hasta su fusion con Sopra en
septiembre de 2014, fecha en que ces6 como Conse-
jero. Adicionalmente desarrolla, a través de la firma PH
GOURGEON CONSEIL, su propia actividad profesional de
consultoria, de la cual es Presidente.

Entré a formar parte del Consejo de Administracién de
Amadeus el 29 de diciembre de 2005.
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D. Nicolas Huss
Consejero

D. Francesco
Loredan
Consejero

D. Marc Verspyck

Consejero

El Sr. Huss es licenciado en Derecho y posee un master
en Ciencias Politicas y Gubernamentales, ambos por la
Universidad de Toulouse.

El Sr. Huss es Vicepresidente Ejecutivo de la Unidad de
Negocio para Minoristas del Grupo Ingenico, uno de los
lideres mundiales en soluciones para pagos por via elec-
trénica. Se incorpord al Grupo el 1 de julio de 2017 como
Vicepresidente Ejecutivo de Estrategia y Desarrollo.

El Sr. Huss fue Consejero Delegado de Visa Europe
hasta marzo de 2017. Su cargo durante tres afios y
medio en Visa Europe estuvo marcado por la venta de
la empresa a Visa Inc. Tras la adquisicion fue también
miembro del Comité Ejecutivo de esta ultima.

El Sr. Loredan es Licenciado en Econémicas por la Lon-
don School of Economics y MBA por INSEAD. Trabajo
tres afios para Bank of America-BAl en Milan como
directivo de créditos y paso cuatro afios en Boston Con-
sulting Group en Paris y Milan. En 1989 se incorporé a
BC Partners, firma de la que fue socio director y Copre-
sidente hasta diciembre de 2014. Actualmente es Vice-
presidente de White Bridge Investments SPA (capital

EL Sr. Verspyck es licenciado por la Escuela Superior de
Comercio de Paris (Ecole Supérieure de Commerce de
Paris) y Master (DESS) por la Universidad Paris Dauphine.

Comenzo su carrera profesional en Air Inter como
Gerente de Planificacién y posteriormente como
Gerente de Ground Handling.

Encabezo el Departamento de Corporate Finance de
Air France hasta 2005, teniendo a su cargo la financia-
cién a largo plazo y participando en numerosos acuer-
dos (financiaciones con aseguramiento, préstamos
sindicados, titulizaciones y bonos convertibles, entre
otros). Tuvo a su cargo filiales e inversiones entre 2005
y 2007, siendo responsable de su comportamiento
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Anteriormente, el Sr. Huss ocup6 diversos puestos como
Consejero Delegado para Apollo Global Management,
Bank of America y General Electric en distintos paises
europeos y latinoamericanos. Cuenta con mas de 20 afios
de experiencia en el sector de los servicios financieros.

Ha sido también miembro de distintos consejos para
Apollo, General Electric y Visa Europe. Desde octubre de
2015 hasta marzo de 2017 fue miembro del Consejo
en Junior Achievement Europe (JAE), el mayor provee-
dor europeo de programas educativos para el empren-
dimiento, la preparacién para el trabajo y la educacién
financiera de jovenes y estudiantes.

Entrd a formar parte del Consejo de Administracion de
Amadeus el 15 de junio de 2017.

inversion), Consejero de Oneiros Investments SA (capi-
tal inversidn), Consejero de Spring SA (capital inversién),
Consejero de Campus SRL (manufactura de ingredien-
tes alimentarios), Consejero de Ancorotti, SRL (cosmé-
tica) y Consejero de MAP SRL (operador de balnearios y
centros de bienestar en Italia).

Entrd a formar parte del Consejo de Administracién de
Amadeus el 21 de febrero de 2005.

financiero, con cargo en varios de sus Consejos. EL Sr.
Verspyck fue miembro del Comité Financiero de la Aso-
ciacién de Transporte Aéreo Internacional (IATA) durante
tres afos.

Fue nombrado Senior Vice President de Air France en
septiembre de 2007. Es el Chief Financial Officer de

Air France desde el 1 de julio de 2013, teniendo bajo

su responsabilidad la contabilidad, control de costes,
finanzas, compras de inmuebles e impuestos. Es miem-
bro del Consejo de Servair, Hop y Presidente del Consejo
de Air France Finance.

Entré a formar parte del Consejo de Administracion de
Amadeus el 26 de junio de 2014.
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D. David Webster

Consejero

El Sr. Webster es Licenciado en Derecho por la Univer-
sidad de Glasgow y fue admitido como abogado en
1968. Inicid su carrera profesional en el ambito de las
finanzas como gerente del area de Corporate Finance
en Samuel Montagu & Co Ltd. Durante el periodo de
1973 a 1976, como Director Financiero, contribuyé al
desarrollo de Oriel Foods hasta su venta a RCA Corpo-
ration. En 1977 fue cofundador de Safeway (anterior
Grupo Argyll), compaiiia del FTSE 100, en la cual ocupd
el puesto de Director Financiero y mas tarde, entre
1997 y 2004, el de Presidente Ejecutivo. Ha sido Conse-
jero no ejecutivo de Reed International PLC desde 1992,
Reed Elsevier PLC y Elsevier NV desde 1999, asi como
Presidente de Reed Elsevier de 1998 a 1999, retiran-
dose de los tres Consejos en 2002.
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Ha sido Consejero de numerosos sectores de actividad
y tiene amplia experiencia en la industria hotelera en
particular. Durante nueve afios fue Presidente no eje-
cutivo de InterContinental Hotels Group PLC hasta el
31 de diciembre de 2012. Fue Presidente no ejecutivo
de Makinson Cowell Ltd. hasta noviembre de 2013 y
Consejero no ejecutivo de Temple Bar Investment Trust
PLC hasta el 31 de diciembre de 2017. Es también Pre-
sidente no ejecutivo de Telum Media Group Pte. Ltd.

y Vuma Ltd., y miembro del Comité de Apelacion del
Panel on Takeovers and Mergers de Londres.

Entré a formar parte del Consejo de Administracién de
Amadeus el 6 de mayo de 2010.

D. Nicolas Huss fue elegido por un periodo de tres afios
por decision de la Junta General de Accionistas de 15
de junio de 2017. La decision fue presentada por el Con-
sejo de Administracion a propuesta de la Comision de
Nombramientos y Retribuciones.

Dfa. Pilar Garcia fue elegida por el método de coopta-
cién, en sustitucion de D. Stuart McAlpine, quien dimi-
tié con efecto a partir del 14 de diciembre de 2017. Su
nombramiento debera ser validado por la préoxima Junta
General de Accionistas. Conforme al articulo 35 de los
estatutos de la sociedad (duracién de los cargos), los
siguientes Consejeros fueron reelegidos por un periodo
adicional de un afio en la ultima Junta General Ordina-
ria de Accionistas de 15 de junio de 2017:

_D. José Antonio Tazén
_D. Luis Maroto

_D. Guillermo de la Dehesa
_Dndia. Clara Furse

_D. Pierre-Henri Gourgeon

_D. Francesco Loredan

_D. Stuart McAlpine (dimitié el 14 de diciembre de 2017)
_D. David Webster

_D. Marc Verspyck

_D. Roland Busch

Su reeleccidn o sustitucion (incluida la Consejera ele-
gida por el método de cooptacion), segun la politica de
seleccion de Consejeros aprobada por el Consejo de
Administracién el 21 de abril de 2016, a propuesta/
tras la informacion 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 2018.

La experiencia financiera, la capacidad de gestion, 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 la operativa del Consejo y de
sus Comisiones.

La incorporacion del primer ejecutivo de la sociedad

al Consejo en calidad de Consejero Ejecutivo refuerza

el canal de comunicacién entre el Consejo de Adminis-
tracién y el equipo directivo de la empresa, lo cual es
importante para conseguir una mayor eficacia en el pro-
ceso de toma de decisiones del Consejo.

Durante el ejercicio fiscal 2017 se celebraron seis reunio-
nes del Consejo, con la asistencia de todos los miembros
del Consejo en persona, por delegacién con instrucciones
de voto especificas o por medios telematicos.

El Presidente del Consejo de Administracion, D. José
Antonio Tazdn, y el Consejero Delegado del Grupo Ama-
deus, D. Luis Maroto (Consejero Ejecutivo), asistieron a
todas las reuniones del Consejo.
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Politica de remuneracion

En lo referente a la remuneracion del Presidente y los
Consejeros no ejecutivos, Amadeus ofrece una retri-
bucion competitiva, acorde con el tiempo de dedica-
cién requerido y las responsabilidades. Como parte de
la politica de remuneracién, cada dos afios la Comision
de Nombramientos y Retribuciones revisa los datos de
retribucion de los Consejeros no ejecutivos de empre-
sas comparables de los principales indices europeos,
incluido el IBEX 35.

Para 2017 y 2018 se acordo continuar con la politica de
remuneracion basada en una cantidad fija por la perte-
nencia al Consejo y a las distintas comisiones del Con-
sejo. Se acordd también no aplicar ninguna otra férmula
de remuneracién complementaria.

La politica de remuneracion del Consejo no incluye
remuneracion variable basada en los beneficios o las
dietas de asistencia, ni tampoco la cotizacién a pla-
nes de pensiones o acuerdos de indemnizacion en caso
de terminacién de las funciones. No se prevé remune-
rar a los Consejeros externos mediante la concesion de
acciones, opciones sobre acciones ni instrumentos vin-
culados al valor de las acciones.

El Consejero Ejecutivo recibe un sueldo base anual, abo-
nable mensualmente, por el desarrollo de sus funciones
ejecutivas para la empresa. La finalidad de este ele-
mento es reflejar el valor de mercado del puesto, atraer
el talento y recompensar la cualificacién 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; (i) remuneracion variable a largo
plazo; y (iv) otra remuneracion como Consejero en su con-
dicion de tal, 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 numero dos de la Disposicion Transitoria de
la Ley 31/2014 de 3 de diciembre, se entiende que la
politica de remuneracién incluida en el informe anual se
aprobo también para los tres proximos ejercicios fisca-
les, por lo que se mantendrd vigente hasta el afio 2018
inclusive. La politica de remuneracién para el siguiente
periodo trienal (2019-2021) se presentara ante la
proxima Junta General Ordinaria de Accionistas, que se
celebrara en junio de 2018.

El correspondiente Informe Anual 2016 sobre Remu-
neraciones de los Consejeros de Sociedades Andnimas
cotizadas (sin cambios en lo relativo a la politica de remu-
neracion del Consejero Ejecutivo) fue respaldado por la
Junta General Ordinaria de Accionistas de 15 de junio de
2017 con el voto favorable del 81,74 % (voto consultivo).

Comision de Auditoria

Las facultades otorgadas a la Comision de Auditoria por
la Ley de Sociedades de Capital, asi como las recomen-
daciones del Cédigo de Buen Gobierno de las Socie-
dades Cotizadas, conceden a la Comisién de Auditoria
un mandato que hace de ella algo méas que un mero
6rgano consultivo para el Consejo de Administracién en
ciertos asuntos clave.

La funcion principal de esta Comisidn es prestar asis-
tencia al Consejo en sus deberes de supervision
mediante la revision periddica de los estados financie-
ros, el control interno y la gestién de riesgos (incluido el
riesgo fiscal), entre otras acciones, con el fin de identi-
ficar, gestionar y comunicar debidamente los principa-
les riesgos.

La Comisién de Auditoria presta asistencia también al

Consejo de Administracion en relacion al cumplimiento
de todas las leyes, reglamentos y normas internas que
afectan al Grupo Amadeus. La Comision vigila el cum-

plimiento de las normas aplicables a nivel nacional e
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internacional y supervisa la elaboracién e integridad de
la informacion financiera de la empresa, asegurandose
de que siga los requisitos reglamentarios y la correcta
aplicacion de los principios de contabilidad. La Comisién
de Auditoria supervisa también jerarquicamente la fun-
cién de Auditoria Interna.

La Comision de Auditoria se retine periédicamente 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 antelacion a la reunidn, junto con
la documentacion relevante para cada uno de los puntos
del orden del dia. Aparte de los miembros de la Comi-
sion de Auditoria, pueden asistir también a las reunio-
nes ciertos miembros del equipo directivo de Amadeus,
con la invitacion previa del Presidente de la Comision. 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 Comisién requiera su asistencia ad hoc. El Secreta-
rio del Consejo (actuando en calidad de Secretario de la
Comisién) levanta acta de las conclusiones alcanzadas
en cada reunion, que se incluyen como punto del orden
del dia en la siguiente reunidn del Consejo de Adminis-
tracion, en la cual el Presidente de la Comisiéon comu-
nica 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 recurren-
tes 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 2017, la Comision de Auditoria redacté el informe
anual obligatorio sobre sus actividades correspondiente

2 Ernst & Young ha sido elegida en sustitucion de Deloitte como
auditor externo de Amadeus a partir de 2019, a condicién de la
aprobacién de la Junta General de Accionistas.
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al ejercicio fiscal 2016, que abordaba, entre otros, los
siguientes aspectos:

_ Competencia y Funciones de la Comision de Auditoria

_ Composicién de la Comisién de Auditoria

_ Funcionamiento

_ Asuntos tratados por la Comisidn de Auditoria durante
el ejercicio 2016 (auditoria externa, auditoria interna,
gestidn de riesgo, otros asuntos)

_ Operaciones vinculadas

_Incidencias y propuestas para mejorar las reglas de
gobierno de la Sociedad

La Comision de Auditoria esta formada en la actualidad por
cinco miembros externos del Consejo de Administracion.

Se esta debatiendo una nueva serie de normas y regla-
mentos que debera adoptar el Consejo de Administracion
en 2018, seguin la Guia Técnica 3/2017 de la Comision
Nacional del Mercado de Valores (CNMV) sobre Comisio-
nes de auditoria de entidades de interés publico.

Comision de Nombramientos
y Retribuciones

Esta Comisidn esta formada por cinco miembros exter-
nos del Consejo de Administracion y evalua la capa-
cidad, conocimientos y experiencia necesarios en los
miembros del Consejo. También:

_Propone a Consejeros Independientes para su nom-
bramiento ante el Consejo de Administracion

_Elabora el informe sobre el nombramiento de miem-
bros no independientes para el Consejo

_Informa al Consejo de Administracion sobre asuntos
relacionados con la diversidad de género

_Propone al Consejo de Administracion el sistemay la
cuantia de la remuneracion anual de sus Consejeros,
asi como la politica de remuneracion de los miembros
del Comité Ejecutivo de Direccion

_Formulay revisa los programas de remuneracién de la
alta direccion

_ Vigila el cumplimiento de las politicas de remuneracion

_Ayuda al Consejo en la elaboracion del informe sobre
la politica de remuneracion de los Consejeros y pre-
senta al Consejo cualquier otro informe sobre retribu-
cion establecido en el reglamento del Consejo

La Comisién de Nombramientos y Retribuciones se
retine periddicamente por convocatoria de su Presi-
dente. 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 reunidn, junto con la documentacion
relevante para cada uno de los puntos del orden del
dia. Aparte de los miembros de la Comisién de Nombra-
mientos y Retribuciones, pueden asistir a las reuniones
ciertos miembros del equipo directivo de Amadeus, con
la invitacion previa del Presidente de la Comisidn.

En 2017, la Comision de Nombramientos y Retribucio-
nes redacto el informe anual obligatorio sobre sus ope-
raciones correspondiente al ejercicio fiscal 2016, que
abordaba los siguientes aspectos:

_ Competencias y funciones de la Comision de Nombra-
mientos y Retribuciones

_ Composicién de la Comision de Nombramientos y
Retribuciones

_Funcionamiento

_Asuntos tratados en el ejercicio fiscal 2016

_Tipo de los Consejeros (Independientes, Otros Exter-
nos y Consejero Ejecutivo)

_Composicion del Consejo de Administracion

_Lista de empresas donde los miembros del Consejo
actuian también como consejeros o directivos

Asimismo, la Comision de Nombramientos y Retribu-
ciones elabord la politica de remuneraciones del Con-
sejo de Administracion, junto con el Informe Anual 2016
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sobre Remuneraciones de los Consejeros de Sociedades
Anodnimas Cotizadas.

La politica de seleccién de los Consejeros fue esta-
blecida el 21 de abril de 2016. De acuerdo con esta
politica, el Consejo de Administracion de Amadeus se
compromete a aplicar unos criterios de seleccién por
los cuales el Consejo sea variado y equilibrado en su
conjunto y se aporte a los debates del Consejo una
amplia variedad de puntos de vista, contribuyendo en
ultimo término a una toma de decisiones fundamen-
tada en beneficio de la empresa y de todos sus grupos
de interés. Tanto D. Nicolas Huss como Dfia. Pilar Gar-
cia han sido nombrados miembros del Consejo en 2017
siguiendo la politica de seleccion de los Consejeros.

La Comisién de Nombramientos y Retribuciones publi-
card el informe sobre el andlisis de las necesidades del
Consejo de acuerdo con la politica de seleccién de los
Consejeros de forma simultanea a la convocatoria de la
Junta General de Accionistas en 2018, momento en el
cual se propondra la ratificacién, nombramiento o ree-
leccion de cada Consejero.

El Secretario del Consejo (actuando en calidad de
Secretario de la Comision) levanta acta de las conclu-
siones alcanzadas en cada reunion, que se incluyen
como punto del orden del dia en la siguiente reunidén del
Consejo de Administracion. En ese momento, el Presi-
dente de la Comision comunica al Consejo al completo
los puntos mas importantes tratados y propone reco-
mendaciones para su aprobacidn, si procede.

Comité Ejecutivo
de Direccion

El Comité Ejecutivo de Direccidn 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.
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Esta estructura de gobierno esta destinada a favorecer
la comunicacion directa entre las lineas de negocio de
Amadeus y sus érganos de gobierno con el fin de facili-
tar un proceso eficaz de toma de decisiones.

En junio de 2017, Decius Valmorbida fue nombrado
Senior Vice President, Travel Channels, relevando

Sabine Hansen Peck

Senior Vice President, People, Culture,
Communications & Brand

Tomas Lopez Fernebrand

Senior Vice President, General
Counsel & Corporate Secretary

Denis Lacroix

Senior Vice President,
Core Shared Services R&D

°)

Decius Valmorbida

Senior Vice President,
Travel Channels

en el cargo a Laurens Leurink. El Sr. Valmorbida, ante-
riormente Vice President Europe, Middle East & Africa
for Travel Channels, se incorporé a Amadeus hace 13
afios como Operational Director en Brasil. A continuacién
pasoé a ocupar el cargo de Vice President for Latin Ame-
rica en 2009. En 2013 se trasladé a Madrid, ocupando

Luis Maroto
Consejero Delegado

Christophe Bousquet

Senior Vice President,
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el cargo internacional de Vice President Distribution Mar-
keting para la gestidn de la estrategia comercial y de
marketing para la unidad de negocio. El Sr. Valmorbida se
convirtié en miembro del Comité Ejecutivo de Direccion
en julio de 2017.

Alex Luzarraga
Vice President, Corporate Strategy

Wolfgang Krips
Executive Vice President,

Airlines R&D Technology Platforms
& Engineering
Ana de Pro Francisco Pérez-Lozao Julia Sattel
Chief Financial Senior Vice President, Senior Vice President,
Officer Strategic Growth Businesses Airlines
°) Y

(o

)
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3.1 Volumen de viajes

soecedécoeOoPRPRORO
T IIIIIIL]
seee 00000 O
a2e8 2000
- bt La contribucién total de los viajes y el turismo a la economia mundial
20 superd los 7,6 billones de délares en 2016, lo que representa mas del
e 10 % del PIB mundial.! Para hacernos una idea, si el sector de los viajes
fuera un pais, tan solo los EE. UU. y China tendrian una economia mayor.2
Este nivel de actividad econdmica aporta 291 millones de empleos, casi

1 de cada 10 a nivel mundial.

El sector de los viajes sigue creciendo con mayor rapidez que el PIB mun-
dial. Seguin los precios vy tipos de interés constantes de 2016, se esti-

ma que en la préxima década el valor del conjunto del sector crezca a

un ritmo global anual del 3,9 %, alcanzando los 11,5 billones de ddlares,
representando mas del 11 % del PIB mundial y aportando mas de 380
millones de empleos de aqui a 2027.% Cabe destacar que, en un contex-
to de creciente preocupacion por el desempleo y la estabilidad laboral, el
sector de los viajes sera probablemente una importante fuente de gene-
racién de empleo.

En términos de gasto directo, se sitlan a la cabeza los viajes de ocio y
nacionales, que representaron un 76,8 % y 71,8 % respectivamente en
2016.% No obstante, con cerca de 1.300 millones de viajeros internaciona-
les que aportan mas de 1,4 billones de délares a las exportaciones mun-
diales, los viajes y el turismo tienen un papel fundamental en el comercio
internacional y es probable que esa tendencia siga ganando importancia,
al menos durante la proxima década. Se prevé que el gasto de los viajeros
internacionales aumente durante la préxima década a un ritmo ligeramen-
te superior al de los viajeros nacionales (4,3 % frente al 3,9 % anual).®

Se espera también que el numero de viajeros practicamente se dupli-
que en los préximos 20 afios, pasando de 4.000 a 7.800 millones, lo que
representa una tasa de crecimiento anual compuesta del 3,6 %, supe-

rando asi el indice de crecimiento anual previsto del PIB mundial en ese
periodo, del 3,2 %.”

Fuente: Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC). Travel & Tourism Economic Impact
2017 - Marzo 2017.

2 Fuente: Calculos propios basados en los Indicadores del Desarrollo Mundial del Banco
Mundial y en el informe Travel & Tourism Economic Impact 2016.

5 Fuente: WTTC, ibid.

* Fuente: WTTC, ibid.

® Fuente: WTTC, ibid.

& Fuente: Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (2017). Véase http://www.
iata.org/pressroom/pr/Pages/2017-10-24-01.aspx.

7 Fuente: Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE) (2016).


http://www.iata.org/pressroom/pr/Pages/2017-10-24-01.aspx
http://www.iata.org/pressroom/pr/Pages/2017-10-24-01.aspx
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3.2 Tendencias politicas y economicas

Crecimiento en Asia y Africa

El crecimiento en el sector de los viajes es especialmen-
te fuerte en Asia-Pacifico, Oriente Medio y Africa,

con un indice de crecimiento anual previsto en estas
regiones en el periodo hasta 2036 del 4,6 %, 5 %

y 5,9 % respectivamente.®

Sin embargo, debido al tamafio absoluto del sector en
Asia-Pacifico, esta region serd el mayor catalizador del
crecimiento. Esto se debe, entre otros factores, a las
extraordinarias inversiones en viajes de China, tanto
nacionales (p. ej., nuevos aeropuertos y trenes de alta
velocidad en China) como extranjeras (p. ej., aeropuer-
tos en Europa), y a través de fusiones y adquisiciones,
asi como el enorme crecimiento de los viajes naciona-
les e internacionales en la India. Dentro del transpor-
te aéreo, Asia-Pacifico aportara mas de la mitad de los
nuevos pasajeros aéreos que se espera que se incorpo-
ren entre 2017 y 2036.°

Geopolitica y seguridad

Los incidentes geopoliticos y de seguridad en ciertas
partes del mundo estan afectando a los viajes. Las
amenazas terroristas y las tensiones politicas estan
generando restricciones en los viajes, un aumento de
los controles de seguridad y fronteras, y nuevas cargas
administrativas para el viajero, todo lo cual repercute
de forma negativa en los viajes.

Sin embargo, el crecimiento global de los viajes sigue
mostrandose resistente. Los problemas geopoliticos y
de seguridad suelen afectar a determinados paises o
regiones y, en general, duran solo un breve periodo

8 |ATA, ibid.
9 |ATA, ibid.

de tiempo. Ademas, el viaje en un sentido amplio se

ha vuelto mucho mas facil gracias a la mejora de las
infraestructuras de viaje, la conectividad y unos precios
mas asequibles, entre otros factores.

Ciberseguridad

La ciberseguridad es cada vez mas importante y las
empresas habrdn gastado cerca de 90.000 millones de
dolares en ciberseguridad en 2017.1° Los viajes no son
una excepcion vy, por ello, Amadeus esta colaborando
activamente a nivel sectorial a través de su pertenen-
cia al A-ISAC y su colaboracién con otras organiza-
ciones internacionales para mejorar la ciberseguridad
del sector en general. Al mismo tiempo, Amadeus esta
invirtiendo grandes cantidades en proteger la estabi-
lidad operativa, los datos y los activos asociados de
nuestros clientes.

10 para mas informacion, visite https://techcrunch.com/2017/08/16/
global-cybersecurity-sending-to-grow-7-to-86-4bn-in-2017-says-
gartner/.

3.5 Tendencias
sociales

El viajero conectado

El uso creciente del teléfono movil, favorecido por la
expansion de Internet mdvil 3G y 4G, ha convertido la
organizacion del viaje en una actividad en tiempo real,
con la posibilidad de efectuar y modificar busquedas y
reservas desde cualquier lugar. Otro factor igualmente
importante es el hecho de que el uso del teléfono mavil
implica una conectividad ininterrumpida. Esto ofrece
grandes oportunidades para proporcionar informacion a
tiempo en caso de incidencias (por ejemplo, un cambio
de puerta de embarque en el aeropuerto).

Personalizacion

El sector de los viajes esta realizando una gran inver-
sion con el fin de proponer ofertas muy personalizadas
para el viajero como el préximo vuelo, la reserva de la
habitacién del hotel o el alquiler de un coche.

Las ultimas innovaciones en tecnologias de cara al clien-
te permiten el aprendizaje automatico para adaptar los
resultados en funcion de las preferencias explicitas e
implicitas del viajero. Estas tecnologias van desde algo-
ritmos que reordenan constantemente la clasificacion de
las opciones en el sitio web de viajes favorito del viaje-
ro hasta aplicaciones en su teléfono movil que tienen en
cuenta sus viajes anteriores, la opinion expresada (pulgar
arriba, me gusta/no me gusta, criticas) y la informacion
facilitada (por ejemplo, nimero de viajero frecuente).

A la hora de crear ofertas personalizadas, los provee-
dores deben tener en cuenta el conflicto entre las leyes
de privacidad mas estrictas y la personalizacién basada
en los datos (véase mas adelante el apartado “Tenden-
cias legales”).


https://techcrunch.com/2017/08/16/global-cybersecurity-sending-to-grow-7-to-86-4bn-in-2017-says-gartner/
https://techcrunch.com/2017/08/16/global-cybersecurity-sending-to-grow-7-to-86-4bn-in-2017-says-gartner/
https://techcrunch.com/2017/08/16/global-cybersecurity-sending-to-grow-7-to-86-4bn-in-2017-says-gartner/
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Economia colaborativa

La evolucidn de la digitalizacién y el ecosistema online
ha dado lugar a un notable incremento de la economia
colaborativa. Se espera que esta alcance los 40.200
millones de ddlares de aqui a 2022, frente a los 18.600
millones de doélares en 2017.1

Dentro de los viajes, el segmento mas maduro de la
economia colaborativa es el alojamiento para viajeros
de ocio, un sector cuyos proveedores estan atrayen-
do grandes inversiones y alcanzando una elevadisi-
ma valoracion. Al mismo tiempo, las agencias de viajes
online y los grupos hoteleros estan incorporando ofer-
tas de alquiler de viviendas a sus servicios. Ademas, el
modelo de la economia colaborativa esta madurando y
se ha ampliado para incluir otros modos de viaje, como
el coche compartido, dirigiéndose también al segmento
de los viajes de negocios.

1 Bizcommunity (2017). Para mds informacion, visite http://www.
bizcommunity.com/Article/196/389/165295.html.

Informe Global 2017

3.4 Tendencias del marco regulatorio

Proteccion y privacidad
de los datos

La proteccién y privacidad de los datos sigue siendo

un tema importante en la agenda de los reguladores

de todo el mundo y se han adoptado o estan en curso
actualmente iniciativas reguladoras destinadas a prote-
ger los intereses de los organismos estatales, sectores
econémicos y ciudadanos en numerosas jurisdicciones.
La obligacién de las aerolineas de aportar informa-
cion avanzada sobre los pasajeros lleva algun tiempo
vigente en muchos paises, con el fin de mejorar el con-
trol fronterizo, y la Directiva sobre PNR de la UE entra-
ra en vigor durante 2018. El Consejo de Seguridad de
las Naciones Unidas ha encargado a la Organizacion de
Aviacion Civil Internacional (OACI), un organismo de las
Naciones Unidas, que refuerce la seguridad de la avia-
cion. Las medidas tomadas por la OACI incluyen ayudar
a sus Estados miembros a adoptar unos sistemas com-
pletos de Informacién Avanzada de los Pasajeros.

El Reglamento General de Proteccidn de Datos de la
Unidén Europea, que entrara en vigor en mayo de 2018,
protegera la privacidad de los datos de todos los ciuda-
danos de la UE. Al mismo tiempo, los Marcos del Escudo
de la Privacidad UE-EE. UU. y Suiza-EE. UU. proporcio-
nan a las empresas de ambos lados del Atlantico un
mecanismo para cumplir los requisitos de proteccion de
datos cuando transfieren datos personales de la UE y
Suiza a los EE. UU. Estos requisitos regulatorios influi-
ran en como las empresas deben tratar y almacenar los
datos personales, ya sea para sus clientes, empleados u
otros grupos. Como proveedor de servicios para el sec-
tor de los viajes, Amadeus esta trabajando activamen-
te también a nivel sectorial para encontrar soluciones y
normas efectivas que garanticen un cumplimiento efi-
ciente de los requisitos regulatorios.

Competencia justa, trans-
parencia y neutralidad
para el consumidor

Los legisladores de muchas jurisdicciones han ordena-
do en 2017 acciones ejecutorias contra entidades del
sector que, segun lo observado, estan abusando de su
posicién dominante en perjuicio del consumidor o del
mercado donde trabajan o estan vulnerando de otro
modo los principios de la competencia justa. El caso
mas destacado es la sentencia de la Comisién Euro-
pea contra Google.*? En respuesta a las nuevas prac-
ticas comerciales de algunas aerolineas en la UE, las
autoridades de la competencia de la UE han realiza-

do también una ligera investigacion sectorial entre las
principales aerolineas, agencias de viajes y provee-
dores de distribucidon para conocer y valorar el estado
actual de la competencia en la comercializacién y venta
del transporte aéreo en la UE. En los EE. UU. el gobier-
no de Trump ha detenido los procesos reguladores ini-
ciados con Obama para reforzar la transparencia y los
derechos de los consumidores en un mercado aéreo
muy consolidado. En general, las autoridades parecen
encontrar dificultades a la hora de aplicar de manera
efectiva una legislacion aprobada hace afios en un mer-
cado donde las practicas comerciales han evoluciona-
do y han aparecido nuevos participantes. Esta falta de
claridad genera un escenario desigual para los competi-
dores en el mismo mercado, donde unos se encuentran

12| a Comision Europea impuso a Google una multa de 2.420 millones
€ por incumplir las normas antimonopolio de la UE. Google abusé
de su dominio en el mercado como buscador, otorgando una ventaja
ilegal a otro producto de Google, su servicio de comparacion de
precios. Comunicado de prensa de la Comisidn Europea. Bruselas, 27
de junio de 2017.
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http://www.bizcommunity.com/Article/196/389/165295.html

Informe Global 2017

regulados y otros no, o donde unos cumplen y otros, al
parecer, pueden decidir no hacerlo, como en el caso del
Cddigo de Conducta para los SIR (Sistemas Informatiza-
dos de Reserva) de la UE.**

Ante este panorama, Amadeus acoge con satisfac-

cioén la iniciativa de la Comision Europea de iniciar una
gran revision del marco requlatorio para el mercado de
la aviacién de la UE, que concluira, segun lo previsto,

en 2019. Entre las iniciativas mas importantes esta la
revision del Cédigo de Conducta para los SIR de la UE,
que histéricamente ha sido un instrumento muy efi-
caz para convertir el mercado de la aviacién de la UE en
el mas competitivo y favorable para el consumidor de
todo el mundo. Dadas las evidentes deficiencias de la
reglamentacion, el objetivo de esta revision es actua-
lizarla y adaptarla de cara al futuro para proteger la
competencia justa entre las aerolineas y garantizar que
se ofrezca a los consumidores y compradores de viajes
una informacion exacta, neutra y transparente que les
permita comparar y elegir de manera efectiva entre las
distintas opciones de viaje.

Amadeus esta colaborando estrechamente tanto con

la Comisién Europea como con otros grupos de interés
del sector y estatales para que la nueva reglamenta-
cién se adapte bien a las condiciones actuales y futuras
del mercado. <& Esto significa que el cédigo revisado
debera no solo mejorar los requisitos de transparencia y
neutralidad para quienes estan regulados en la actua-
lidad por el cddigo vigente, sino también establecer un
escenario nivelado mas amplio para todos los participan-
tes en el mercado: p. ej., asegurandose de que se regulen
las empresas de metabuscadores de vuelos como Goo-
gle para ofrecer al consumidor una informacién neutra y
transparente, lo cual no es el caso hoy en dia.

13 El codigo de conducta para los sistemas informatizados de
reserva SIR establece un codigo de conducta armonizado para
el uso de los sistemas informatizados de reserva con el fin de
garantizar la competencia justa y la proteccion de los derechos de
los consumidores. Se aplica al transporte aéreo (y al transporte
ferroviario cuando este va combinado con un vuelo).

<S> Para mas informacion, consulte “Relaciones institucionales de
Amadeus”, pag. 92.
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En los préximos afios se adoptaran reglamentos nuevos
o revisados que se mantendran en vigor durante largo
tiempo, y estos han de buscar un mejor equilibrio entre
intereses naturalmente opuestos que los reglamentos
vigentes en la actualidad. Amadeus seguird mantenien-
do una amplia comunicacién con todos los grupos de
interés, contribuyendo a un didlogo constructivo y equi-
librado a través del cual los nuevos reglamentos sean
lo mas efectivos y justos posible.

Sostenibilidad

Los gobiernos e instituciones internacionales de todo el
mundo estan aprobando cada vez mas nuevos regla-
mentos destinados a cumplir los requisitos de sosteni-
bilidad a largo plazo. El Acuerdo de Paris** sobre cambio
climatico es un ejemplo destacado, sobre todo por el
amplio consenso alcanzado. A fecha de febrero de 2018
habian firmado el Acuerdo 195 paises.

Hemos observado también una tendencia de aumento
y mejora en las declaraciones de sostenibilidad de las
empresas. Existen al menos tres elementos que favo-
recen este incremento de las declaraciones de sosteni-
bilidad: en primer lugar, un aumento de la vigilancia y
una legislacién mas estricta (por ejemplo, la Directiva
2012/27/UE sobre eficiencia energética en Europa obliga
a las empresas por encima de un cierto umbral a llevar
a cabo auditorias energéticas y dar a conocer sus resul-
tados). En segundo lugar, el publico en general se esta
volviendo también mas exigente y esta mas dispuesto
a tener en cuenta el componente de la sostenibilidad en
sus decisiones de compra. Por ultimo, las empresas se
estan dando cuenta de que el crecimiento a largo plazo

<S> Para mas informacion, consulte “Sostenibilidad ambiental”,
pag. 98.

1 El Acuerdo de Paris se establecié dentro de la Convencion Marco
de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico (CMNUCC). El
Acuerdo tiene como objetivo responder a la amenaza mundial del
cambio climatico manteniendo el incremento de temperatura a
nivel mundial muy por debajo de los 2 grados centigrados sobre los
niveles preindustriales. A fecha de febrero de 2018, 195 miembros
de la CMNUCC han firmado el acuerdo y 175 lo han ratificado.

requiere un compromiso en materia de sostenibilidad en
sentido amplio y estan incluyendo cada vez mas la sos-
tenibilidad en sus planes estratégicos.

Desde el punto de vista juridico, esperamos en el futu-
ro una regulacion mas exigente en lo relativo a la sos-
tenibilidad, tanto en términos de su alcance como de
su aplicacion. De momento existen diferencias funda-
mentales entre las regiones en cuanto a la velocidad
de estos cambios, pero la globalizacién probablemen-
te fuerce la convergencia a medio plazo. De hecho, los
17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) estableci-
dos por la Asamblea General de las Naciones Unidas en
septiembre de 2015 se han convertido en un marco de
referencia para los integrantes del sector de los viajes
y mas alla.

El sector de los viajes y el turismo se enfrenta ya a pro-
blemas como los destinos masificados, las desigualda-
des de renta o la variabilidad del clima provocada por el
ser humano, y esperamos un marco juridico mas especi-
fico y estricto respecto a estos y otros temas. Conscien-
te de estos retos y de los objetivos ODS, la Organizacion
Mundial del Turismo de las Naciones Unidas celebré en
2017 el Afio Internacional del Turismo Sostenible para
el Desarrollo, un acontecimiento que conté con la parti-
cipacion activa y el patrocinio de Amadeus.

2017

INTERNATIONAL YEAR
OF SUSTAINABLE TOURISM

FOR DEVELOPMENT
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3.5 Tendencias tecnologicas®

Computacion en la nube

El uso de la computacion en la nube publica esta
experimentando un fuerte crecimiento y se prevé

que el mercado internacional en la nube crezca des-

de los 220.000 millones de délares en 2016 hasta los
411.000 millones de ddlares en 2020 (un ritmo de cre-
cimiento medio anual del 17 %).'*> La computacién en la
nube presenta una serie de caracteristicas que la hacen
especialmente adecuada para el sector de los viajes:
estas incluyen un mejor uso de los recursos de infraes-
tructuras, posibilidad de economias de escala, flexibili-
dad y agilidad. Ello permite, a su vez, dar una respuesta
sencilla a los picos de trafico y hacer llegar nuevos ser-
vicios y funciones rapidamente a los clientes, asi como
poder disponer de multiples centros de datos, garanti-
zando la capacidad de recuperacion de los datos y una
mejora en el tiempo de respuesta, al situar los servicios
mas cerca de los clientes.

Amadeus ha respondido a esta necesidad con Amadeus
Cloud Services (ACS), que puede desplegarse en multi-
ples entornos en la nube, ya sea en proveedores publi-
cos en la nube o en nuestra infraestructura privada.
Una de las soluciones desplegadas en ACS es nuestro
Sistema Central de Reservas de nueva generacion para
el sector de la hosteleria. ACS se encuentra disponible
también para las aerolineas a través de Amadeus Airli-
ne Cloud Availability BoX.

<8 Para mas informacion, consulte “Tecnologia e innovacion’,
pag. 58.
5 Para mas informacion, visite https://www.forbes.com/sites/
louiscolumbus/2017/10/18/cloud-computing-market-projected-to-
reach-411b-by-2020/#33d32f9178f2.

Interfaces de programa-
cion de aplicaciones (API)

Las API permiten a los programadores crear aplicacio-
nes facilmente conectandose a los datos y funciones
de una empresa. El uso creciente de las API se debe en
parte a que las empresas han ido abandonando gra-
dualmente la tecnologia privada para adoptar plata-
formas abiertas. Al extenderse las metodologias agiles
y ganar autonomia los programadores para trabajar a
su propio ritmo, las empresas, mejorando el modo en
que los programadores pueden conectarse a sus servi-
cios, tienen la oportunidad de encontrar conjuntamente
oportunidades de innovacién y cocreacion con terceros,
reforzando al mismo tiempo el ecosistema facilitado
por la empresa.

Dentro del sector de los viajes, los programadores cons-
tituyen una parte fundamental del ecosistema. Para
ellos, los servicios y datos de viajes pueden ser la semi-
lla de una nueva oferta de viajes innovadora y necesi-
tan acceder a ellos de manera rapida y sencilla. Dentro
del sector aéreo en particular, este enfoque estd siendo
promovido por la IATA con el programa Nueva Capaci-
dad de Distribucién (NDC).1®

El Programa Amadeus for Developers ha sido concebi-
do para mejorar el acceso de los innovadores a nues-
tros datos y funciones, ayudandoles a crear nuevas
aplicaciones por medio de API abiertas o a integrar el
contenido de los viajes en sus aplicaciones. Este pro-
grama ofrece un entorno favorable para explorar y

16 Un programa lanzado por la IATA y apoyado por el sector de los
viajes para el desarrollo y la adopcién en el mercado de un nuevo
estandar de transmision de datos basado en XML (Estandar NDC).
El Estandar NDC mejora la capacidad de comunicacion entre las
aerolineas y las agencias de viajes.
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empezar a crear con un nuevo conjunto de API. Gracias
al programa y a unos sencillos procesos legales y de
comercializacion, los programadores pueden poner sus
aplicaciones en el mercado con mayor rapidez.

Plataformas de mensajeria
y bots conversacionales

A finales de 2017, 1.820 millones de personas en todo
el mundo utilizaban habitualmente aplicaciones de
mensajeria movil.” La conversacion a través de una
plataforma de mensajeria ha superado ya otros medios
de conversacion a través de Internet, dejando atras las
redes sociales y el SMS/correo electrénico, siendo ya
las aplicaciones de mensajeria las mas utilizadas en el
teléfono movil.

Dentro del universo de las plataformas de mensajeria 'y
en el caso de la interaccion entre empresas y clientes,
existe una clara tendencia a sustituir la conversacion
con personas por la conversacion con robots (o “bots
conversacionales”). Los gigantes tecnoldgicos estan
realizando grandes inversiones en servicios cognitivos y
muchas empresas emergentes estan recibiendo inver-
siones de sociedades de capital-riesgo.

En el mundo de los viajes, el uso de bots conversaciona-
les se encuentra aun en una fase temprana, en la que
las entidades del sector estan empezando a facilitar
sus actuales servicios a través de canales de chat. Sin
embargo, estas entidades se han dado cuenta de que
existe un gran potencial, tanto en términos de reduccion
de costes de servicio como por unos mayores ingre-

sos como nuevo canal de ventas, y estan empezando

a invertir en plataformas conversacionales inteligentes
que podran atender todas las necesidades del cliente
sin intervencion humana.

7 eMarketer (2017). “Messaging App Usage Worldwide”. Para mas
informacion, visite https://www.emarketer.com/Report/Messaging-
App-Usage-Worldwide-eMarketers-Updated-Forecast-Leaderboard-
Behavioral-Analysis/2001939.
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ldentidad digital y biometria

Facilitar la identificaciéon del usuario a la vez que se
combate el fraude y el robo de identidades sigue siendo
un reto comun a muchos sectores: desde los pagos has-
ta la asistencia sanitaria o los servicios publicos, entre
otros. Poco a poco estan apareciendo iniciativas des-
tinadas a proporcionar una identidad digital estrecha-
mente ligada a la identidad fisica del usuario, mientras
que el uso de la tecnologia biométrica se esta exten-
diendo con rapidez, atrayendo un gran interés de los
sectores publico y privado.

El sector de los viajes se ha dado cuenta de que esta es
una contribucién esencial a un procesamiento fluido y
personalizado del viajero y a la eficiencia operativa y la
mejora de la seguridad a lo largo de todo el viaje, por lo
que esta evaluando el uso de estas tecnologias. En todo
el planeta se estan llevando a cabo numerosos ensayos
para introducir la biometria en los procesos de los pasa-
jeros en los aeropuertos. La IATA cred recientemente

el grupo de trabajo One ID para establecer unas nor-
mas en este sentido, con especial atencién a las aeroli-
neas y los aeropuertos, mientras que el Foro Econdmico
Mundial promueve la aparicién de una identidad digital
Unica e internacional para el conjunto del sector de los
viajes y, posiblemente, mas alla.

Amadeus esta convencido de que las soluciones de
Identidad Digital del Viajero deben ser universales y
permanentes, es decir, reutilizables constantemente en
cualquier proceso del viaje que requiera la autenticacion
del viajero para cualquier trayecto. Por ello, estamos
estudiando soluciones y tecnologias que aporten una
prueba de identidad digital de confianza, garantizando
al mismo tiempo la seguridad y privacidad por su dise-
fio. De acuerdo con los principios del Marco de Confian-
za promovidos por Open ldentity Exchange, Amadeus
estd colaborando con la IATA y con diversos organis-
mos representativos del sector con vistas a un enfoque
internacional de la Identidad Digital en los Viajes.
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Inteligencia artificial

En los ultimos afios hemos asistido a impresionantes
avances en el uso de la Inteligencia Artificial (IA). Dentro
del sector tecnoldgico existe una gran inversion en este
ambito, con un rico panorama de empresas emergentes
e importantes inversiones de los gigantes tecnoldgicos,
tanto a nivel interno como en la adquisicion de este tipo
de empresas. La |A es un catalizador esencial de varias
de las tendencias descritas anteriormente: por ejemplo,
los vehiculos auténomos, la personalizacion y las plata-
formas de mensajeria.

La creacion de sistemas avanzados de IA tiene dos
componentes principales: el combustible y el motor. Los
datos son la “gasolina” y el aprendizaje automatico es
el “motor”. El aprendizaje automatico se basa en la idea
de proporcionar a las maquinas acceso a los datos y
dejar que aprendan por si mismas.

En Amadeus estamos procesando y extrayendo los
datos con las ultimas tecnologias de macrodatos v,
mediante la aplicacion del aprendizaje automatico,
estamos aprovechando la IA en diversos ambitos, como
la gestion de ingresos, deteccién del fraude, sistemas
de recomendacion de productos de viajes (p. €j., hoteles,
vuelos y servicios complementarios) y publicidad.

Cadena de bloques

La cadena de bloques o blockchain es objeto de impor-
tantes inversiones, con mas de 1.200 millones de délares
invertidos a fecha de hoy'® por fondos de capital-ries-

go en empresas emergentes dedicadas a las cadenas de
bloques y con la prevision de que el mercado alcance los
20.000 millones de délares de aqui a 2024.1° Esta tecno-
logia emergente encierra un enorme potencial en térmi-

8 Para mads informcidn, visite https://www.mckinsey.com/business-
functions/digital-mckinsey/our-insights/using-blockchain-to-
improve-data-management-in-the-public-sector.

¥ Para mas informacion, visite http://www.mynewsdesk.com/us/
pressreleases/blockchain-technology-market-size-worth-usd-205-
billion-by-2024-2248758.

»

nos de transformar nuestro modo de “intercambiar valor’
(@ menudo econoémico) digitalmente entre empresas,
administraciones publicas y particulares.

Pese a lo mucho que se esta hablando sobre la tecnolo-
gia de cadenas de bloques, en realidad esta tecnologia
sigue encontrandose en fase experimental, con diversas
entidades investigando posibles utilidades. Nosotros
hemos identificado cuatro posibles utilidades: (1) identi-
ficacion simplificada y mas segura de los pasajeros; (2)
mejora en la localizacién del equipaje; (3) programas de
fidelidad mas faciles de usar; y (4) pagos simplificados
entre las agencias de viajes y las aerolineas.

Nuestros equipos han creado prototipos operativos y
estamos trabajando en una red de socios especiali-
zados para experimentar con esta nueva tecnologia,
respetando siempre las implicaciones de la cadena de
bloques para la privacidad y la seguridad de los datos.

Internet de las Cosas
y dispositivos conectados

El potencial de crecimiento del Internet de las Cosas

es muy elevado y se prevé que el mercado alcance los
561.000 millones de délares de aqui a 2022?° y que

el numero de dispositivos, sensores y accionadores
conectados crezca hasta los 46.000 millones de aqui

a 2021.%! Dentro del sector de los viajes, apenas esta-
mos empezando a arafar la superficie en términos de
como seran los dispositivos conectados a Internet y qué
podran ofrecer a los viajeros en el futuro. Amadeus ha
identificado una serie de utilidades que estamos anali-
zando actualmente, como la localizacion del equipaje,
la vigilancia de los activos en los aeropuertos, el man-
tenimiento predictivo para las aerolineas y la automati-
zacion de las habitaciones de hotel.

20 para mas informacion, visite https://www.researchandmarkets.com/
reports/4308780/internet-of-things-iot-market-by-software.

21 Para mas informacion, visite https://www.juniperresearch.com/
researchstore/iot-m2m/internet-of-things/consumer-industrial-
public-services.
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Introduccion a las
ineas de negocio

Sede de Amadeus en Niza (Francia).
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Amadeus ofrece soluciones y servicios para empresas de viajes en todo
el mundo a través de nuestras lineas de negocio complementarias, que
poseen importantes sinergias comerciales y tecnoldgicas.

Distribucion

En la distribucion desarrollamos un negocio de dos vertientes con los pro-
veedores de viajes (aerolineas, proveedores de hosteleria, empresas de
alquiler de coches, compafiias ferroviarias, lineas de cruceros, etc.) por
una parte y los canales de distribucién (distribuidores de viajes, como las

agencias de viajes online, agencias de viajes minoristas y agencias de via-
jes de negocios, o compradores, como las empresas, etc.) por otra parte.

A través de nuestra plataforma permitimos a los Canales de Distribu-
cion acceder al contenido de los proveedores de viajes conectados para
que puedan buscar, planificar y reservar una experiencia de viaje com-
pleta para sus clientes (los viajeros). Al mismo tiempo, proporcionamos a
nuestros clientes proveedores de viajes un alcance internacional eficiente.
Ofrecemos también a los proveedores de viajes soluciones y servicios adi-
cionales para ayudarles a posicionar su oferta de manera mas efectiva a
través de todos los canales (p. €j., para la presentacion y gestion del con-
tenido de merchandising). Y ofrecemos a los canales de distribucion solu-
ciones utiles para prestar un mejor servicio a sus clientes (p. ej., soluciones
personalizadas de busqueda y planificacién), desarrollar su actividad de
manera mas eficaz (p. ej., soluciones de front-office, mid-office y back-
office) o brindar una experiencia integrada con importantes ventajas para
el negocio (p. €j., soluciones de gestidn de viajes y gastos para empresas).

Ofreciendo un contenido de viajes cada vez mas especifico, junto con
soluciones personalizadas, atraemos a un nimero cada vez mayor de
clientes de canales de distribucion. Al mismo tiempo, ofreciendo acceso
a la red de canales de distribucién mas importante del mundo, somos
un socio que ayuda a los proveedores de viajes a aumentar sus ventas
de alto margen. Aprovechando las ultimas tecnologias en todas nues-
tras soluciones, ayudamos a todos nuestros clientes a ofrecer una mejor
experiencia de viaje dia tras dia.

Soluciones tecnoldgicas para aerolineas

Ayudamos a las aerolineas regulares, hibridas y de bajo coste a alcanzar
sus objetivos: aumentar sus ingresos, optimizar costes y eficiencia, crear
marca y consolidar la fidelidad del cliente. ;C6mo? Ayudandolas a ofrecer
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al viajero una experiencia del cliente personalizada y uni-
forme a lo largo de cada etapa: desde la inspiracion, bus-
queda y reserva hasta la tarificacion, emisién de billetes,
facturacion y embarque. Esto ayuda a las aerolineas a
aumentar la fidelidad del cliente y a diferenciar su marca
de las demas. Ofrecemos también posibilidades unicas
de colaborar con su alianza, céddigo compartido y otros
socios estratégicos para maximizar las ventas, a través
de la mayor red de agencias de viajes del mundo y a tra-
vés de canales directos.

Esto lo hacemos a través de un conjunto cada vez mas
amplio de soluciones tecnoldgicas, creadas en colabo-
racion con las aerolineas, que mejoran una gran varie-
dad de sus operaciones centrales, incluidas soluciones
de reservas, emision de billetes, gestién de inventario,
control de salidas de vuelos, gestion de incidencias, dis-
tribucién y merchandising, personalizacién, optimizacion

Amadeus en el centro del viaje

Proveedores de viajes

de los ingresos y finanzas. Ayudamos también a las
aerolineas mediante el asesoramiento empresarial y la
optimizacion de los procesos.

En un momento de rapido cambio, en el que muchos
proveedores de viajes cambian su modelo de negocio, se
fusionan con otros o se expanden a nuevos mercados,
Amadeus ofrece una plataforma tecnoldgica flexible que
se adapta facilmente a esos cambios y complementa
nuestra oferta en el ambito de la distribucion.

Diversificacion en nuevas lineas
de negocio
Amadeus se encuentra en una posicion unica en el eco-

sistema de los viajes. Proporcionamos tecnologia en
todas las etapas del viaje y tenemos capacidad para
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prestar servicio a casi todas las entidades del sector de
los viajes. En los ultimos afios hemos ido diversificando
nuestras lineas de negocio para ofrecer soluciones tec-
noldgicas a otros integrantes fundamentales del sector,
como aeropuertos, hosteleria y ferrocarriles, y también
a ambitos operativos transversales importantes para
todas las entidades del sector de los viajes, como siste-
mas de pagos o publicidad de viajes.

Hemos adquirido ya una importante presencia en nue-
vos mercados, ampliando nuestra clientela a hoteles y
hosteleria, aeropuertos y empresas de servicios de asis-
tencia en tierra, y compafias ferroviarias y de trans-
porte terrestre. Estamos ampliando gradualmente el
alcance de nuestros productos y soluciones en los prin-
cipales ambitos. Ademas de ser actividades importan-
tes por derecho propio, estas nuevas lineas de negocio
de Amadeus complementan nuestra oferta de solucio-
nes para el cliente, esté donde esté.

Distribuidores de viajes
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Un proceso de cambio

Decius
Valmorbida

Senior Vice President, Travel Channels, Amadeus

‘ consumidores inteligentes con

conocimientos tecnoldgicos

que buscan una experiencia Unica. Exigen capacidad de eleccidn, trans-
parencia en los precios, diferenciacion y personalizacion. Estan siempre
conectados y se basan en la interaccién social para la toma de decisio-
nes sobre viajes. Encuentran la inspiracion para su destino en las redes
sociales y comparten sus viajes a través de Internet con sus familiares
y amigos. Estos viajeros desean también una experiencia fluida a través
de su teléfono mavil y esperan que la informacién y las herramientas se
encuentren disponibles al instante en sus dispositivos.

El ritmo del cambio en el sec-
tor de los viajes estd acele-
rando. Los cambios en las
tendencias en materia de via-
jes siguen poniendo en cues-
tion los actuales modelos de
negocio, y los distribuidores
de viajes estan evolucionando
junto con ellos para respon-
der a las nuevas expectativas,
los avances tecnoldgicos y la
aparicion de nuevos partici-
pantes en el sector.

Los viajeros de hoy en dia son
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Los distribuidores de viajes se enfrentan a una presion en multiples frentes: desde las
agencias de viajes minoristas hasta las agencias de viajes online, proveedores de meta-
busqueda y agencias de viajes de negocios, los distribuidores estan compitiendo de
manera mas feroz que nunca para atraer al viajero. Estan surgiendo nuevos participan-
tes que estan transformando aun mas el sector con sus modelos publicitarios. Gigan-
tes de Internet como Google y Facebook son la puerta de acceso a miles de millones de
consumidores y tienen influencia para dirigirlos hacia determinados proveedores.

;Como esta ayudando Amadeus a esos distribuidores a afrontar la presion y llegar a
un publico mas amplio de compradores de viajes? Ofrecemos un espacio donde todas
las entidades del sector puedan colaborar, innovar y proporcionar un viaje mejor. Con
nuestra tecnologia, experiencia, capacidad de inversion y trayectoria, somos el socio
que necesitan nuestros clientes para prestar servicio a los viajeros hoy y en el futu-
ro. Amadeus ayuda a las agencias de viajes y empresas a conocer mejor a los viajeros
y personalizar su oferta. Con soluciones adaptadas a sus necesidades y su forma de
trabajar, les ayudamos a responder a ese cambio y adaptar su propuesta de valor a
los viajeros de hoy en dia.

2017 fue un afio especial para Amadeus. Celebramos 30 afios en el sector de los via-
jes y, algo mds importante aun, tomamos decisiones valientes para dar forma a las
proximas décadas. Esto implicaba centrarnos atiin mas en el viajero y evolucionar
para ofrecer una experiencia de viaje mas personalizada. Con el fin de ofrecer mas
opciones a los viajeros, estamos pasando de ser un simple Sistema de Distribucién
Global a proporcionar una plataforma abierta y flexible que integre mas contenidos y
conecte a mas participantes a través de un mayor nimero de canales. Para colaborar
de forma mas estrecha e intima con nuestros clientes, hemos organizado nuestras
actividades comerciales en torno a cuatro segmentos fundamentales: agencias mino-
ristas, agencias de viajes online, agencias de viajes de negocios y empresas.

En 2017 vimos incorporarse a nuestra red a marcas lideres de agencias de viajes, asi
como un mayor nimero de transacciones en alojamiento, transporte terrestre, cruce-
ros y seguros. Lanzamos también nuevas soluciones para responder a las necesida-
des de viajes y gastos de las empresas. Este es un ambito con gran potencial
de crecimiento y sera una de nuestras mayores apuestas de cara al futuro.

Los viajeros seguiran cambiando y nosotros viajaremos con ellos, descubriendo
nuevas oportunidades para conformar el futuro de los viajes.
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A través de nuestro negocio de distribucién conectamos a los provee-
dores de viajes con los distribuidores y compradores. Esto lo hacemos a
través de nuestro Sistema de Distribucién Global y de otras soluciones

y servicios. Todo ello permite a los proveedores de vuelos, alojamiento y
otros servicios facilitar su contenido a la mayor red mundial de agencias
de viajes para que los viajeros y empresas puedan planificar, seleccionar
y reservar los servicios de viajes que necesitan.

Nuestra tecnologia y servicios abarcan la experiencia completa del viaje:
desde el momento de la inspiracién y la busqueda hasta la planificacion
completa del viaje y su evaluacion posterior, cdmo compartirlo y la ges-

tion de gastos para los viajeros de negocios.

Situamos al viajero en el centro de todo lo que hacemos, ofreciéndo-

le la continuidad, transparencia y capacidad de eleccion que este recla-
ma, mediante el disefio de sistemas que respondan a la evolucion de sus
expectativas. Esto lo hacemos permitiendo a los proveedores y distri-
buidores de viajes, ya sean agencias de viajes online, agencias de viajes
minoristas o especialistas en viajes de negocios, cumplir los requisitos
de los viajeros y brindarles una experiencia personalizada, maximizando
al mismo tiempo cada oportunidad de ventas. Esto esta transformando
el modo de comprar y vender los viajes.

Todo ello es posible gracias a nuestro equipo humano y nuestra tecnolo-
gia. En el centro de nuestra tecnologia se situa nuestra plataforma, que
funciona en sistemas abiertos, aprovecha el uso inteligente de los datos
e integra nuevos dispositivos. Nuestra plataforma seguira evolucionando
para permitir a los distribuidores de viajes acceder a un contenido mas
amplio procedente de todas las fuentes (GDS, contenido compatible con
NDC, API propias de las aerolineas y consolidadores) a través de cual-
quier canal o dispositivo. Asimismo, la plataforma ofrece a los proveedo-
res de viajes el mejor vehiculo para distribuir sus productos.

Total de reservas de Amadeus* (cifras en millones)

cos 632
, 566 64
Reservas aéreas 503 526 o 60
Reservas no aéreas |59 |59
443 467 505 239 Sis
2013 2014 2015 2016 2017

* Reservas procesadas por agencias de viajes por medio de las plataformas de distribucion
de Amadeus.
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Modelo de negocio de distribucion

/\

Proveedor
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Agencia
de vigjes

Alcance mundial Agregacion
Exposicion de contenidos
neutral y Posibilidad de
permanente buscar y reservar
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no asociada su volumen
al valor_nominal de reservas.
del billete.
Comisiones

por soluciones

tecnoldgicas
Comision por de las agencias
transaccion de viajes Incentivos

Ofrecemos a los proveedores y distribuidores otros pro-
ductos y servicios para personalizar su oferta, como
soluciones de pago, funciones de busqueda superio-
res o soluciones integradas de front-office, mid-office y
back-office. Nuestra tecnologia para empresas incluye
herramientas de autorreserva y gestion de gastos.

En las siguientes secciones describiremos de forma mas
detallada el caso especifico de cuatro ambitos funda-
mentales de la distribucién: agencias de viajes minoristas,
agencias de viajes online, agencias de viajes de negocios
y empresas.

Agencias de viajes minoristas

Prestamos servicio a miles de agencias de viajes mino-
ristas en cada rincén del mundo. El toque humano es

un componente fundamental de la propuesta de valor
de estas agencias, que ofrecen un trato personalizado
basado en afios de experiencia y contacto con el cliente.
A menudo se trata de agencias con una actividad varia-
da que prestan servicio a distintos tipos de viajeros, lo
que permite la comparacién y una seleccion mas amplia
de opciones.

Las agencias de viajes minoristas se enfrentan a nue-
vos retos en la actualidad: desde la transformacion del
negocio y la complejidad de los canales hasta el mayor
coste de adquisicion de clientes y la fidelidad limitada
de los clientes a la marca. Ante esto, estan adoptando
nuevas tecnologias y confian en Amadeus como socio
para cubrir sus necesidades de tecnologia y contenidos
con el fin de poder sequir perfeccionando sus segmen-
tos mediante la oferta de productos de viajes Unicos

y un servicio extraordinario, junto con una experiencia
personal inigualable del cliente que los viajeros deseen
seguir repitiendo una y otra vez.

En 2017 ayudamos a los turoperadores grandes y com-
plejos a montar sus paquetes y ofrecimos a las peque-
flas agencias una plataforma global de autoservicio
para dar respuesta a sus necesidades. Proporcionamos
a los consolidadores soluciones mejoradas de conteni-
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TUI Alemania

En el actual sector de los viajes, las agencias de via-
jes minoristas necesitan hacer sus establecimien-
tos interesantes, atractivos y divertidos para ofrecer
una experiencia unica al cliente y diferenciarse de
sus competidores de Internet. La tecnologia, con el
uso de la inteligencia artificial y el reconocimiento
de voz, puede ayudarlas a conseguirlo.

A principios de 2017 Amadeus y TUI Alemania, una
de las mayores agencias de viajes del pais, lanza-
ron un proyecto experimental e innovador con un
robot humanoide. Desde el disefio del concepto has-
ta los ensayos del prototipo, el proceso de cocrea-
cion aporté aprendizaje y experiencias Utiles a
ambas partes. Gracias a la réplica de las cualidades
humanas del robot, los clientes del establecimiento
conectan con él facilmente. El robot saluda al clien-
te, le pregunta por sus intereses y preferencias de
viajes y le ofrece ideas y recomendaciones para el
viaje. El viajero se siente atraido y la agencia de via-
jes parte de ahi, reuniendo mas informacion para el
asesoramiento y la reserva.

En diciembre de 2017 se probd con éxito un primer
prototipo en uno de los establecimientos insignia
de World of TUI en Berlin. Con los resultados obte-
nidos seguiremos desarrollando este prototipo. El
objetivo es averiguar si los robots humanoides pue-
den aportar nuevas oportunidades de negocio para
ambas partes, ayudar a generar ingresos y mejorar
la experiencia dentro del establecimiento para las
agencias minoristas.
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dos y busqueda, y ofrecimos soluciones adaptadas a los
grandes clientes multicanal (nuestras principales cuen-
tas) para ayudarles a prestar un servicio mejor y mas
eficiente a sus viajeros.

Estamos deseando seguir innovando junto con nuestros
clientes mediante el uso de la tecnologia y, si es necesario,
de nuevos modelos de negocio para permitirles competir
en un mundo lleno de retos y oportunidades.

Agencias de viajes online

Los consumidores de viajes online son cada vez mas
exigentes y dependientes de la tecnologia. Amadeus
ofrece soluciones de busqueda y compra a las principa-
les agencias de viajes online del mundo para que estas
puedan atraer, captar y conservar a los consumidores
de manera mas efectiva y eficiente.

Nuestros clientes incluyen desde mega agencias de via-
jes online internacionales, como Expedia y Ctrip, has-

ta multinacionales que trabajan en multiples mercados
(Fareportal, ODIGEO), pequefias agencias de viajes
online especificas de una regién o mercado (BestDay)

y nuevas empresas emergentes online (Relovate.com).
Amadeus es también socio de proveedores de busque-
da especializados en viajes, como Kayak y Skyscanner,
y colabora con otras grandes entidades como Google,
Facebook y WeChat.

El afio 2017 nos demostrd lo importante que es la inno-
vacion para ofrecer a las agencias de viajes online las
soluciones apropiadas para prestar servicio a los viaje-
ros. Las iniciativas de inteligencia artificial, aprendizaje
automatico, reconocimiento de voz y bots conversa-
cionales son todas ellas tendencias emergentes des-
tinadas a producir una transformacion. La innovacion
resulta fundamental para el éxito en el espacio de los
viajes online.

En Amadeus aplicamos la inteligencia artificial y el
aprendizaje automatico para ampliar y mejorar la capa-
cidad de busqueda de nuestros clientes.

eDreams ODIGEO

5. Distribucién | 37

eDreams ODIGEO es una de las mayores agencias de
viajes online del mundo y el mayor distribuidor onli-
ne de vuelos de Europa. Se encuentra presente en

43 mercados con 5 marcas de gran consumo como
eDreams, Go Voyages, Opodo, Travellink y Liligo que,
juntas, prestan servicio a mas de 18 millones de clien-
tes al afio.

La misién de eDreams ODIGEO, apasionada de los via-
jes, es ayudar al cliente a llegar a su destino combi-
nando el mejor precio con la mayor comodidad en el
menor tiempo posible. Esto se consigue gracias a su
tecnologia lider, su liderazgo en el mercado y su espe-
cializacién en el transporte aéreo, asi como la solidez
de las marcas de aerolineas, hoteles y transportes
que vende a través de sus sitios web.

Esta agencia de viajes online ha colaborado con Ama-
deus en una estrategia de merchandising. Fue una de
las primeras entidades europeas en implantar la venta
de equipaje adicional y la seleccidn de asientos como
parte de su oferta mas amplia de productos. Esto le
permitié ofrecer unos productos y servicios mas perso-
nalizados, elevando los niveles de captacion y alcan-
zando sus objetivos de diversificacion de ingresos.

Esta estrategia de merchandising esta dando clara-
mente sus frutos: eDreams ODIGEOQ esta registran-
do hasta la fecha mas de 1,7 millones de maletas y 1
millén de asientos en sus principales paises europeos,
iy la cifra sigue aumentando!

En Amadeus creemos que el merchandising permite al
viajero la eleccion transparente de una gama de con-

tenidos mas amplia y mejor, ademas de una eficiencia
superior. Permite también a los distribuidores diferen-
ciar su oferta con servicios de valor afiadido y optimi-
zar cada oportunidad de ventas.

Consideramos esencial que las agencias de viajes onli-
ne amplien su oferta de productos, y eDreams ODIGEO
lo ha conseguido. Nos encanta poder ayudarla en este
proceso y estamos deseando seguir innovando juntos

durante muchos afios.

“Hemos creado un negocio de éxito, al con-
vertirnos en un centro de compra unico para
los viajes, ofreciendo al consumidor las herra-
mientas que necesita para buscar mejor y
mds rdpido que nadie en Internet. El mer-
chandising es un componente fundamental
de nuestra estrategia. Representa una situa-
cién de beneficio reciproco para todas las
partes y, en especial, para nuestros socios de
las aerolineas, ya que crea una diversificacion
de los ingresos y refuerza nuestra relacion’.

Andreas Adrian, Chief Trading Officer, eDreams ODIGEQ
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Nuestra revolucionaria tecnologia de busqueda ins-
tantanea, la mas reciente de nuestra cartera, utiliza
algoritmos avanzados para permitir a los suscriptores
acceder a millones de precios en cuestion de milisequn-
dos. Junto con un contenido superior de vuelos, trans-
porte terrestre y destinos, las soluciones de Amadeus
permiten a las agencias de viajes online personalizar
su oferta, optimizar sus actividades de marketing y, en
ultimo término, aumentar la captacion.

Los viajes online son un sector realmente exigente y en
rapido movimiento que nos obliga a situarnos a la van-
guardia y en primera linea de la innovacion.

Agencias de viajes de negocios

Las agencias de viajes de negocios estdn orientadas a
las necesidades de las empresas y los viajeros de nego-
cios. Nuestros clientes incluyen las mayores empresas
internacionales de gestion de viajes, como American
Express Global Business Travel, BCD Travel, Carlson
Wagonlit Travel, Egencia y Hogg Robinson Group,! ade-
mas de agencias de viajes de negocios regionales y
locales, como Berg-Hansen y Click Travel. Estas agen-
cias ofrecen servicios de viajes gestionados para un
variado conjunto de empresas de todos los mercados
verticales, como servicios financieros, consultoria, fabri-
cacion y organismos publicos, asi como viajes del sector
naval, de plataformas en alta mar y humanitarios.

Las empresas esperan que las agencias de viajes de
negocios les ofrezcan el mejor contenido disponible,
garanticen que sus viajeros respeten la politica de viajes
y hagan posible la asistencia al viajero y la gestién de
las situaciones de crisis, consiguiendo también un ahorro
de costes y una gran experiencia para el viajero. Nues-
tros clientes estan buscando también nuevas formas de
generar ingresos y mejorar continuamente su eficiencia
y rentabilidad en un entorno de competencia feroz.

! Hogg Robinson Group ha sido adquirido recientemente por American
Express. Al cierre de este informe, la adquisicion esta pendiente
unicamente de las aprobaciones reglamentarias previstas para el
segundo trimestre de 2018.

En 2017 seguimos trabajando mano a mano con nues-
tros clientes para ayudarles a alcanzar el éxito. Estos
estan trasladandose activamente a nuestra nueva pla-
taforma de venta a través de la web, que ofrece una
moderna experiencia del usuario, una importante mejo-
ra de la capacidad de distribucién y actualizaciones
continuas. Hemos dado respuesta a sus necesidades de
optimizacion de costes mediante la automatizacion de
engorrosos procesos manuales (p. ej., emision de bille-
tes automatizada en caso de cambio en los planes de
viaje y modificacion de reservas automatizada en caso
de cambio de precios antes de la emisidn de los bille-
tes). Hemos prestado asistencia a nuestros clientes en
nuevos ambitos, como los pagos y la oferta de conteni-
dos de consolidadores hoteleros, y seguimos afiadiendo
contenidos adicionales apropiados a nuestra platafor-
ma de distribucion.

Por dltimo, lanzamos la solucién Amadeus cytric Travel
& Expense y colaboramos con las principales agencias
de viajes de negocios para ponerla a disposicion de

las empresas.

De cara al futuro, cabe esperar que el ritmo del cam-

bio en los viajes de negocios siga acelerandose, favore-
cido por la evolucion de las expectativas de viajeros y
empresas, la consolidacién continuada del panorama de
las agencias y la incorporacion de nuevos participantes
(p. ej., empresas emergentes y agencias de viajes online).
El contenido es y seguird siendo un elemento crucial de
nuestra propuesta de valor, pero también lo sera la opti-
mizacion de ingresos, la comunicacion y la conectividad,
asi como las tecnologias emergentes, como la cadena de
blogues, plataformas de mensajeria integradas, inteli-
gencia artificial e integracion de las redes sociales. Por

Vea el video sobre Viajes humanita-
rios gestionados
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Raptim

Hace mas de 65 afios, Raptim fue pionera en el
mundo de los viajes humanitarios por avién. Rap-
tim se dedica a atender las complejas —y en oca-
siones, muy urgentes— necesidades de viaje de los
viajeros humanitarios, incluidas organizaciones no
gubernamentales, organismos benéficos y religio-
sos, cooperantes y voluntarios.

Cuando los trabajadores humanitarios se trasladan
a lugares remotos, es fundamental para Raptim
garantizar su seguridad. Gracias a su estrecha cola-
boracién con Amadeus, Raptim ha podido implantar
Amadeus Mobile Messenger, una completa solucion
de asistencia que permite a las empresas locali-
zar a sus empleados desplazados, comunicarse con
ellos y prestarles ayuda. Raptim ha renovado hace
poco su ya larga colaboracién con Amadeus debido
a su alcance mundial y su inigualable amplitud de
contenidos. Gracias a la tecnologia de Amadeus, la
agencia puede ofrecer un servicio de gestion de via-
jes centralizado y experto a sus clientes del sector
humanitario para que estos puedan viajar de mane-
ra mas segura a lugares remotos.

Con la integracion de Amadeus Mobile Messenger,
Amadeus esta ayudando a Raptim a transformar

el modo en que sus clientes gestionan sus obliga-
ciones de asistencia. La solucion en la web permi-
te a los gestores de viajes localizar a los viajeros en
tiempo real y proporcionarles informacion sobre los
riesgos y gestion de incidentes. Los gestores de via-
jes pueden enviar también instrucciones a personas
o grandes grupos de viajeros en cualquier punto de
su trayecto por medio de una sencilla comunicacion
bidireccional a través de SMS, correo electrdnico o
notificaciones enviadas por el servidor en las apli-
caciones compatibles con i0S, Windows y Android.
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ultimo, es importante recordar que cada empresa, cada
viajero y cada viaje son diferentes, y vamos a ayudar a

las agencias de viajes de negocios a ofrecer el servicio

personalizado que esperan los viajeros.

Empresas

Ahora que cada vez mas empresas estan ampliando su
actividad a escala tanto local como internacional, su
personal se estd viendo obligado a viajar con mayor fre-
cuencia. Dada esta enorme oportunidad, las empresas
son uno de los pilares estratégicos de crecimiento para
Amadeus. Amadeus presta servicio actualmente a mas
de 11.000 empresas y se encuentra en una posicion uni-
ca para ofrecer una experiencia del viajero mas inteli-
gente, segura, productiva y, por supuesto, satisfactoria.

Un mejor viaje de negocios equivale a unos emplea-
dos mas comprometidos y, naturalmente, mayor pro-
ductividad. Gracias a nuestra cartera de soluciones de
viajes y gastos, las empresas pueden centrarse en lo
que mejor saben hacer, ya sean productos farmacéu-
ticos, fabricacion de coches, consultoria o perforacion,
mientras Amadeus se ocupa de sus viajeros. A través de
interfaces intuitivas y algoritmos inteligentes, los viaje-
ros de empresas pueden gestionar mejor sus requisitos
de viajes y gastos, mientras que las empresas pueden
beneficiarse de grandes oportunidades de ahorro y ase-
gurarse de que se cuide bien a sus empleados en cada
etapa de su viaje.

Nosotros permitimos a las empresas gestionar los via-
jes y gastos de manera global, no solo controlando sus
costes cuando estos surgen, sino también ayudandolas
a optimizar el presupuesto total del viaje. Nuestra tec-
nologia garantiza el respeto de la politica empresarial
de viajes a lo largo de todo el proceso de reserva y gas-
to, ofreciendo a la empresa el control y visibilidad de su
inversion en viajes.

Amadeus hace posible un viaje de negocios mas inteli-
gente para las empresas y crea una mejor experiencia
de viaje para los viajeros de negocios.

Liverpool
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Liverpool es una de las mayores cadenas de gran-
des almacenes de México, con 70.000 empleados
en sus establecimientos en 69 ciudades de todo

el pais, donde se vende de todo: desde ropa has-
ta productos para el hogar y tecnologia. Hace poco
la empresa adquirié Suburbia, la mayor cadena de
moda de bajo coste de México.

El objetivo de Liverpool es ser la cadena lider de
grandes almacenes, con la mayor eficiencia, creci-
miento, innovacion, prestigio, servicio, rentabilidad
y adaptacion a los distintos mercados. Liverpool ha
creado sinergias con sus negocios minoristas a tra-
vés de otras dos unidades dedicadas a la emision
de tarjetas de crédito y el sector inmobiliario.

La direccién de la empresa buscaba un proveedor
tecnoldgico capaz de seguir el ritmo de sus planes
de crecimiento y transformar su proceso de via-
jes manual en uno automatizado con el fin de pro-
porcionar a los viajeros el control de sus planes de
viaje. Con unos intereses comerciales tan variados,
Liverpool necesitaba un socio que entendiese a sus
distintos tipos de viajeros y le ofreciese una solu-
cion de gestion de viajes y gastos capaz de respon-
der a las necesidades de los viajeros y optimizar el
coste de los viajes. Deseaba también garantizar el
acceso a unos contenidos apropiados e internacio-
nales y optimizar el gasto en sus proveedores por
medio de los datos de reservas y la analitica.

Liverpool deseaba que el viajero encontrase una
experiencia del usuario intuitiva durante todas las
etapas del viaje, independientemente del disposi-
tivo utilizado. El objetivo era que el viajero disfru-
tase de la misma experiencia y el mismo acceso

a los contenidos en todos los puntos de contacto,
aplicando la politica de viajes de la empresa, pero
teniendo en cuenta las preferencias del viajero. Tras
el despliegue de la solucién cytric Travel & Expense
de Amadeus en 2017, los objetivos iniciales se han
superado en un 10 % y la adopcién de la herramien-
ta en el conjunto de la empresa alcanza el 100 %.

“Como Travel Manager, ya no necesito preo-
cuparme por tener tiempo de informar a los
viajeros sobre su viaje, dado que ellos tra-
bajan en su propio viaje de principio a fin y
disponen de toda la informacién que nece-
sitan. Asi puedo dedicarme mds a efectuar
andlisis y prestar asistencia a los viajeros
que necesitan mds ayuda, por ejemplo, en
caso de cambios o cancelaciones”.

Pedro Cepeda, Travel Manager, Liverpool

G4-8
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Modelo de gestion en Viajes y Gastos

Amadeus encargo6 a la LSE (London School of Economics and Political Science) un estudio que insta a las empresas a adoptar
un enfoque mas estratégico de su gestion de Viajes y Gastos con el fin de mejorar la rentabilidad de los viajes de negocios.

Procesos
de gestion
en Viajes
y Gastos

Fijacion de Capacitacién
J > > p

la estrategia tecnoldgica

Analitica y valoracion

Visibilidad completa de

los gastos; identificacion

de oportunidades; ciclo
de valoracién

Busqueda estratégica de
proveedores de Viajes y Gastos
. Configuracién del programa;
Establecer los objetivos seleccidn de proveedores; seleccién
estratégicos globales de de sistemas; establecimiento de
la empresa en materia politicas; puesta en marcha

de Viajes y Gastos: ' /\

Compras de Viajes y Gastos Gestion de gastos

Revisar el estado
actual de capacitacion
tecnoldgica y
determinar el estado
futuro deseado

Financieros - -
Estratégicos Reservas; autorizaciones Modos de reclamacion;
RR. HH dentro y fuera de la politica; auditoria; contabilidad;
A alertas; tarjetas de empresa antes y después de la salida
Mitigacion . . L
B Ayuda y asistencia al viajero
de riesgos c Cambi viaie: o
Eficiencia < amblos €n et viale; R
(] reclamaciones acerca del viaje; .\Q}(\
%1/ opciones de contacto; auditoria e\"
o - &
‘5’/0/_ de cambios; contabilidad o
%n \0

arg . {05
OBtimizar (o Viajes Y ©2°

Optimizar a lo largo del proceso de gestidn en Viajes y Gastos para minimizar el coste total de propiedad para la empresa

Reservas aéreas de agencias de viajes
de Amadeus por region (cifras en millones)
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Crecimiento del sector

Las reservas aéreas de agencias de viajes a nivel mun-
dial aumentaron un 4,5 %, situandose por encima

del crecimiento del 3,1 % en 2016. En 2017 todas las
regiones obtuvieron resultados positivos: Europa Cen-
tral, del Este y del Sur y Asia-Pacifico fueron las regio-
nes con mejores resultados, respaldadas por el fuerte
crecimiento en sus mayores mercados (Rusia y la India,
respectivamente). Por el contrario, Oriente Medio y Afri-
ca, Norteameérica y Europa Occidental presentaron un
ritmo de crecimiento mas lento a lo largo del afio. Lati-
noameérica, con un comportamiento inestable durante el
afio, alcanzd un crecimiento saludable, impulsado prin-
cipalmente por Argentina y Brasil.

Reservas de Amadeus

En 2017 las reservas aéreas de agencias de viajes de
Amadeus aumentaron un 6,3 %, respaldadas por el cre-
cimiento del sector y por una mejora de 0,6 p.p. en nues-
tra posicion competitiva. Asia-Pacifico (en especial la
India y Corea del Sur), Latinoamérica y Europa Central,
del Este y del Sur, beneficiadas por el fuerte crecimiento
del sector, asi como Norteamérica, fueron las regiones
con mejores resultados. Oriente Medio y Africa alcan-
zaron un ritmo de crecimiento sostenido, mientras que
Europa Occidental present6 un crecimiento mas lento.

Las reservas no aéreas de Amadeus aumentaron un 5,9 %.

Descargar el estudio Managing Every 2016 2017 Variacion Este resultado positivo se debid sobre todo al comporta-
Mile: how to deliver greater return on Europa Occidental 202,1 206,0 2,0 % miento positivo de las reservas ferroviarias y hoteleras.
investment from travel and expense
Asia-Pacifico 97,4 108,6 114 % . L.
Reservas de agencias de viajes de Amadeus
Norteamérica 90,8 99,0 9,0 % (cifras en mi[[ones)
Oriente Medio y Africa 65,9 69,3 5,1 % 2016 2017 Variacion
) o)
Europa Central, 445 481 79% Reservas aéreas 5349 568,4 6,3 %
del Este y del Sur
Reservas no 0
Latinoamérica 341 37,5 10,0 % aéreas 604 64,0 >3 %
Total 534,9 568,4 6,3 % Total 595,3 632,3 6,2 %
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Principales hitos de distribucion en 201/
=

tecnoldgicas en recibir la certificacion NDC de Nivel
3, el maximo nivel de certificacién, como proveedor

— 5 5 En octubre obtuvimos la certificacion Nueva Capacidad

de Distribucion (NDC) de Nivel 1 de la IATA como conso-
En 2017 firmamos 55 nuevos contratos o renovacio-

nes de acuerdos de contenido con aerolineas como

TUI fly, Air Canada, Westjet Airlines, Korean Air, Del-
ta Air Lines, El Al y Avianca Argentina, asi como 12

aerolineas de bajo coste.

Las agencias conectadas a Amadeus pueden acce-
der ahora al contenido de mas de 110 aerolineas
hibridas y de bajo coste de todo el mundo, incluida
Eurowings, que adquirié Amadeus Light Ticketing en
2017. Gracias a esta conectividad XML, los agentes
de viajes conectados a Amadeus pueden reservar
todas las tarifas publicadas de Eurowings y afadir
servicios complementarios a la reserva. Las reser-
vas de aerolineas hibridas y de bajo coste crecieron
un 9 % en 2017.

Amadeus Airline Ancillary Services

Al cierre del afio, 143 aerolineas habian suscrito Amadeus Airli-

ne Ancillary Services, entre ellas Air Canada, Malaysia Airlines y All
Nippon Airways, y 115 habian implantado la solucién. Un total de
66 aerolineas habian contratado Amadeus Fare Families, que per-
mite a las aerolineas distribuir tarifas personalizadas, y 50 de ellas

lidador. Esta certificacion llega después de que Ama-
deus se convirtiese en una de las primeras empresas

Durante 2017 seguimos reforzando nuestra car-
tera de empresas clientes. En julio lanzamos una
nueva aplicacién movil para Salesforce. Amadeus
cytric Travel & Expense se encuentra ya disponible
para todas las empresas que utilizan Salesforce y
les permitira calcular la rentabilidad de cada viaje
de negocios, puesto que la solucién ofrece una vis-
ta completa de los gastos de viaje, conectando las
oportunidades de Salesforce con el coste de cada
viaje de negocios. Ofrecera también una experien-
cia fluida de reserva de viajes para los viajeros de
negocios frecuentes.

tecnoldgico en junio de 2016. Nuestro objetivo es
obtener la certificacion NDC de Nivel 3 como consoli-
dador en 2018.

5 350000

Expedia Affiliate Network (EAN)

En diciembre firmamos un acuerdo con Expedia Affi-
liate Network (EAN) que permitira a los distribuido-
res de viajes reservar los precios y disponibilidad de
EAN en mas de 350.000 hoteles de todo el mundo
a través de Amadeus. El acuerdo incluye cadenas
hoteleras con todos los servicios, hoteles boutique y
apartamentos con servicios.

la han implantado ya. Emirates suscribié e implanté tanto Amadeus Air-
line Ancillary Services como Amadeus Fare Families durante el primer
trimestre. En 2017 cerca del 70 % de las reservas aéreas mundiales
procesadas a través de Amadeus admitian la contratacién de un servi-
cio complementario afadido.
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Jn proceso de innovacion

Julia
Sattel

Senior Vice President, Airlines, Amadeus

El sector aéreo contribuye a
las economias, amplia las cul-
turas y establece relaciones
entre las sociedades. Ayuda a
las empresas internacionales
y locales a prosperar y expan-
dirse. Une a las personas,
acercandolas mas que nun-
ca. Nuestra vocacién es hacer
esa union aun mas fuerte y
sencilla. La tecnologia ha sido
siempre fundamental para el
desarrollo de los viajes inter-
nacionales. Nosotros hemos
creado la nuestra en colabo-
racién con las aerolineas y
nuestro compromiso es ayu-
darlas en lo que mejor saben hacer: volar y prestar servicio a viajeros de
todo el mundo.

Soluciones
tecnologicas
Dara aerolineas

Cada afio ayudamos a cerca de 200 aerolineas a transportar a mas
de 1.600 millones de pasajeros por todo el planeta. Antes incluso de
que lleguen al aeropuerto, nuestro personal y nuestra tecnologia cum-
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plen una funcién —entre bastidores— para llevarlos hasta alli. Las aerolineas tienen
como objetivo ofrecer al viajero una experiencia que este recuerde a lo largo de cada
etapa del viaje: desde la inspiracién, busqueda y reserva hasta la tarificacion, emision
de billetes, facturacion y embarque. El reto al que se enfrentan las aerolineas hoy en
dia es como evolucionar para adoptar plenamente la transformacion digital, la tec-
nologia abierta, la nube y las interfaces de programacion de aplicaciones, entre otras
cosas, al servicio de su visién de futuro... y nosotros estamos encantados de colabo-
rar con ellas en ese proceso.

Buscamos siempre como mantener a las aerolineas a la vanguardia de las ultimas
tendencias. Capacitamos a las aerolineas regulares, hibridas y de bajo coste para
alcanzar sus objetivos (aumentar sus ingresos, optimizar costes y eficiencia, crear
marca y consolidar la fidelidad del cliente) aplicando cualquier estrategia que decidan
sequir. Las aerolineas disponen de oportunidades Unicas para colaborar con su alian-
za de aerolineas, cddigo compartido u otros socios estratégicos para maximizar todos
los canales de ventas, directamente y a través de nuestras redes. De hecho, presta-
mos servicio a la cartera mas amplia de las principales alianzas mundiales de aero-
lineas: las soluciones para aerolineas de Amadeus son utilizadas por el 69 % de los
miembros de Star Alliance, el 71 % de las aerolineas de Oneworld y mas de la mitad
de los miembros de SkyTeam.

Junto con el sector hemos disfrutado de 30 afios de innovacion, colaboracién y mejo-
res viajes. Seguimos realizando una gran inversion en nuestro personal en los centros
de excelencia regionales de todo el planeta. La innovaciéon forma parte de nuestro
ADN: somos uno de los mayores inversores en I+D del sector de los viajes y el turis-
mo. Somos una empresa pionera: las primeras busquedas en combinar precio y dispo-
nibilidad de vuelos, el primer sistema de control de salidas de vuelos basado en una
tecnologia abierta, los primeros en proponer un Registro de Nombres de Pasajero... Y
seguiremos comunicandonos con expertos de nuestro sector, colaborando y desarro-
llando tecnologias con el fin de ser los primeros en hacer algo distinto para nuestros
clientes, ya sea el proximo mes o el préximo afio.
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Simplificando los procesos y gestionando la complejidad de trabajar
con terceros en el conjunto del sector de los viajes y mas alld, Amadeus
ayuda a las aerolineas a impulsar la transformacion y la innovacién en
todas sus actividades para conformar el futuro de los viajes. Estamos
juntos en este proceso.

Nuestras soluciones y servicios permiten a las aerolineas ofrecer al
pasajero una experiencia uniforme y personalizada a lo largo de todo su
trayecto. Desde la inspiracion, busqueda y reserva hasta la emision de
billetes, facturaciéon y embarque. Ayudamos a aerolineas de todo tipo —
regulares, las llamadas hibridas o de bajo coste a aumentar sus ventas,
optimizar sus costes y eficiencia, prestar un excelente servicio y reforzar
su marca vy la fidelidad de sus clientes, sea cual sea su modelo de nego-
cio. Ofrecemos también a las aerolineas posibilidades unicas de cola-
borar con su alianza y compartir cédigo con socios estratégicos para
maximizar las ventas a través de todos los canales.

Pasajeros embarcados* (cifras en millones)

1.657
1.383

616

2013 2014 2015 2016 2017

* Pasajeros embarcados (Passengers boarded): niumero real de pasajeros a bordo de los
vuelos operados por las aerolineas que utilizan al menos los médulos Amadeus Altéa
Reservation and Inventory o Navitaire New Skies.
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La oferta central de soluciones tecnoldgicas para aero-
lineas de Amadeus se basa en dos Sistemas de Gestion
de Pasajeros (PSS) complementarios.

El PSS Amadeus Altéa Suite consta de tres mddulos:

1_ Reservation: permite a nuestras aerolineas clientes
gestionar sus reservas, tarifas y emision de billetes
a través de una Unica interfaz y es compatible con la
distribucion a través de canales directos e indirectos,
tanto online como offline.

2_ Inventory: su funcionalidad ayuda a crear y gestionar
horarios, nimero de plazas y tarifas asociadas por
cada vuelo. De esta forma, la aerolinea puede vigi-
lar y controlar la disponibilidad y reasignar pasajeros
en tiempo real. Altéa Inventory incorpora también una
funcion de mapa de asientos.

3_ Departure Control: abarca muchos aspectos de la
salida de vuelos, como la facturacién, emisién de tar-
jetas de embarque, control de puertas de embarque,
gestién de incidencias y otras funciones relacionadas
con el embarque de pasajeros. Ademas, Altéa Depar-
ture Control ofrece una funcién de control de la carga
aérea que permite a las aerolineas evaluar y optimi-
zar el uso del combustible. <&>

Por otra parte, nuestro PSS New Skies ofrece solucio-
nes adaptadas a las necesidades de las aerolineas de
bajo coste, que incluyen reservas, distribucion, comercio
de viajes, fidelidad, gestién de ingresos, contabilidad de
ingresos y almacenamiento de datos.

Nuestro modelo de precios para las soluciones tecno-
légicas para aerolineas se basa principalmente en una
comisién por cada transaccion procesada (por ejem-

! Un Sistema de Gestion de Pasajeros (PSS) es una serie de soluciones
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.

<©> Para mas informacion, consulte “Sostenibilidad ambiental”, pag. 98.
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Respondiendo a las necesidades de nuestros clientes

o Compray
Servmpls distribucién
de gestion
de pasajeros
y gestion de
incidencias .
Portfolio
Altéa de soluciones
New Skies

Schedule Recovery
Passenger Recovery

aerolineas

Servicios

plo, por cada pasajero embarcado). Al aplicar un mode-
lo basado en las transacciones, nuestra retribucién se
asocia al volumen de operaciones de las aerolineas.

Colaboramos estrechamente con nuestros clientes para
conocer las principales tendencias del sector y requi-
sitos de los viajeros y obtener un conocimiento mas
profundo de las necesidades de las aerolineas. Por
ejemplo, a lo largo de los afios Amadeus ha contribuido
a desarrollar el NDC de la IATA.

Pensamos que el NDC de la IATA ha alcanzado ya un
grado de madurez que permite su industrializacion.
Amadeus cuenta con la experiencia y capacidad para
ello y nuestro objetivo es desplegar el NDC a escala
industrial, suponiendo que el sector siga el NDC de la
IATA y su implantacidn estandar para garantizar la efi-
ciencia para todas las partes. A corto plazo, Amadeus
obtendra la certificacién de Nivel 3 como consolidador

Optimizacion de

e-Retail

Web Services y API

Sales Channel Optimization
Direct Connect

Anytime
Merchandising
Ancillary Services
Fare Families

Customer Experience
Management

Merchandising y
personalizacién

tecnologicas para

Revenue Management
Dynamic Pricing

Cloud Availability
Financial Suite

los ingresos

en 2018. Sin embargo, la ambicion de Amadeus es ir
mas alla del NDC para ofrecer unas capacidades Unicas
y avanzadas que beneficien por igual a proveedores y
distribuidores de viajes.

Ademds, encargamos con regularidad investigaciones
especificas en torno a temas importantes para el sec-
tor.<& El estudio Embracing Airline Digital Transforma-
tion: A Spotlight on what Travellers Value trataba sobre
cémo las aerolineas necesitan conocer mejor las nece-
sidades de los pasajeros y cdmo prestarles un servi-

cio mas apropiado. Estas conclusiones combinadas se
incorporan a nuestra cartera y estrategia de inversion,
destinadas a abordar las siguientes oportunidades para
el sector aéreo:

<S> Para mas informacién, consulte “Informes de investigacion
y liderazgo de opinién de Amadeus”, pag. 69.
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1. Articular la oferta adecuada
para el viajero

Segun nuestra investigacion, tan solo el 14 % de los
viajeros considera facil comparar ofertas de aerolineas
por caracteristicas distintas al precio, mientras que el
37 % de los viajeros afirma que un precio competitivo
es el factor mas importante para elegir una aerolinea.
Le sigue de cerca la conveniencia del horario de vuelo y
el aeropuerto de salida, que es lo mas importante para
un 31 %.

Nuestro estudio A spotlight on Total Offer Optimization:
Fast-Forward to Customer-Centric Revenue Management
destaca la evolucion de la gestion de ingresos en la era
de la personalizacidn, en la que se ofrece el precio ade-
cuado al cliente adecuado en el momento adecuado.

En ultimo término, lo que valoran los viajeros varia en
funcién del contexto de su viaje. Esto ofrece las aeroli-
neas la oportunidad de presentar sus ofertas de forma
fluida a través de todos los canales, todos los puntos de
contacto y todos los dispositivos, de manera que otros
aspectos del producto, ademas de su precio, ayuden a
tomar la decisién. Aprovechar los datos para proponer
una oferta mas personalizada mejora la posibilidad de
compra, la satisfaccion y la fidelidad a la marca.

2. Optimizar los canales de ventas

Dirigir el trafico hacia el sitio web de una aerolinea es
un proceso muy intermediado, con una media estimada
del 70 % de las reservas en “aerolinea.com” obtenidas a
través de terceros. Amadeus MetaConnect ofrece a las
aerolineas nuevas formas de colaborar con las empre-
sas de metabusqueda, atraer clientes a sus sitios web

y aumentar su tasa de conversion.

Ademads de buscar nuevas fuentes de ingresos, las
aerolineas pueden incrementar sus ventas mediante las
tecnologias de optimizacion de ingresos. Esto es espe-

Garuda
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Garuda Indonesia demuestra que los servicios
complementarios y la satisfaccion del cliente van
de la mano.

El reto

En los ultimos afos la intensa competencia ha pro-
vocado un descenso del precio medio de los billetes.
En Asia-Pacifico el reto esta tanto en el mercado
nacional como internacional y tanto en el segmen-
to de las aerolineas regulares como en las de bajo
coste. Los servicios complementarios ofrecian la
oportunidad de aumentar los ingresos de la aeroli-
nea, de la mano de su imagen de marca. Las ven-
tas de servicios complementarios de las aerolineas
se han disparado en todo el mundo en los ultimos
afios. Como aerolinea estrella de Indonesia, Garu-
da tiene el compromiso de situar a los pasajeros en
primer lugar, lo que constituye su valor central y su
diferenciacion de la competencia. Garuda pregun-
té a Amadeus como podriamos mantener ese valor,
maximizando al mismo tiempo los ingresos.

Los resultados

La respuesta estaba en los servicios complementa-
rios. Junto con Amadeus, se elabord una estrategia a
gran escala de servicios complementarios que refor-
zaba el compromiso de Garuda con la hospitalidad,
a la vez que mejoraba la experiencia del viaje para
sus pasajeros. La implantacion de Amadeus Airline

Ancillary Services ayuda a Garuda a vender cualquier

servicio a través de cualquier canal, ofreciendo a los
clientes los productos y servicios adecuados en el
momento adecuado a lo largo de su viaje.

Garuda ha aumentado sus ingresos por servicios
complementarios, ofreciendo a los clientes mas
opciones y atencién aparte del “simple” billete. En

la actualidad, Garuda Indonesia presenta una de

las tasas de adquisicion de servicios complementa-
rios mas altas de Asia-Pacifico. El aumento de los
ingresos por servicios complementarios ha sido de

+ 34 % en cuatro afios. Al mismo tiempo, el nivel de
satisfaccion de sus clientes crece también de forma
continua, con un ritmo interanual de + 0,8 puntos en
2016. Y los datos hablan por si solos: en 2017 Garu-
da Indonesia fue elegida “Mejor Tripulacién de Cabi-
na del Mundo” por tercer afio consecutivo, asi como
“Aerolinea Mas Querida del Mundo”.



http://www.amadeus.com/web/amadeus/en_1A-corporate/Airlines/Airline-Needs/Manage/Optimisation/Amadeus-Airline-Ancillary-Services/1319639801583-Solution_C-AMAD_ProductDetailPpal-1319637765525?industrySegment=1259068355670&level2=1332980613488&level3=1319616835815
http://www.amadeus.com/web/amadeus/en_1A-corporate/Airlines/Airline-Needs/Manage/Optimisation/Amadeus-Airline-Ancillary-Services/1319639801583-Solution_C-AMAD_ProductDetailPpal-1319637765525?industrySegment=1259068355670&level2=1332980613488&level3=1319616835815
https://www.garuda-indonesia.com/uk/en/index.page
http://www.worldairlineawards.com/awards/worlds_best_cabin_staff.html
http://www.worldairlineawards.com/awards/worlds_best_cabin_staff.html
http://www.airlinequality.com/news/most-loved-airlines-skytrax/
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cialmente importante hoy en dia, ya que hay una mayor
complejidad por el auge de la compra por Internet y los
canales maviles, y la proliferaciéon de multiples puntos
de contacto con el viajero. La solucion Revenue Mana-
gement de Amadeus ayuda a optimizar los resultados
ofrecidos por la aerolinea por cada solicitud de compra.
Amadeus puede maximizar el potencial de ingresos en

Middle East Airlines

cada transaccion. Los resultados de una simulacion rea-
lizada indican un aumento de los ingresos del 5 % al
7 % para las aerolineas que adoptan nuestra solucion.

El producto Revenue Integrity de Amadeus protege a
las aerolineas contra la pérdida de ingresos debida, por
ejemplo, al fraude y ha demostrado mejorar los ingre-
sos entre un 2 % y un 4 %.
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El producto Advanced Ground Operations de Amadeus
ofrece ideas en el momento adecuado para ayudar a los
departamentos de operaciones en tierra y soluciones
tecnoldgicas a mejorar su rendimiento operativo y tomar
mejores decisiones empresariales. Las capacidades de
procesamiento de datos de Amadeus Altéa Departure
Control System (DCS) ayudan a las aerolineas a ahorrar
tiempo, reducir costes y aumentar sus ingresos.

All Nippon Airways

El reto

El principal reto al que se enfrenta Middle East Airli-
nes (MEA) es como obtener una ventaja competitiva,
manteniendo al mismo tiempo la maxima rentabilidad
posible en cada mercado de operaciones. Esto requie-
re complejos algoritmos para prever la demanda y
optimizar la venta de cada asiento. MEA se encontra-
ba ante una serie de limitaciones con su anterior solu-
cién de gestion de ingresos, que provocaba una pérdida
total de ingresos potenciales. La productividad se veia
afectada también por el nimero de tareas manuales
(cambios de horarios y de capacidad, estacionalidad y
vigilancia de la competencia) y unas herramientas de
notificacion limitadas.

Los resultados

Amadeus Altéa Segment Revenue Management ha
facilitado el crecimiento del negocio de MEA, ayudan-
do a la aerolinea a explotar el potencial de su red: ha
conseguido mejorar de modo significativo el factor de
carga y asegurar al mismo tiempo la rentabilidad de
la unidad, todo ello reforzando su oferta, un logro que
ponen de manifiesto unos excelentes indicadores clave
del rendimiento financiero.

Altéa Segment Revenue Management ayuda a las aero-
lineas a:

_ Aprovechar al maximo las oportunidades de rutas y
coordinar la estrategia de disponibilidad de la aerolinea
con la comercializacién de sus tarifas

_Mejorar su gestion de ingresos y su comportamiento en
materia de precios

_ Garantizar una mayor rentabilidad

“El 90 % de los vuelos estdn dirigidos aho-

ra automdticamente por Altéa Segment Reve-
nue Management con unos resultados finales
excelentes, reduciendo a diario nuestra car-
ga de trabajo total y dejéndonos mucho mds
tiempo para realizar mds andlisis de las ten-
dencias de trdfico e ingresos, las tendencias
del mercado y la competencia’.

Walid Abillama, Head of Commercial Strategy
and Alliances, Middle East Airlines

El reto

All Nippon Airways (ANA) planea aumentar su crecimiento
con el fin de mejorar su eficiencia y aumentar sus ingre-
sos por pasajeros internacionales. ANA deseaba utilizar
las conclusiones derivadas de los datos para entender

las pautas de la demanda, dar respuesta a un entorno en
constante cambio con estrategias de precios adaptados e
identificar nuevas oportunidades de ingresos.

Con objeto de facilitar sus planes de crecimiento y
hacer mas rapidas sus decisiones de precios y estra-
tegia, ANA eligi6 Amadeus Booking Analytics. Esta
solucion de inteligencia de viajes proporciona a ANA
informacién mejorada sobre sus reservas, actualizada
casi en tiempo real, asi como una imagen mas exacta
del actual mercado mundial.

Los resultados

“Gracias a Amadeus Booking Analytics nos
hemos vuelto mds competitivos. Recibimos la
informacion que necesitamos en el momento
en que la necesitamos para responder de for-
ma mds rdpida y tomar mejores decisiones
en materia de precios”.

Ryota Shimazawa, Data Analyst, All Nippon Airways
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3. Mejorar la experiencia
del viajero

Para mejorar la experiencia del viajero, las aerolineas
deben ofrecer una experiencia del cliente personaliza-
da y de alta calidad. Las técnicas de personalizacién

de Amadeus ayudan a las aerolineas a aumentar sus
ingresos por servicios complementarios. Somos lide-
res en el sector, con mas de 100 aerolineas que utilizan
Amadeus Ancillary Services y Fare Families.

La herramienta Customer Experience Management de
Amadeus permite a las aerolineas disponer de una vision
y un conocimiento completos de los clientes y actuar en
funcion de esos datos con ofertas muy personalizadas.

Nuestro paquete de merchandising y personalizacion
integra la légica de merchandising en cualquier paso del
proceso de compra. Prestamos asistencia en las activi-
dades de posventa (p. ej., en caso de incidencias en el
viaje) y ofrecemos al mismo tiempo un enfoque multica-
nal (en la facturacién, con las agencias de viajes, etc.).

El profundo conocimiento que tiene Amadeus de los
datos permite también procesar de forma eficiente los
conjuntos de datos fragmentados. Esto hace posible
conectar los datos, permitiendo a las aerolineas acce-
der a una informacion coherente, rapida y fiable. La
solucidn Travel Intelligence de Amadeus aporta la tec-
nologia y los conocimientos especializados para ofrecer
una capacidad analitica avanzada. Estos son los ele-
mentos principales de nuestra estrategia de merchandi-
sing; nuestra solucién aprovecha de forma exclusiva los
datos derivados de cualquier interaccion con el viajero.
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Swiss International Air Lines

Swiss es la primera aerolinea del mundo en adoptar
un sistema totalmente automatizado y personalizado
para modificar las reservas de pasajeros cuyos planes
de viaje se han visto alterados por la cancelacion de
vuelos. Amadeus ha ayudado a Swiss en este proceso.

El reto

La modificaciéon manual de reservas de todos los
pasajeros para asignarlos a otros vuelos era un pro-
ceso largo y costoso. A la hora de modificar la reserva
de pasajeros de vuelos cancelados por una incidencia
operativa general, como un episodio meteorolégico
grave, las aerolineas tienen que ser rdpidas o saldran
perdiendo ante competidores con mayor capacidad de
respuesta.

Los resultados

Swiss tuvo que cancelar un vuelo entre Niza y Zurich
y decidié aprovechar esa oportunidad para utilizar
por primera vez la nueva herramienta de modifica-
cion de reservas por incidencias. Segun Jan-Christian
Schraven, Vicepresidente de Operaciones de Swiss, los
resultados constituyeron una impresionante mejo-

ra respecto al anterior sistema de la aerolinea para la
modificacién manual de reservas de todos los pasaje-
ros de vuelos cancelados.

La nueva herramienta de modificacién automatica de
reservas de Swiss termind la modificacion de reservas
de todos los pasajeros del vuelo cancelado en menos

de tres minutos. En los 30 primeros segundos desde
la cancelacion del vuelo, la herramienta habia conse-
guido reubicar a 61 pasajeros en el vuelo de la aero-
linea programado para mas tarde ese mismo dia. En
los 2,5 minutos siguientes habia reubicado a todos
los demas pasajeros del vuelo cancelado en vuelos de
otras aerolineas.

Segun Schraven, la nueva herramienta de modifica-
cién automatica de reservas por incidencias de Swiss
se conecta también automaticamente al sistema de
reservas Amadeus Altéa Reservation utilizado y a los
sistemas de todas las aerolineas con las que tienen
acuerdos, por lo que sus pasajeros procedentes de
cualquier vuelo de Swiss cancelado sufren el menor
trastorno posible. La introduccion de la herramienta
de modificacion automatica de reservas ha represen-
tado para Swiss una evolucidn en la gestion de inci-
dencias de vuelos, que ha pasado de ser un proceso
pasajero por pasajero y vuelo por vuelo a una recupe-
racion global, sin repercusion en sus politicas de modi-
ficacion de reservas ni en su calidad de servicio.

Vea el video: Reinventing disruption
management at Swiss International
Air Lines Ltd.
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Avianca

Avianca ha iniciado un proceso para mejorar la expe-
riencia del cliente, un importante requisito en el com-
petitivo mercado de hoy en dia. Al ser una de las
principales aerolineas de Latinoamérica, Avianca dife-
rencia continuamente los servicios que ofrece, apro-
vechando las ultimas tecnologias para aportar mayor
personalizacion.

El reto

Con el fin de alcanzar esos objetivos, Avianca necesi-
taba una solucion, principalmente para los puntos de
contacto con el cliente de primera linea, que propor-
cionase a la aerolinea una vision completa y util de
cada viajero, situando al cliente en el centro de todas
las actividades de la aerolinea.

Los resultados

Mediante la integracién de Amadeus Customer Expe-
rience Management, que aporta a Avianca una vision
completa de cada cliente a lo largo de la interfaz de
usuario del cliente de 360 grados, Avianca puede reu-
nir informacioén y datos Utiles acerca de los clientes a
los que presta servicio.

Ademas, Amadeus Knowledge Computation Engine
calcula parametros como el nivel de incidencias, valor
del tiempo de vida del cliente, preferencias, etc. Estos
profundos conocimientos permiten a Avianca estable-
cer alertas personalizadas y proponer servicios adi-
cionales que los pasajeros probablemente apreciaran.
Avianca utiliza ya alertas personalizadas en los cen-

tros de llamadas de la aerolinea, en la facturacion,

en el mostrador de embarque y a bordo. Esto ayu-

da a los agentes a identificar a determinados clientes
para mejorar su experiencia en funcién de su situacion
especifica. Avianca ha establecido, por ejemplo, aler-
tas para reconocer a sus mejores pasajeros, dirigir un
mensaje de bienvenida personalizado a todas las per-
sonas que vuelan por primera vez con la aerolinea y
dispensar un trato preferente a aquellos pasajeros que
viajan por su cumpleafios o por su luna de miel.

“El acuerdo con Amadeus nos garantiza la
sequridad, fiabilidad y eficiencia en la Gestion
de la Experiencia del Cliente. Avianca traba-
Jja para ofrecer a sus clientes una experiencia
de viaje memorable, desde la compra de su
billete hasta la llegada a su destino final, con
ayuda de las ultimas soluciones tecnoldgicas
de Amadeus”.

Herndn Rincon, Presidente Ejecutivo, Avianca Holdings SA

Vea el video: Avianca con Anytime
Merchandising
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Pasajeros embarcados por region
(cifras en millones)

2016 2017 Variacion

Europa Occidental 562,4 611,2 8,7 %
Asia-Pacifico 4285 502,8 17,3 %
Norteamérica 64,9 176,5 1719 %
Latinoamérica 1349 149,2 10,5 %
Oriente Medio y Africa 119,7 1272 6,2 %
Total 13825 1.656,5 19,8 %

En 2017 los pasajeros embarcados de Amadeus crecieron
un 19,8 %. Este ritmo de crecimiento se vio favorecido por:

_un crecimiento organico del 7,6 % (derivado del
crecimiento en torno al 5 % de los pasajeros
embarcados de Amadeus Altéa y el crecimiento de dos
cifras de Navitaire)

_las implantaciones de aerolineas en nuestras
plataformas de PSS, tanto en 2017 (incluidas Southwest
Airlines, Japan Airlines, Malaysia Airlines, Kuwait
Airways, Boliviana de Aviacién, SmartWings, Germania,
Norwegian Air Argentina, Air Algérie y MIAT Mongolian
Airlines en Altéa, asi como GoAir, Viva Air Pert, Andes
Lineas Aéreas, JetSmart y flyadeal en New Skies)
como en 2016 (incluidas Swiss International Air Lines,
Brussels Airlines, China Airlines y Ukraine International
Airlines en Altéa y Viva Group en New Skies).

La incidencia de la consolidaciéon de Navitaire contribu-
y6 también en menor medida al crecimiento del volu-
men de pasajeros embarcados.

En 2017 el 57,7 % de nuestros pasajeros embarcados
se generd fuera de Europa. Nuestra presencia inter-
nacional ha sequido extendiéndose, especialmente en
Asia-Pacifico y Norteamérica, gracias a la adquisicion
de Navitaire y las implantaciones de Southwest Airlines,
Japan Airlines y Malaysia Airlines, entre otras, en 2017.
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Principales hitos de soluciones
nara aerolineas en 2017

Air Canada

Air Canada contraté Amadeus Altéa Suite al comple-
to en octubre. La aerolinea también contrato otras
soluciones tecnoldgicas para aerolineas y de pagos,
como Anytime Merchandising, Revenue Integrity y
Passenger Recovery. Este contrato refuerza ain mas
nuestra colaboracion con Air Canada, tras el lanza-

Sistemas de gestion de pasajeros de Amadeus

Al final de 2017, 199 clientes habian contratado
alguno de los dos sistemas de gestion de pasajeros
de Amadeus (Altéa o New Skies) y 195 de ellos los
habian implantado.

Southwest Airlines migré su negocio de vuelos
domésticos a Amadeus Altéa en mayo.

En Latinoameérica, la aerolinea LATAM contraté Ama-
deus Altéa DCS Flight Management y GOL contraté
Altéa DCS Customer Management, asi como Ama-
deus Revenue Integrity, Amadeus Flex Pricer y Altéa
Reservation Gateway.

Reforzamos también nuestra relacion con flydubai
con el lanzamiento de OPEN, el exclusivo progra-
ma de fidelidad de la aerolinea, que utiliza Amadeus
Loyalty Management. Singapore Airlines implanto la
solucion Altéa Revenue Management durante el pri-
mer trimestre de 2017, mientras que Swiss Interna-
tional Air Lines, socio de lanzamiento de Amadeus
Passenger Recovery, empez6 a usar esta solucién
en marzo.

Malaysia Airlines y Kuwait Airways también implan-
taron Amadeus Altéa, mientras que Go Air, Viva Air

Perul, Andes Lineas Aéreas, JetSmart y TUY fly Bel-

gium fueron algunas de las aerolineas que implan-

taron New Skies.

Boliviana de Aviacién, MIAT Mongolian Airlines, Air
Algérie y Germania contrataron Amadeus Altéa,
mientras que Swoop, la nueva aerolinea de ultraba-
jo coste de WestJet, y flyadeal, la nueva filial de bajo
coste de Saudia Airlines, contrataron New Skies.

Flybe, la mayor aerolinea regional de Europa, adqui-
rio Amadeus Altéa Suite al completo en noviembre.
Gracias a Altéa Suite, los pasajeros de Flybe disfru-
tardn de una experiencia digital mejorada con ofer-
tas personalizadas, precios adaptados y gestién de
incidencias moévil. Ademas, Flybe contraté Amadeus
e-Retail, Amadeus Anytime Merchandising, y Ama-
deus Customer Experience Management.

miento de la nueva aircanada.com en marzo. Equi-
pado con la tecnologia de Amadeus, este sitio web
ofrece a los clientes de la aerolinea una nueva expe-
riencia de reserva y compra, proporcionando a la vez
a la empresa nuevas oportunidades de venta.

Finnair

Nuestra labor para incrementar ventas en nuestra
cartera de soluciones tecnoldgicas para aerolineas
continué en 2017. En marzo, Finnair y Amadeus lan-
zaron la solucion Amadeus Altéa NDC. Esta nue-

va API NDC ofrece a los distribuidores de viajes una
opcidén de distribucion adicional para integrar los
vuelos, asientos y servicios complementarios de Fin-
nair. Finnair esta introduciendo con caracter piloto
la solucién con Skyscanner y ahora los viajeros que
compran vuelos de Finnair a través de Skyscanner
pueden efectuar su compra sin abandonar la plata-
forma. Mas avanzado el aro, firmamos también con
Finnair Amadeus Digital APl para hacer su proceso
de reservas mas sencillo y flexible.

A

3
Otros acuerdos para incrementar ventas se estable-
cieron con flyadeal, que contraté e implanté Ama-
deus Altéa DCS Flight Management, All Nippon
Airways, que contraté Airline Cloud Availability, y
SmartWings, que suscribio e implanto Altea DCS
Customer Management.
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Crecimiento en nuevas
ineas de negocio

-rancisco
Perez-1.07a0

Senior Vice President, Strategic Growth Businesses, Amadeus

El ritmo de cambio en nuestro
sector es veloz. En Amadeus
esto nos exige ser rapidos en
la toma de decisiones, agi-
les en nuestro trabajo con los
clientes y abiertos a la evolu-
cién cuando el mercado asi lo
requiere. Estos son también
los tres principios rectores de
nuestras lineas de negocio de
Crecimiento Estratégico, don-
de nuestra mision es acelerar
la diversificacion de Amadeus
y maximizar las oportunida-
des en el conjunto del sec-
tor de los viajes. Desde 2012,
cuando se cred esta unidad,!
hemos consolidado nuestras actividades en ambitos como la hosteleria y
el ferrocarril, convirtiéndolas en lineas de negocio auténomas y viables,
y hemos reforzado nuestra oferta al cliente.

Nuestra inversion en lineas de negocio de crecimiento estratégico esta
aportando ya beneficios reales al sector, como la posibilidad de trans-
formar los modelos tradicionales. Amadeus ofrece una tecnologia de

Denominada en ese momento Nuevas Unidades de Negocio (NBU).
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vanguardia para reemplazar los sistemas anteriores, superados por las crecientes
demandas de unas empresas en rapido proceso de cambio.

El desarrollo de Hospitality Platform de Amadeus, por ejemplo, permite salvar los
problemas de los sistemas tecnoldgicos fragmentados y los datos descentralizados,
que han supuesto durante mucho tiempo un inconveniente para las cadenas hotele-
ras internacionales que deseaban ofrecer una experiencia del huésped personalizada.

De modo similar, los sistemas aeroportuarios interconectados con los sistemas de
control de salidas de vuelos no estaban bien integrados tradicionalmente. Sin embar-
go, con la aparicion de un paquete completo de soluciones tecnoldgicas para aero-
puertos de Amadeus, ahora es posible superar esa falta de integracion, aportando
valor a aeropuertos, aerolineas y pasajeros.

Apostamos por la diversificacion mediante la expansidon a nuevos segmentos, como la
publicidad de viajes, asi como mejorando la cartera de productos y servicios que ofre-
cemos a nuestros clientes para responder a sus necesidades en evolucion, por ejem-
plo, en el sector de los medios de pago.

En los ultimos afios el sector de los medios de pago se esta volviendo cada vez mas
complejo y eso esta afectando también a nuestros clientes de viajes. Amadeus Tra-
vel Payments ha creado una cartera de soluciones destinadas a simplificar y gestio-
nar las necesidades de pagos de nuestros clientes, ya sean aerolineas, hoteles u otras
entidades del sector de los viajes.

Las herramientas de pago en los mostradores de facturacion, por ejemplo, a menudo
estan anticuadas, por lo que los pasajeros se ven obligados a invertir gran cantidad
de tiempo y esfuerzo en distintos mostradores simplemente para pagar cosas como
el exceso de equipaje o servicios adicionales. Amadeus Airport Pay resuelve este pro-
blema tanto para los proveedores como para los pasajeros.

Estamos respondiendo a los cambios motivados por las expectativas de los clientes,
la evolucidn en la dinamica del mercado y los nuevos avances tecnoldgicos.

El mercado potencial, estimado en 11.700 millones € en 2018, demuestra el inte-
rés de nuestros ambitos de diversificacion. Nuestra tecnologia en la nube y nuestro
modelo flexible de pago por uso, junto con el alcance y la conectividad de Amadeus
con todas las entidades del sector, esta resultando una combinacién atractiva para
los clientes.

Para poder seguir conformando el futuro de los viajes, es importante que podamos
ayudar a cada parte del ecosistema de los viajes. La compartimentacion que

ha dominado durante tanto tiempo el sector de los viajes ha dejado de funcionar
para el cliente final, el pasajero, el huésped o el usuario. Invirtiendo en lineas de
negocio de crecimiento estratégico podemos aportar un mayor valor a nuestros
clientes y conseguir focalizarnos en las necesidades del viajero.
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/.1 Soluciones tecnologicas
para aeropuertos

Para muchos viajeros el proceso de facturacién de las aerolineas en el
aeropuerto es una de las partes mas largas y frustrantes de su viaje.
Con el fin de combatir este problema y ayudar a los aeropuertos a ges-
tionar mejor su capacidad de pasajeros, Amadeus esta ofreciendo nue-
vas soluciones versatiles, como quioscos inalambricos portatiles que se
pueden instalar y trasladar rapidamente para su uso por parte de aque-
llos pasajeros que deseen efectuar por si mismos su facturacion. Este es
el caso del Aeropuerto Internacional de Hong Kong: el aeropuerto adqui-
rird mayor libertad y flexibilidad para prestar servicio a los pasajeros a lo
largo de su viaje, hasta sus terminales y en torno a estas.

Del mismo modo, las aerolineas ya no estan limitadas en su forma de
gestionar el flujo de pasajeros. Con soluciones como Airport Common
Use Service (ACUS) de Amadeus, las empresas de servicios de asistencia
en tierra que atienden a los pasajeros de las aerolineas pueden instalar
de forma rdpida un servicio de facturacion totalmente mavil en cualquier
lugar fuera del aeropuerto, ya sea una terminal de cruceros, un hotel,
una estacion de tren o un congreso o acto importante. Los viajeros pue-
den dejar sus maletas en un lugar cémodo y aprovechar al maximo su
jornada sin equipaje. Con ACUS los clientes pueden acceder al sistema de
facturacién de cualquier aerolinea en la nube con solo un ordenador por-
tatil y una conexion a Internet.

Con relacién a nuestros hitos del negocio en 2017, estos son algunos
ejemplos de la ampliacion de nuestra cartera de clientes de soluciones
tecnoldgicas para aeropuertos:

_El Aeropuerto de Adelaida anuncié en marzo que implantara el primer
sistema de gestion de aeropuertos en la nube totalmente automa-
tizado de Australasia. El aeropuerto implantara tres soluciones para
aeropuertos de Amadeus: Airport Operational Database, Airport Fixed
Resource Management Solution y Flight Innovation Display System.
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_ Firmamos nuevos contratos con el Aeropuerto Inter-
nacional de Aktau, que adquirié ACUS, y el Aeropuerto
Internacional Heydar Aliyev, que contratd el paquete
completo de soluciones para aeropuertos de Ama-
deus, incluidas ACUS, Baggage Reconciliation System
y Airport Operational Database. El Aeropuerto Interna-
cional de Almaty implanté con éxito ACUS y Baggage
Reconciliation System.

_ Conseguimos nuevos clientes en el mercado nortea-
mericano, como el Aeropuerto Internacional Louis
Armstrong de Nueva Orleans, el Aeropuerto Interna-
cional de Pittsburgh, el Aeropuerto Internacional de
Calgary y el Aeropuerto Internacional de Fort Lauder-
dale-Hollywood.

_El Aeropuerto Internacional de Hong Kong y Amadeus
anunciaron un acuerdo para desplegar los primeros
quioscos de facturacion moviles del mundo con modos
de autoservicio y servicio completo. Estos versatiles
quioscos estan equipados con tecnologia de uso comun
de Amadeus y se pueden instalar y trasladar rapida-
mente para que los propios viajeros puedan efectuar
su facturacion o para que el personal del aeropuerto
pueda realizar operaciones de servicios completos.

/.2 Ferrocarril

‘ El proyecto conjunto de Amadeus

y Deutsche Bahn es muy novedoso
y estimulante para el sector, ya que somos
una de las primeras compa#dias ferroviarias
en vender billetes de otras compariias ferro-
viarias —billetes cuyo precio se fija de forma
dindmica. Asi, nuestra intencion es vender los
billetes que otras compafiias desean vender
en una determinada ruta, en un determinado
momento, a un determinado precio y a la per-
sona adecuada’”.

Tobias Heussler
Head of International Sales, Deutsche Bahn

La demanda de viajes en tren esta aumentando en
muchos mercados de todo el planeta. Sin embargo,

la reserva de un billete de tren a menudo se mantie-

ne dentro del ambito del operador ferroviario nacional,
desconectada de otros modos de transporte. Nuestro
objetivo es cambiar esto con el fin de que el tren resulte
facil de reservar para cualquier viajero en todo el mun-
do, ya se trate de un viajero de negocios que efectua la
conexién de un vuelo a un tren o autobus en el aero-
puerto, o un turista procedente de Asia que se dispone a
descubrir Europa en tren. Para ello, estamos aportando
soluciones a todo tipo de agencias de viajes, incluidas
herramientas de reserva a través de Internet, agencias
online y tradicionales, y empresas de gestidn de viajes.

A medida que el sector ferroviario se adapta con rapi-
dez a esta creciente demanda y a las nuevas tenden-
cias del mercado, las companias ferroviarias estan
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evolucionando en sus servicios, productos y sistemas para
centrar su atencién en el cliente. Amadeus las ayuda con
soluciones tecnoldgicas innovadoras y flexibles para res-
ponder mejor a las necesidades del cliente, tanto ahora
como en el futuro.

En 2017 Amadeus presentd un nuevo modelo de distribu-
cion para el ferrocarril que ofrece a las agencias de viajes
de todo el mundo un unico enlace para la venta de multi-
ples operadores ferroviarios de toda Europa.

/.5 Hosteleria

‘ Amadeus es un socio tecnoldgico de

confianza para el sector de los viajes
y estamos encantados de colaborar con él
para ofrecer la ultima tecnologia y una asis-
tencia de nivel empresarial con el fin de que
Amadeus pueda proporcionar mds opciones
a todos los viajeros”.

Alfonso Paredes
Vice President of Sales, EMEA and LATAM, Expedia
Affiliate Network

Distribucion hotelera

En los ultimos afios hemos presenciado un importante
cambio en el sector hostelero. La transformacion digi-
tal ha otorgado a los huéspedes mas poder que nun-
ca para adaptar su experiencia de viaje y alojamiento.
Esto, unido al auge de la economia colaborativa, las
empresas de alquiler de viviendas y habitaciones y la
nueva competencia por parte de entidades relacionadas
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no tradicionales, ha obligado a proveedores hoteleros y
agencias de reservas a adaptarse y evolucionar.

Para conectar con este mundo caracterizado por la
capacidad de eleccidn, las agencias de viajes y hoteles,
ya sean parte de una cadena internacional o estableci-
mientos independientes, han de ser capaces de facilitar
toda la informacién que el viajero necesita para tomar
una decision fundamentada. Sin embargo, tanto los
agentes de viajes como los hoteleros se enfrentan des-
de hace tiempo a obstaculos a la hora de hacer posible
esa eleccion.

Con el fin de hacer frente a estos problemas, en los dos o
tres ultimos afios Amadeus ha realizado una gran inver-
sion en el suministro de contenido estandar y de calidad
para ofrecer informacién en un formato facil de usar con
el fin de hacer mas sencillo y completo el proceso de ven-
ta a los distribuidores de viajes y permitir a los proveedo-
res hoteleros disponer de mayor control sobre el modo de
venta de sus habitaciones e instalaciones.

En Amadeus estamos centrando nuestra atencion en
facilitar informacién de calidad sobre cada opcién de
los hoteles mas alla del simple precio de la habitacion,
para incluir comentarios y caracteristicas especificas
del hotel, como las opciones de almohadas, ubicaciones
tranquilas y establecimientos que admiten mascotas.
Toda esa informacion ayudara a los distribuidores de
viajes a ofrecer la experiencia personalizada que estan
buscando sus viajeros.

Soluciones tecnologicas
para hosteleria

El sector mundial de la hosteleria experimentd un creci-
miento constante en 2017 y no esta mostrando signos
de desaceleracion. Los hoteleros prevén que los precios
subiran un 2,8 % en 2018 y que la demanda de espa-
cios de reunidén exclusivos, como galerias de arte, azo-

teas o museos, crecera un 3,8 %.2 La prevision para los
préximos 10 afios también parece favorable, con una
tasa de crecimiento prevista superior al 3,9 % anual.?
Para sequir siendo competitivas, las empresas estan
confilando cada vez mas en la tecnologia que les ayude
a diferenciarse, cumplir la promesa de su marca y crear
una experiencia inolvidable para el huésped.

‘ El nuevo CRS y PMS integrado en la
nube incluird también una vista en
tiempo real de nuestro negocio, nos ayudarad

a tomar decisiones mds fundamentadas y
nos permitird no solo seqguir cumpliendo, sino
también superando las expectativas de nues-
tros huéspedes”.

Simon Jones
Managing Director for Premier Inn & Restaurants UK

En Amadeus estamos innovando constantemente a
partir del estudio de las necesidades del sector y de
nuestros clientes. Nuestro objetivo es ofrecer soluciones
en la nube (Amadeus Sales & Event Management, Pro-
perty Management System, Central Reservation System
y Service Optimization) en una unica plataforma con un
perfil del huésped centralizado. Estos productos abar-
can el ciclo completo del viaje del huésped y ofrecen a
los establecimientos las ventajas afiadidas de facilidad
de uso, funcionalidad y visibilidad de las preferencias
del huésped.

En 2017 Premier Inn adquirié dos funciones principales
de nuestra plataforma de hosteleria: el Sistema Central
de Reservas y el Sistema de Gestion de Establecimien-
tos. Juntas, estas dos soluciones ofreceran a la cadena
hotelera una vision de 360 grados de todos sus esta-
blecimientos y permitiran a la empresa personalizar

2 American Express 2018 Global Meetings and Events Forecast.
3 Consejo Mundial de Viajes y Turismo, Economic Impact 2017 World.
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mejor su oferta. Premier Inn se convirtié también en la
primera cadena hotelera en adoptar las soluciones de
Pagos de Amadeus.

Junto con InterContinental Hotels Group, hemos iniciado
el despliegue planeado del Sistema de Reserva de Habi-
taciones, estando previsto su despliegue completo para
finales de 2018 o principios de 2019.
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/4 Medios de pago

‘ El sector de los servicios financieros

experimentard mds cambios en los
préximos 10 afios de los que ha experimen-
tado en los ultimos 100",

Anand Sanwal
Chief Executive Officer of data consultancy, CB Insights

Para las empresas de viajes, esta enorme oleada de
cambios traera la oportunidad de llegar a mas clien-
tes y reducir los costes de pago, estimados ya por la
Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA)

en 8.000 millones de ddlares al afio tan solo para las
aerolineas. La mision de Amadeus Payments es aplicar
este cambio a los viajes haciendo que los pagos fluyan
libremente para que los viajeros puedan pagar cuando y
como lo deseen, y las empresas de viajes puedan acep-
tar y efectuar pagos desde cualquier lugar del mundo
de forma rapida y sencilla.

Pagar por facturar maletas en un aeropuerto puede ser
un proceso dificil. Es posible que el personal de factu-
racion envie al viajero (junto con su equipaje) a pagar

a un mostrador distinto en otra parte del aeropuer-

to o efectue el cobro deslizando la banda magnética al
dorso de la tarjeta de crédito del viajero. Sin embargo,
este método de cobro resulta especialmente complejo
e inseguro.

En 2017 establecimos una colaboracién con Ingenico
para lanzar Amadeus Airport Pay. Gracias a esta solu-
cién de pago, las aerolineas y empresas de servicios de
asistencia en tierra pueden recibir pagos en cualquier
lugar del aeropuerto, dado que la solucién es indepen-

diente de la tecnologia aeroportuaria. Lufthansa Group,
como socio de lanzamiento, ha iniciado ya la implemen-
tacion de esta solucién, que tendrd lugar en los mostra-
dores de facturacién y oficinas de venta de billetes de
mas de 170 aeropuertos en todo el mundo.

Otro problema de pago especifico de los viajes es la
liquidacion entre las agencias de viajes y sus provee-
dores. Amadeus B2B Wallet, un monedero digital para
pagos entre empresas, hace frente a este problema
permitiendo a las agencias de viajes acceder a diversas
formas de pago a sus proveedores, todo ello a través de
una unica conexion.

Tal como muestran estos dos ejemplos, nuestra misién
es llevar la “revolucidon tecnoldgica financiera” a los
viajes. Para ello aplicamos una combinacién Unica de
habilidades de viajes, pagos y tecnologia a los proble-
mas de pago especificos de los viajes. Convertimos esas
habilidades en soluciones de pago de viajes a través

de nuestro centro de pagos de Amadeus, una platafor-
ma a través de la cual integramos a nuestros socios

de pago generalistas en el entorno de la tecnologia de
viajes. Gracias a ello, nuestros clientes de viajes pue-
den acceder a una completa gama de servicios de pago,
suministrados por un socio o por la tecnologia propia de
Amadeus, para ayudarles a pagar a sus proveedores y
recibir pagos de sus clientes.
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/5 Publicidad
de vigjes

‘ ‘ Estamos entusiasmados de poder tra-
bajar con Travel Audience. Ellos acepta-
ron totalmente el reto y crearon una campafa
adecuada a nuestra estrategia y nuestras
necesidades. Colaboramos estrechamente
como socios, con un gran éxito en térmi-
nos de conocimiento de la marca de las Islas
Canarias. Y lo mds importante: alcanzamos la
increible cifra de mds de 8.000 nuevos visi-
tantes a Canarias. Esta es la primera vez que
conseguimos una clara rentabilizacion de la
inversidn en términos de captacion, entendida
como compras reales”.

Maria Méndez Castro
Managing Director, Canary Islands Tourism Board

Los viajeros no quieren pasar mucho tiempo reser-
vando, pero quieren encontrar un gran destino a buen
precio y reservar aquello de lo que se enamoran. Los
anunciantes quieren llegar a sus clientes potenciales

y motivarlos, y buscan formas eficaces de dirigirse a
un determinado publico. Y los editores quieren aportar
valor a sus usuarios, a la vez que rentabilizan sus solu-
ciones de la mejor manera posible.

Eso es lo que hace el equipo de publico de viajes de
Amadeus. Llega a millones de viajeros y presta servi-
cio a mas de 300 socios publicitarios, como aerolineas,
organizaciones de promocion de destinos, agencias de
viajes online y grupos del sector hostelero, con su plata-
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forma de publicidad de viajes basada en los datos, que
genera ofertas de viaje actualizadas de manera auto-
matica y eficiente.

Esta plataforma consta de dos componentes princi-
pales: Premium Publisher Network publica contenido
de terceros a través de publicidad original, y la pla-
taforma propia del lado de la demanda ofrece a sus
socios soluciones publicitarias completas basadas en
los datos. Travel Audience de Amadeus aprovecha el
aprendizaje automatico para identificar cudndo bus-
can viajes los usuarios, cuando los reservan y, sobre
todo, cuando tiene sentido mostrarles ofertas de sus
socios publicitarios.

Travel Audience optimiza la publicidad a lo largo de
todo el proceso del viajero, identifica y crea nuevos
publicos y amplia el alcance, relevancia y volumen de
reservas de los socios.

En el primer trimestre de 2017, Promotur Turismo de
Canarias inicidé una colaboracién con Amadeus para
promocionar su archipiélago entre millones de consu-
midores con una intencién clara de viajar, y aumen-
tar el volumen de reservas a las islas. La campafia “El
mejor clima del mundo” estaba destinada a identificar
a aquellos viajeros en busca de destinos competitivos
en las Islas Canarias e influir en ellos para reservar alli
sus vacaciones durante todas las fases del proceso
del cliente: desde la fase inicial de inspiracion hasta la
reserva del viaje.

Un inventario de viajes de maxima calidad, unos datos
superiores y la tecnologia de aprendizaje automatico
permitieron a Travel Audience comunicar eficazmente a
millones de viajeros potenciales que las Islas Canarias
poseen “el mejor clima del mundo”.

Los anuncios a través de Internet se mostraron como
parte de campafias programaticas automatizadas que
incluian plataformas de redes sociales, grandes ofer-
tas de viajes privados y sitios web de turismo cuidado-
samente seleccionados en Premium Publisher Network

de Travel Audience. ;El resultado? Una clara rentabiliza-
cién de la inversion para las Islas Canarias, con mas de
8.000 visitantes adicionales. Los consumidores fueron
el objeto de la campafia a lo largo de todas las fases de
su proceso de compra hasta la reserva final y esto ha
resultado enormemente efectivo.
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Lea estos cédigos QR para ver nuestros videos

Reforzar la propuesta de
valor de los aeropuertos

Tecnologia original de la nube
frente a tecnologia alojada en la nube

BilletKontoret presenta Amadeus
B2B Wallet
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En 2017 los ingresos aumentaron un 8,5 %, impactados negativamente

por el efecto de los tipos de cambio. Este crecimiento se vio respal-
dado por la evolucion positiva de nuestras lineas de negocio, tal como se

explica a continuacion.
El EBITDA aumentd un 9,7 % en 2017 hasta 1.865,1 millones € a conse-

cuencia de la creciente contribucién tanto en Distribucién (6,8 %) como
en Soluciones tecnoldgicas (13,1 %), contrarrestada parcialmente por un
aumento de los costes indirectos netos (9,6 %). El margen de EBITDA se
elevd 0,4 p.p. hasta el 38,4 % de los ingresos. Tanto el EBITDA como el

margen de EBITDA se vieron afectados de manera positiva por el efecto

de los tipos de cambio durante el afio.
. . L 4
Distribucion
Ingresos
En 2017 los ingresos aumentaron un 7,3 % respecto a 2016, afecta-
dos negativamente por el efecto de los tipos de cambio. Los resultados
positivos durante el afio fueron resultado de un aumento de los ingresos

tanto por reservas como no procedentes de reservas:

_Los ingresos procedentes de reservas aumentaron un 6,9 9% debido a
un incremento del 6,2 % en las reservas, unido a un crecimiento del
0,6 % de los ingresos medios por reserva. El aumento de los ingresos
medios unitarios procedentes de reservas se vio favorecido por la com-
posicion de las reservas, ya que durante el periodo aumento el peso de
las reservas mundiales respecto a nuestras reservas totales, asi como
la combinacién de clientes y la incidencia positiva de la renegociacion

de contratos.
_Los ingresos no procedentes de reservas aumentaron un 9,9 % en

2017 respecto al afio anterior, favorecidos por unos mayores ingresos

derivados de:
Soluciones de busqueda suministradas a metabuscadores y agen-

cias de viajes online
Mejora de las funciones suministradas a las agencias de viajes

Herramientas para empresas, como i:FAO

- Soluciones publicitarias
- Nuestra oferta de pagos para agencias de viajes

Contribucion

La contribucion aumentd un 6,8 %, ascendiendo a 1.306,0 millones € en
2017. En porcentaje de los ingresos, la contribucion fue del 41,6 %, 0,2 p.p.
por debajo de 2016. Tanto la contribuciéon como el margen de contribucion
se beneficiaron de la incidencia positiva de los tipos de cambio. El creci-
miento de la contribucidn se vio respaldado por un aumento de los ingresos
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del 7,3 %, contrarrestado parcialmente por un crecimiento
del 7,6 % de los costes de explotacion netos a causa de:

_Un aumento de los costes variables debido a un mayor
volumen y un incremento del coste de distribucion uni-
tario, segun lo previsto, debido a la presion competiti-
va y la combinacion negativa de clientes con relacion
a los incentivos pagados a las agencias de viajes.

_Una contencidn de los costes fijos netos, derivada
sobre todo de (i) la revision anual de salarios y remu-
neracion variable y (ii) la ampliacién de nuestros
equipos comerciales dedicados a las soluciones tec-
noldgicas para empresas y de distribucion no aérea,
contrarrestada por (iii) un aumento de la tasa de capi-
talizacion en el afio respecto al afio anterior.

_La repercusion positiva de los tipos de cambio.

Soluciones tecnoldgicas
Ingresos

Los ingresos de Soluciones tecnoldgicas crecieron un
10,8 %, respaldados por los resultados de Solucio-

nes tecnoldgicas para aerolineas y nuestras nuevas
lineas de negocio, asi como la consolidacion de Navi-
taire (desde el 26 de enero de 2016). Los ingresos del
afio completo se vieron afectados negativamente por el
efecto de los tipos de cambio y la desinversion en una
linea de negocio no principal de Soluciones tecnoldgicas
para hosteleria el 21 de julio de 2016 (negocio de Inteli-
gencia de Congresos).

Ingresos por transacciones

_Ingresos de soluciones tecnoldgicas por transacciones

En esta categoria incluimos los ingresos derivados
de (i) nuestra oferta de PSS (sistemas de gestion de
pasajeros) para aerolineas, (ii) nuestras soluciones de
comercio electrénico, (iii) nuestra gama de soluciones
tecnoldgicas auténomas (en los ambitos de merchan-
dising, personalizacién, optimizacién de los ingresos
y gestion de incidencias, entre otros), que son com-
plementarias y totalmente compatibles con nuestras
soluciones Amadeus Altéa, y (iv) otros ingresos deri-
vados de nuestras lineas de negocio de Soluciones
tecnoldgicas para aeropuertos y Pagos (la oferta del
Centro de Proveedores).

Los ingresos de soluciones tecnoldgicas por transaccio-
nes aumentaron un 12,3 9% en 2017, favorecidos por:

- La ampliacién del volumen derivada del creci-
miento organico y las implantaciones efectua-
das por los clientes, junto con unos precios medios
diluidos de los PSS a consecuencia de la combina-
cién de clientes (dado el mayor peso del volumen
de las aerolineas hibridas y de bajo coste).

- Un aumento de los ingresos derivados de nuestra
cartera de soluciones tecnoldgicas para aerolineas,
incluidas las herramientas de comercio electrdnico,
merchandising y personalizacidn, sistemas de gestion
de ingresos y Airline Cloud Availability, entre otras,
respaldado por las implantaciones efectuadas por
los clientes y el crecimiento orgdnico del volumen.

- Unos resultados saludables de nuestra linea de
negocio de Soluciones tecnoldgicas para aeropuer-
tos, especialmente en el ambito del procesamiento
de pasajeros, y de nuestro Centro de Proveedores
de Pagos, a través del cual ayudamos a los provee-
dores de viajes a recibir pagos.

_Ingresos por transacciones de distribucion directa

Los ingresos de distribucion directa incluyen (i) comi-
siones cobradas por reservas efectuadas a través del
canal de venta directa de las aerolineas utilizando la
solucion Amadeus Altéa Reservation y por ciertos tipos
de reservas aéreas efectuadas a través del canal de
venta directa de los clientes de Altéa por las cua-

les cobramos una comisién por transacciéon y no una
comisién por pasajeros embarcados, y (ii) comisiones
cobradas a las aerolineas utilizando la solucidn Altéa
Reservation por funciones complementarias estrecha-
mente relacionadas con el proceso de reserva.

Los ingresos de distribucién directa descendieron un
2,0 % en 2017, afectados por partidas no recurrentes.
Sin contar esas partidas, los ingresos de distribucion
directa aumentaron, favorecidos por el crecimiento
organico de las reservas.

Ingresos no procedentes de las transacciones

Los ingresos no procedentes de transacciones incluyen,
entre otros: (i) el reconocimiento de honorarios apla-
zados de personalizacion e implantacion de nuestras
soluciones, (ii) la prestacion de servicios a medida y de
consultoria, y (iii) ingresos relacionados con nuestras
Soluciones tecnoldgicas para hosteleria.
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Los ingresos no procedentes de transacciones aumen-
taron un 10,3 % en 2017, como combinacion de:

_Un aumento de los ingresos por soluciones tecnoldgi-
cas para aerolineas derivados de soluciones tecnoldgi-
cas a medida y servicios de consultoria.

_La evolucién positiva de las Soluciones tecnolégicas
para hosteleria, sobre todo en el negocio de Ventas y
Restauracion, respaldada por el crecimiento organi-
co y las implantaciones efectuadas por los clientes. El
crecimiento de los ingresos de Soluciones tecnoldgi-
cas para hosteleria se vio afectado negativamente por
la desinversién en una linea de negocio no principal de
Inteligencia de Congresos en julio de 2016.

Contribucion

La contribucion de Soluciones tecnoldgicas ascendid

a 1.177,0 millones € en 2017, un 13,1 % mas que en
2016. En porcentaje de los ingresos, el margen de con-
tribucion aumento 1,4 p.p. hasta el 68,6 %. El efecto de
los tipos de cambio tuvo una incidencia negativa en los
ingresos y neutra en la contribucion, generando una inci-
dencia positiva en el margen de contribucién. Sin con-
tar ese efecto, los ingresos aumentaron a un ritmo algo
superior al 10 % y el margen de contribucidn se amplio.

El aumento de la contribucion fue consecuencia de un
crecimiento de los ingresos del 10,8 % y un aumento de
los costes de explotacién netos del 6,1 %, provocado por:

_La revision anual de salarios y remuneracién variable.

_El refuerzo de nuestros equipos comerciales para apo-
yar mejor la ampliacion de nuestra oferta de produc-
tos y nuestra clientela.

_Elaumento del gasto en 1+D (la mayor parte del cual
esta capitalizado) dedicado a la evolucién de nuestra
cartera de Soluciones tecnoldgicas para aerolineas y
la ampliacidn de nuestras nuevas lineas de negocio,
contrarrestado parcialmente por los menores recursos
requeridos para la implantaciéon de nuevas aerolineas
en nuestra plataforma central Altéa.

_Un aumento de la tasa de capitalizacion.

_La consolidacion de Navitaire desde el 26 de enero
de 2016.

_La repercusion positiva de los tipos de cambio.
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9.1 Operaciones mundiales

Las operaciones mundiales de Amadeus se encargan de prestar servicios
tecnoldgicos a nuestros clientes. Transforman nuestro software en siste-
mas, bases de datos y redes para las aerolineas, hoteles, aeropuertos, dis-
tribuidores de viajes y viajeros, con el objetivo de facilitar las operaciones
y transacciones relacionadas con los viajes. Estos servicios se proporcio-
nan desde una organizacion mundial y desde multiples lugares de proce-
samiento para ofrecer unos servicios éptimos a nuestros clientes.

El trabajo de operaciones mundiales empieza por establecer las normas

y asegurar el cumplimiento para el uso de los servicios en el conjunto de
Amadeus. Estas normas garantizan que los datos de los clientes v los via-
jeros se encuentren debidamente protegidos y que los clientes reciban el
servicio que necesitan, independientemente de quién se lo proporcione. Las
normas se aplican en toda la empresa, asi como en terceros proveedores.

En la mayoria de los casos, empezamos probando las aplicaciones para
asegurarnos de que funcionan en un contexto real. A continuacién, cons-
truimos y gestionamos los sistemas de servidores, unidades de almace-
namiento de datos y redes de comunicacion necesarios. Por ultimo, nos
aseguramos de la prestacidn continua de servicios de alto rendimiento a
los clientes de manera ininterrumpida. Prestamos servicios en la actua-
lidad desde muchos lugares, incluido un centro de datos privado, la
nube privada en lugares remotos y la nube publica, como Amazon Web
Services, Google Cloud Storage y Salesforce.com.

Operaciones del Centro de Datos
de Amadeus

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

nuo 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 reci-
bir miles de “visitas” por cada reserva. Esta inflacién de la demanda ha
generado un crecimiento exponencial de los requisitos de procesamiento
y almacenamiento de datos en el Centro de Datos de Amadeus.
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Wolfgang .
KPS

Executive Vice President,
Technology Platforms & Engineering, Amadeus

En los ultimos afios el sector de
los viajes ha evolucionado de
forma mas rapida que nunca.
Estad cada vez mas centrado en

el vigjero, y las expectativas del
viajero estan creciendo continua-
mente. La distribucién de viajes
estd experimentando una trans-
formacioén en respuesta a la nece-
sidad de una mejor experiencia
del cliente y unos servicios perso-
nalizados. Para cumplir los requi-
sitos de los viajeros, los clientes
de Amadeus esperan un servicio
rapido, flexible y sélido que garan-
tice al mismo tiempo la seguridad
de sus datos. Este panorama cada
vez mas complejo exige un marco tecnoldgico potente y moderno. En Ama-
deus, nuestras inversiones en tecnologia se centran en lo que consideramos
los factores fundamentales para que esto ocurra.

Aprovechar los macrodatos. Un mejor conocimiento de las preferencias y
comportamientos del viajero permite a nuestros clientes crear ofertas mas

personalizadas. Esto implica analizar una informacién masiva que se debe almace-
nar, extraer y transformar en parametros utiles. El uso de este tipo de métodos de
macrodatos y aprendizaje automatico genera una considerable complejidad y crea
la necesidad de una velocidad y agilidad muy superiores de los procesos internos.

La agilidad es esencial en nuestro negocio. El uso de conceptos modernos de Inter-
faz de Programacion de Aplicaciones (API) nos permite acelerar la creacién e inclu-
sion de nuevas soluciones en el ecosistema de Amadeus. Esto puede ser incluso
fuera del sector de los viajes, pero permite a nuestros clientes ofrecer cualquier
servicio que necesiten dentro de un mismo entorno. Estamos promoviendo una
mayor innovacion con nuestro programa de API Abiertas, que permite a nuestros
clientes trabajar y crear sus propias aplicaciones en nuestras soluciones.

En lo referente a la nube, con el traslado a una arquitectura en la nube, podemos
prestar nuestros servicios con mayor rapidez y de manera muy fiable y eficiente.
Desde el punto de vista tecnoldgico, todas nuestras aplicaciones son susceptibles
de transportarse a la nube, lo cual aporta importantes ventajas de estabilidad y
agilidad para nuestros clientes y para nosotros, debido, por ejemplo, al despliegue
de la ultima tecnologia y la automatizacion de las operaciones.

La seguridad es vital. A la vez que impulsamos la innovacidn, la seguridad es una
parte crucial de nuestro negocio. En un entorno con crecientes niveles de ame-
naza, nuestros clientes necesitan generar y mantener la confianza depositada en
ellos por sus propios clientes. Al mismo tiempo, en Amadeus necesitamos hacer
lo mismo con nuestros clientes. La principal evolucién en seguridad hoy en dia
consiste en poder detectar de forma dindamica las amenazas e incidentes y tener
capacidad de aislamiento para controlar la propagacién de cualquier vulneracion.
La sequridad es un tema de actualidad para todos y en el que seguimos invir-
tiendo, desplegando recursos y avanzando desde el punto de vista tecnoldgico.

En resumen, nuestra ventaja competitiva en el mercado reside no solo en nuestra
capacidad de ofrecer las funciones mas avanzadas, sino también en ofrecerlas en
un entorno sostenible, de escala adaptable y seguro, lo cual constituye la necesi-
dad primordial del cliente.
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Por ello, Amadeus ha avanzado en los ultimos afios
hacia la tecnologia en la nube y el despliegue distri-
buido de servicios. Aunque el Centro de Datos de Ama-
deus sigue siendo una infraestructura fundamental
para la empresa, hemos implantado la tecnologia de
base de Amadeus Cloud Services, que permite a Ama-
deus utilizar métodos automatizados en la nube para
desplegar servicios en lugares remotos mas proximos a
los clientes. Estos lugares son una combinacion flexible
de centros de datos privados y la nube publica.

El Centro de Datos de Amadeus fue disefiado por inge-
nieros experimentados. La propiedad de las instalacio-
nes proporciona a Amadeus el control total del entorno
fisico y suprime cualquier dependencia de terceros en
cuestiones de seqguridad y proteccién de datos. Ademas,
esto optimiza la eficiencia de nuestra organizacion de
desarrollo, no solo a través de unos procesos y herra-
mientas integrados, sino también gracias a la flexibili-
dad que genera y el apoyo especializado que podemos
ofrecer para nuevas soluciones creativas.

Nuestra experiencia gestionando un centro de datos de
primer nivel, junto con nuestro firme compromiso
de invertir en la ultima tecnologia, la automatizacién

Mas de
/5.000

transacciones* por
segundo (maximo)

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

** Un petabyte es igual a 10'° bytes de informacion digital.

reservas netas medias
por segundo

progresiva y la adaptacion a las normas internaciona-
les 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 insta-
laciones de nuestro Centro de Datos. Efectuamos mas
de 20 reservas de viajes por segundo. Nuestras insta-
laciones 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 principal-
mente en sistemas abiertos! y equipos de escala muy
adaptable en mas de 19.500 servidores en las insta-
laciones. 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 exce-
lencia continua en el servicio.

Las operaciones mundiales de Amadeus siguen avan-
zando hacia sistemas operativos de cdédigo abierto. Con
la transicion de sistemas privados a Linux ya concluida,

Mas de
55 petabytes™

de almacenamiento

! |os sistemas abiertos en computacion son una 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.
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encontramos ya los sistemas Amadeus Altéa Reser-
vations, Inventory y Departure Control funcionando

por completo en sistemas abiertos. El paso a los sis-
temas abiertos constituye la base para la creacion de
un “centro de datos definido por el software”. Durante
2017 concluimos nuestro proyecto de Retirada de TPF,
trasladando nuestros sistemas desde unidades centra-
les heredadas a sistemas de cddigo abierto. Esto nos
aporta una mayor flexibilidad, adaptabilidad y agilidad
para poder responder a los requisitos variables de nues-
tros clientes a medida que estos se adaptan a las nece-
sidades de los viajeros.

Operaciones en la nube

Amadeus esta aprovechando la tecnologia y los mode-
los operativos en la nube para ofrecer unos servicios
mas flexibles a sus clientes. Esto resulta especialmente
util cuando el servicio tiene un elevado volumen y unos
estrictos requisitos de funcionamiento. Amadeus Cloud
Services, creada conjuntamente por nuestros equipos
de I1+D y operaciones mundiales, permite a la empresa
desplegar aplicaciones de manera flexible y sencilla

en cualquier lugar gracias a la automatizacion. Esto
tiene ya un uso activo, facilitando el servicio de Ama-
deus a InterContinental Hotels Group, lanzado en 2017,
y Amadeus Cloud Availability para Lufthansa en luga-
res de forma remota. En el caso del nuevo Amadeus
Guest Reservation System para hoteles, el servicio esta
alojado en centros de datos privados alquilados por
Amadeus v, en el caso de Lufthansa, se esta utilizando
Google Cloud para el alojamiento.

De forma general en Amadeus, Microsoft Azure y Sales-
force.com son otros ejemplos de servicios en la nube
utilizados por clientes de Amadeus Hospitality, que Ama-
deus esta utilizando para prestar servicios a sus clientes
de la manera mas flexible y rentable posible.

Se estdn utilizando también centros de datos privados
para alojar servicios de importancia critica que se ven
beneficiados por estar mas proximos al cliente.
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Crecimiento de la
actividad, soluciones
tecnologicas verdes

y eficiencia energética

En respuesta a esa creciente demanda de almacena-
miento de datos y capacidad de procesamiento, Ama-
deus ha centrado su atencion en la eficiencia energética
en todas sus operaciones. En marzo de 2010 recibi-
mos la certificacion Energy-Efficient Enterprise de TUV
Sid (certificacion renovada en 2012 y 2015, y en vigor
hasta diciembre de 2018) por los procesos de suminis-
tro eléctrico, refrigeracion y climatizacion y los equi-
pos tecnoldgicos del Centro de Datos, asi como por los
procedimientos de compras, instalacion y desinstala-
cion del Centro. Ahora hemos ampliado también la cer-
tificacion de nuestro Centro de Datos a EN50600, la
nueva norma de la UE para centros de datos que tiene
un alcance aun mas amplio y es mas dificil de obtener.
Nuestro esfuerzo ha hecho posible también la reduccion
continuada del indice de efectividad del uso energético?
(PUE) desde 1,49 en 2009, cuando se empez6 a vigilar

Eficiencia energética del Centro
de Datos en PUE

1,38 1,36 1,35 1,32 1,32

2013 2014 2015 2016 2017

2 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 serd el centro de datos

de cerca este valor, hasta 1,32 en 2017 (véase el grafico
mas abajo). El Ultimo estudio de Uptime Institute® sittia
los valores medios del PUE de los centros de datos en 1,7.

Presencia mundial

Operaciones mundiales de Amadeus sigue el modelo
de asistencia ininterrumpida Follow-the-sun, con gru-
pos de apoyo especializados en Alemania, EE. UU., Aus-
tralia, India y el Reino Unido. Las sedes de operaciones
mundiales son los primeros puntos de contacto para

el cliente durante el horario laboral y se encuentran
localizadas estratégicamente en distintas zonas hora-
rias para garantizar el servicio las 24 horas. Esto ase-
gura la asistencia dptima al cliente desde la oficina mas
proxima disponible y facilita el mantenimiento durante
las horas libres.

Nuestras operaciones mundiales estan respaldadas por
mas de 900 empleados.*

Gestion LEAN

En 2015 operaciones mundiales de Amadeus lanzd
un programa de gestién LEAN. Los conceptos centra-
les de LEAN, como la toma de decisiones centrada en
el cliente y basada en los datos, permiten a Amadeus
seguir ampliando su atencion a las necesidades del
cliente y al valor para el cliente.

El programa fomenta también la capacitacién y delega-
cion de los empleados para facilitar una toma de deci-
siones rapida a todos los niveles de la organizacion en
Amadeus.

3 The Uptime Institute Journal fue fundado en 2013 para promover el
liderazgo de opinién, la innovacién 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.

4 A 31 de diciembre de 2017.
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Seguridad

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 a las operaciones mundiales y la tecno-
logia, Amadeus ha establecido un Centro de Operacio-
nes de Seguridad independiente para vigilar el estado
de seguridad de los servicios que presta a sus clientes
de forma ininterrumpida. Este servicio nos ayuda tam-
bién a conocer las amenazas técnicas emergentes e
invertir en la tecnologia mas adecuada para mitigar los
nuevos riesgos.

Desde enero de 2017 Amadeus se ha convertido en
miembro del Aviation Information Sharing and Analy-
sis Center (A-ISAC), lo que demuestra nuestro esfuerzo
constante por reforzar la confianza de nuestros clientes
y compartir las buenas practicas.
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9.2 Investigacion y desarrollo

Amadeus Research & Development se encarga de crear
soluciones innovadoras para nuestros clientes en todo el
mundo. Estas soluciones estan basadas en una amplia
variedad de tecnologia de vanguardia, integrada con-
forme a las necesidades especificas del cliente. La I1+D
es una prioridad estratégica para Amadeus y un factor
clave para mantener el liderazgo de mercado y un cre-
cimiento sostenible y rentable. Este es un objetivo per-
manente de los equipos de I+D cuando idean, disefian,
desarrollan y mantienen algunos de los sistemas infor-
maticos en tiempo real mas complejos y con mayor dis-
ponibilidad 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.

La unidad Amadeus Technology and Platforms Enginee-
ring (TPE) esta destinada a ofrecer plataformas fiables
para una automatizacion del ciclo operativo en el con-
texto de la actual transicién a arquitecturas en la nube.
Por su parte, la unidad Core Shared Services R&D (CSS)
retine las actividades de ingenieria transversales y aplica-
ciones compartidas de todas las lineas de negocio y seg-
mentos de clientes de Amadeus, como las plataformas
centrales de reservas, precios y compra. CSS es responsa-
ble también del gobierno ejecutivo de control de calidad,
herramientas de desarrollo y metodologia de proyectos
para todos los componentes. Por ultimo, el desarrollo de
aplicaciones relativo a determinados segmentos de clien-
tes estd integrado en grupos de 1+D especializados dentro
de la unidad de negocio correspondiente.

Esta organizacion reestructurada de Amadeus Research
& Development, designada ahora Engineering Commu-
nity, reforzard nuestro constante esfuerzo por alcan-

zar la maxima fiabilidad y calidad de nuestros sistemas,
productos y servicios, siguiendo el nuevo modelo de
desarrollo basado en la entrega continua y el desplie-
gue continuo dentro de arquitecturas en la nube.
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Inversion en 1+D de Amadeus (incluye 1+D capitalizada)*

900 Porcentaje de los ingresos
Inversion en I+D (cifras en millones €)
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2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

* Parte de nuestros costes de I+D estan vinculados a actividades sujetas a capitalizacién, afectando asi al nivel de los gastos de explotacion

capitalizados en el balance.

5 EL EU Industrial R&D Investment Scoreboard contiene los datos
economicos y financieros de las 2.500 principales empresas del mundo,
clasificadas por sus inversiones en investigacion y desarrollo. Para mas
informacion, visite http://irijrc.ec.europa.eu/scoreboard16.html.


http://iri.jrc.ec.europa.eu/scoreboard16.html
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Un enfoque mundial

La inversion de Amadeus en I+D esta respaldada por
una red de centros de desarrollo en todo el mundo.

La organizacién Research & Development se extiende
regionalmente siguiendo un modelo de sedes princi-
pales, con una cobertura mundial, actividades trans-
versales y sedes satélites dedicadas a aplicaciones
especificas o ambitos concretos o, en algunos casos, al
servicio de proyectos de clientes. Todas las sedes tra-
bajan en colaboracidn, y nuestros proyectos y desa-
rrollo de productos estan cada vez mas distribuidos
entre varias sedes. Niza (Francia) es el mayor centro

de actividades de 1+D, con equipos en la sede y globa-
les dedicados al desarrollo de soluciones para la distri-
bucioén de viajes, comercio electrdnico, puntos de venta
de agencias de viajes, aerolineas, hoteles, compafiias
ferroviarias, soluciones tecnoldgicas para aeropuertos
e inteligencia de viajes. En 2017 las sedes de desarro-
llo han crecido en todas las regiones, lo cual demuestra
que este enfoque de desarrollo distribuido puede adap-
tar bien su escala.

Amadeus Research & Development siguié extendiendo
su metodologia de desarrollo agil a todas las unida-
des. Este programa de agilidad esta alcanzando ya su
madurez en muchos ambitos y ha favorecido la flexi-
bilidad en los ciclos de desarrollo y calidad, basada en
la composicién dinamica de equipos centrados en los
productos y la entrega de proyectos al cliente. Este
enfoque se ha ampliado ya para incluir la disponibili-
dad operativa del software para el despliegue de pro-
duccién. Nuestro programa de agilidad se basa en una
metodologia y un conjunto de herramientas comunes
para el disefio de productos, programacion de software,
control de calidad y, en general, todas las fases del
ciclo de desarrollo. Esta metodologia se ha reforzado
en 2017. Esto es fundamental para aprovechar la alta
modularidad de los sistemas, permitiendo a las aplica-
ciones entregadas a nuestros clientes compartir y reuti-
lizar funciones y componentes técnicos.

La seleccién de personal en Amadeus |+D esta orien-
tada a incorporar una amplia gama de conocimientos
especializados vy cultura internacional para desarrollar
productos en todo el mundo. Se fomenta la movilidad

a corto o largo plazo. Amadeus ofrece también nume-
rosos programas de practicas a las principales escue-
las internacionales, con un reconocimiento oficial de

su contribucion en forma de concurso interno anual.
Durante 2015-2017, Amadeus ha contratado a cerca de
140 expertos internos en todos los ambitos funcionales
y técnicos precisos para nuestras actividades.

Centros tecnoldgicos de Amadeus

Varsovia

Tucson -«

Toronto -

Tokio

Sidney -
Estrasburgo «
Sofia »

Singapur °
Santiago de Chile *
Salt Lake City
Portsmouth -
Paris
Orlando
Niza -

Munich «
Montreal .
Minedpolis «
Miami «

Manila -

Madrid

Londres -

Lindlar «
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Amadeus intenta ofrecer a sus empleados un entorno
estimulante que fomente la creatividad y ayude a inspi-
rar un pensamiento innovador, promoviendo el trabajo
en equipo y la interaccién entre los empleados. Los edi-
ficios de oficinas donde trabajamos ofrecen un disefio
de espacio colaborativo, que fomenta la dinamicidad de
los equipos, tanto en cada sede como entre las distin-
tas sedes. Este es un componente esencial de la meto-
dologia de desarrollo agil.

« Aquisgran

« Amsterdam

« Amberes

« Atlanta

- Bad Homburg
- Bangalore
« Bangkok
- Belgrado
* Berlin

* Bogota
* Bonn

* Boston
« Breda

- Copenhague
- Dallas

« Dubadi

« Dublin

« Eindhoven

. Erding

. Hamburgo

. Handver

. « Estambul

Kiev
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L a retirada de las unidades centrales TPF

Jenis
- acro

Senior Vice President, Core Shared Services R&D, Amadeus

El Sistema de Distribucion Glo-
bal (GDS) original de Amadeus se
basaba en gran medida en uni-
dades centrales que ejecutaban
el sistema Transaction Proces-
sing Facility (TPF) introducido en
la década de 1970 por IBM, en el
cual se basaba también la mayo-
ria de los sistemas de pasajeros
de las aerolineas. Las unidades
centrales TPF son muy potentes,
pero implican también un gran
numero de limitaciones y eleva-
dos costes debido a su arquitec-
tura exclusiva y monolitica. Al
final de la década de 1990 Ama-
deus disefié una nueva arquitec-

tura basada en sistemas abiertos y bases de datos relacionales, y empezé a
trasladar una serie de aplicaciones, modernizando al mismo tiempo la pla-
taforma TPF para integrarla a la perfeccion en esa arquitectura. Los siste-
mas abiertos permiten un despliegue mas flexible y de escala adaptable,

al distribuir las transacciones en multiples servidores. Ademas, son inde-
pendientes del proveedor y estan respaldados por el sector tecnoldgico y la
comunidad de codigo abierto, permitiendo, por ejemplo, el desarrollo en len-

guajes de programacion modernos.

Durante la década de 2000 Amadeus introdujo la mayoria de las novedades en
entornos de sistemas abiertos, en particular componentes esenciales de Amadeus
Altéa Suite, como Inventory Management, Departure Control Systems o Flight
Management. En 2007 se tomé la decisidn de proceder a la retirada completa de
las unidades centrales TPF. Esto constituia un enorme proyecto de ingenieria de
varios miles de afios de esfuerzo que afectaba a la esencia de nuestros sistemas,
a la vez que continudbamos con el desarrollo de caracteristicas funcionales para
responder a la creciente demanda de los clientes e introduciamos nuevas aplica-
ciones y capacidades. En junio de 2017 se desconectaron oficialmente las unida-
des centrales TPF. Amadeus se enorgullece de ser el primer proveedor de GDS y
PSS a gran escala ejecutados por completo en sistemas abiertos.

Acabar con las limitaciones de las unidades centrales TPF representa importantes
beneficios para el negocio:

_ Escala adaptable, ya que podemos distribuir nuestras aplicaciones en un nimero
casi infinito de servidores. Si no hubiésemos retirado el sistema TPF, habriamos
alcanzado los limites arquitecténicos de los grupos de unidades centrales de IBM.

_ Ductilidad, al eliminar los impedimentos para ejecutar nuestras aplicaciones en
diversos centros de datos, permitiendo la disponibilidad continua del sistema gracias
al uso de plataformas redundantes y un tiempo de respuesta mas rapido gracias al
despliegue de nuestras aplicaciones ubicadas mas cerca de nuestros clientes.

_ Flexibilidad, puesto que ahora disponemos de una arquitectura y un entorno téc-
nico unificados. Esto hace mas rapido y sencillo el desarrollo, también en los siste-
mas centrales y no solo en la periferia.

_Un coste mas predecible y lineal, determinado por un hardware genérico y un sof-
tware de cddigo abierto, con total independencia del proveedor. Con las unida-
des centrales TPF, esos costes se habrian disparado. Ahora podemos aprovechar
las ultimas novedades tecnoldgicas —ya sea en ordenadores, almacenamiento o
redes— con la mejor relacion calidad/precio del mercado.

_ Atraccion del talento, ya que, estando fuera de las unidades centrales TPF, resulta
mas sencillo atraer y conservar a los mejores ingenieros.

En general, el abandono de las unidades centrales TPF ha sido un poderoso

factor funcional que abre la puerta a una serie de oportunidades de negocio
para avanzar mas deprisa hacia un nuevo conjunto de tecnologias, como los
entornos en la nube, la analitica de macrodatos y la inteligencia artificial.
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Amadeus fomenta una cultura de innovacion entre
todos los equipos de 1+D y organizaciones de gestion

de productos, adquiriendo y desarrollando nuevas ideas
mediante un proceso de innovacién. Esto se comple-
menta con la participacién activa en concursos inter-
nos y externos, encuentros de programadores y ferias
destacadas. Este flujo de innovacion se explota tanto en
los Laboratorios de Innovacién de Amadeus como en los
equipos de proyectos, muchas veces en colaboracién
con los clientes y socios.

En 2017 la hoja de ruta estratégica para la innovacion
se establecio en torno a seis temas: plataformas de
mensajeria, mejora de la captacion, ampliacién del con-
tenido, operaciones y rendimiento, cadena de bloques
para los viajes y modelos innovadores.

Aprovechar las
tendencias tecnoldgicas

Mas alla de las funciones y caracteristicas de ultima
tecnologia, nuestros clientes esperan también unos
sistemas solidos, versatiles y rapidos, dado que sus
actividades dependen cada vez mas de nuestras plata-
formas. Cualidades como la disponibilidad continua, el
tiempo de respuesta inferior a un segundo vy la flexi-
bilidad de despliegue se estan convirtiendo en carac-
teristicas de importancia critica para el negocio. Tanto
en el movil como en Internet, el tiempo de respuesta
se considera un factor fundamental para la adopcién

y la conversién. Nuestros clientes necesitan seguridad
avanzada para ganarse la confianza de sus usuarios y
socios, de manera que puedan garantizarles que sus
datos personales y econdmicos se encuentran seguros.

Con el predominio de multiples puntos de contacto, es
esencial que la informacién y las transacciones se pro-
cesen de una forma contextual y personalizada. Ello
requiere obtener y analizar de antemano una gran can-
tidad de informacién sobre el viajero y el contexto en

el que este interactua con el sistema antes, durante

y después del viaje. Esta masa de informacion, que a

menudo se denomina “macrodatos”, se debe almacenar,
explotar y transformar en parametros utiles que pue-
dan aplicarse después a transacciones en tiempo real.

Una serie de tecnologias agrupadas en torno a los con-
ceptos de “nube” y “macrodatos” esta alcanzando ahora
su madurez. La mayoria de esas tecnologias se origind
en empresas tecnoldgicas genéricas y en la comunidad
de sistemas abiertos. Estas tecnologias ofrecen cla-

ras ventajas técnicas, especialmente en términos de su
escala infinitamente adaptable y su continua disponibili-
dad. Ademas, abren la puerta a nuevas oportunidades de
negocio con su aplicacién a la analitica de datos e inte-
gracién en otros sistemas a través de un nuevo marco de
interfaces de programacion de aplicaciones (API).

Mientras continta con el desarrollo de nuevas funciones
en areas de negocio anteriores y nuevas, y presta servi-
cio a una clientela cada vez mas amplia, Amadeus esta
ya dedicado de pleno a esta gran oleada de novedades
técnicas en torno a cuatro pilares: la nube, inteligencia
de datos, seguridad y API abiertas.

2017 ha sido testigo de nuevas entregas de aplica-
ciones basadas en este enfoque moderno, en particu-
lar nuestro sistema de reservas de hosteleria de nueva
generacion: aplicaciones avanzadas de optimizacion
para aerolineas y aeropuertos basadas en el aprendi-
zaje automatico y la generalizacidon de Amadeus Airline
Cloud Availability.

Arquitectura en la nube

Las arquitecturas en la nube promueven una sepa-
racién y abstraccion explicita de las capas de aplica-
cion, plataforma e infraestructura.® A diferencia de las
unidades centrales, donde esas capas se encuentran
totalmente entrelazadas y son privadas, este enfo-
que técnico permite una gestion flexible de los recur-
sos informaticos y una automatizacion del despliegue
de software, desde el desarrollo hasta la produccion,

6 Estas capas a menudo se denominan SaaS (Software como Servicio),
Paas (Plataforma como Servicio) e laaS (Infraestructura como Servicio).
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con el uso de un hardware estandar, de bajo coste y
bajo consumo, distribuido posiblemente entre multiples
centros de datos. Los conceptos esenciales se basan en
la redundancia, aislamiento y vigilancia operativa de
los componentes en una arquitectura distribuida, ofre-
ciendo una escala adaptable integrada y una tolerancia
intrinseca al fallo del sistema. En el caso de las apli-
caciones comerciales, esto se traduce en la posibilidad
de manejar un enorme volumen de datos y de procesa-
miento, con disponibilidad casi continua del sistema.

Tras la validacién de las opciones tecnoldgicas, en par-
ticular la eleccidn de los socios tecnoldgicos para la ver-
sion de Empresa de estos marcos de sistemas abiertos,
Amadeus ha iniciado la implantacién concreta, con las
primeras entregas a produccion en 2017 y un plan para
la ampliacion progresiva a toda la cartera de productos
en los préximos afos.

Inteligencia de datos

Nuestros clientes son muy exigentes en la contextuali-
zacion de las ofertas y ventas. No necesitan datos bru-
tos, sino informacion elaborada sobre comportamientos
y pautas que les ayude a dirigir la oferta adecuada a
los clientes adecuados e incrementar la conversion en
ventas. Nuestros clientes necesitan transacciones enri-
quecidas con datos, que permitan pasar de los datos

al conocimiento y la accién. Desde 2013, Amadeus
Research & Development y Amadeus Global Operations
han respondido al reto de desarrollar nuestro marco de
gestion de datos para ofrecer a nuestros clientes una
vision completa de sus viajeros y del entorno del nego-
cio de los viajes. Esta capacidad contribuye tanto a la
evolucidn de nuestras aplicaciones como a la linea de
negocio de Inteligencia de Viajes.

Ello implica la elaboracién y control de marcos de ges-
tién de datos a tres niveles:

1_ Manejo técnico de un enorme volumen

2_ Analitica predictiva de datos no estructurados

3_ Explotacién de los resultados en aplicaciones
basadas en los datos
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En 2017 iniciamos ya la implantaciéon de nuestro marco
técnico de gestion de datos, con el uso de técnicas
como bases de datos NoSQL y grupos de datos distri-
buidos en malla (Hadoop), utilizando una arquitectura
en la nube para el despliegue. Nuestro marco incluye
potentes técnicas de analitica de datos, algunas en
tiempo real y otras basadas en el aprendizaje automa-
tico supervisado y no supervisado, incluidos algoritmos
de aprendizaje profundo procedentes del ambito de la
inteligencia artificial. Creemos que esto constituye la
base de un circulo virtuoso: cuantos mas datos tenga-
mos, mas exacto sera el andlisis de las pautas, lo que
contribuird a su vez a unas transacciones enriquecidas
y generard nuevos datos, y asi sucesivamente.

Seguridad

La seqguridad es un elemento central en los sistemas de
Amadeus en lo referente a las operaciones y el disefio de
aplicaciones. Aplicamos las buenas practicas del sector
tecnoldgico protegiendo nuestros datos, nuestros pro-
ductos y a nuestro personal, respondiendo a los inci-
dentes de seguridad y alcanzando el cumplimiento total
de la seguridad (por ejemplo, certificacién 1ISO 27001 o
cumplimiento de SSAE 16). En 2017 continuamos con
nuestro esfuerzo para el cumplimiento de unas normas
de seguridad avanzadas, incluida la nueva evolucién de
dichas normas. <&> Amadeus reforzé también sus pro-
gramas de formacion internos en materia de seguridad.
Ademas, estamos trabajando de manera activa para la
aplicacion del nuevo Reglamento General de Proteccion
de Datos introducido recientemente por la Comunidad
Europea en torno a la privacidad de los datos.

Con la adopcidn de nuevas tecnologias innovadoras,
como las redes sociales, el movil, los macrodatos, el
despliegue en la nube y los objetos conectados, Ama-
deus tiene que proteger sus sistemas y a sus clientes

<> Para mas informacion, consulte “Programa de Oficinas de Seguridad
de la Informacién Corporativa de Amadeus”, pag. 131.

frente a nuevos tipos de vulnerabilidades, ciberataques
y fraude. En 2017 logramos importantes avances en
torno a un enfoque dinamico de la seguridad contextual.
Este enfoque mejorarad nuestra deteccion proactiva de
posibles incidentes y se adaptara a las nuevas practicas
de fraude a medida que estas vayan apareciendo. Esta-
mos desarrollando una metodologia de Inteligencia con-
tra Amenazas y ampliando nuestra comunidad externa
con la incorporacion al consorcio Aviation ISAC. La ana-
litica del comportamiento de Usuarios y Entidades esta
ocupando una parte importante de nuestras técnicas

de deteccion. Hemos introducido nuevos marcos técni-
cos, algunos de ellos basados en técnicas de inteligencia
artificial’, para entender la dinamica del fraude y del uso
indebido, pero también para optimizar los mecanismos
de alerta, respuesta y recuperacion con el fin de mini-
mizar la incidencia en posibles casos en que la actividad
operativa se vea en una situacion comprometida.

API abiertas

Una APl es un mecanismo para que dos sistemas se
comuniquen e intercambien datos y servicios. General-
mente uno de los sistemas llama al otro solicitandole que
realice una accién o envie informacién en forma de un
conjunto de datos. Esto es lo que se denomina “servicio”.

Amadeus fue el primer sistema de distribucién global
en introducir una API estructurada, ya en el afio 2000.
Desde entonces hemos publicado nuevas versiones
basadas en XML y servicios web en 2006. Actualmente
exponemos mas de 1.000 servicios de nuestras aplica-
ciones centrales, sin contar la APl expuesta para los sis-
temas frontales de la web y el movil. Nuestra API equipa
a un amplio ecosistema de entidades de viajes y se esta
convirtiendo en un negocio por si misma con su creacion
de valor, al mantener a Amadeus en una posicién como
fuente de referencia para los servicios de viajes.

7 Aprendizaje automatico supervisado y no supervisado.
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El concepto de API abierta consiste principalmente en
ser mas sistematicos en la exposicion de las funciones
de Amadeus y adaptarnos a las buenas practicas del
sector (tener en cuenta la API). Mas alla de la moderni-
zacion de los marcos técnicos asociados, el objetivo es
promover nuestra APl en su dimension de negocio. Esto
permitira la creacién de nuevas generaciones de pro-
ductos y servicios asociando los servicios de Amadeus a
servicios de terceros, ya sea para mejorar nuestros pro-
pios servicios sin la inversién inicial o para que el cliente
complemente el valor de nuestros servicios con su pro-
pio desarrollo personalizado.

Una ventaja en particular que esperamos es impulsar la
innovacién, tanto a nivel interno como de nuevos par-
ticipantes, asi como crear un ecosistema de servicios,
asegurandonos de que Amadeus sea el sistema interno
preferido para cualquier funcidn relativa a los viajes.

En el contexto de nuestro Programa de Innovacion de
Empresas Emergentes, que incluye también encuen-
tros de programadores, hemos publicado ya un serie de
APl en forma de “cajén de arena” (es decir, en sistemas
similares a la produccioén) para que cualquier tercero
pueda ejercitar los servicios de Amadeus.

En 2017 hemos iniciado la implantacién del marco
genérico para la APl abierta, que incluye la gestién de
usuarios, seguridad y vigilancia, tanto para el segmento
de distribucién como para los clientes de soluciones
tecnoldgicas para aerolineas.

Este es un paso esencial antes de la publicacion progre-
siva de las funciones en 2018.
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_Tiempo de respuesta rapido para todas las funciones
desde cualquier punto de acceso del mundo, prestando
servicio a cientos de miles de usuarios profesionales
simultaneos y a un nimero aun mayor de consumidores
finales conectados a los sitios web de nuestros clientes

Tecnologia
de primera categoria

El mercado de los viajes se esta volviendo cada vez

Programas de
iINNovacion externos

(los cuales forman juntos uno de los mayores sistemas

mas complejo. Encontramos nuevos participantes: por
P P P P web del mundo en términos de trafico).

una parte, grandes empresas tecnoldgicas con capa-
cidad para ampliar su actual cartera de soluciones a
otros sectores con el fin de incluir los viajes y, por otra
parte, empresas incipientes que pueden aprovechar su

_Un auténtico enfoque omnicanal, que cumple todas
las funciones desde una amplia gama de dispositivos

) - b Empresas conjuntas de Amadeus
y métodos de interaccién, como ordenadores de

capacidad en la nube para crear rapidamente funciones
especializadas. Amadeus disfruta de una posicion pri-
vilegiada, al poseer una amplia cartera de aplicaciones
especificas de viajes, junto con la capacidad de aprove-
char rapidamente todas las técnicas en la nube a una
escala muy amplia y con la mayor clientela del sector
de los viajes.

En este contexto dinamico, Amadeus mantiene y desa-
rrolla su liderazgo técnico gracias a una serie de capa-
cidades unicas:

_ Procesamiento de transacciones de rendimiento
extremadamente alto con estrictos requisitos de
disponibilidad, seguridad y fiabilidad del sistema. Todas
las aplicaciones evolucionan, a la vez que se garantiza
un servicio continuo a nuestros clientes.

_ Gestién de bases de datos de gran tamafio con total
integridad de las transacciones. En 2017 introdujimos
aplicaciones desplegadas en produccion en multiples
centros de datos y nubes, con nuevas técnicas de bases
de datos.

sobremesa de los agentes de viajes, sitios web, quioscos,
teléfonos moviles, tabletas y bots conversacionales,

asi como la integracion entre sistemas. Sea cual sea el
canal, todos nuestros clientes pueden acceder a unos
registros de datos comunes y procesar desde un Unico
conjunto de aplicaciones comunitarias, ofreciendo una
experiencia fluida al viajero.

Amadeus utiliza una combinacién de derechos de pro-
piedad intelectual e industrial (DPI) (en particular, dere-
chos 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. Amadeus contribuye al

desarrollo de comunidades de cédigo abierto, especial-
mente en el contexto de su colaboracién con importan-
tes proveedores tecnoldgicos.

Como lider en programas de innovacion, Amadeus
sigue invirtiendo en empresas emergentes en todo el
mundo y colaborando para impulsar un nuevo valor
estratégico para el sector de los viajes. Amadeus ha
realizado 10 inversiones en empresas emergentes en
Europa, Norteamérica y Oriente Medio.

Colaboraciones para la innovacién

Amadeus ha establecido un programa de colabora-
ciones para la innovacién destinado a contactar con
mas empresas emergentes maduras para estudiar la
tecnologia adecuada mediante la realizacion de prue-
bas y la ejecucion de utilidades dentro de ambitos de
innovacion estratégicos, como la inteligencia artificial,
cadena de blogues, plataforma de mensajeria y anali-
tica predictiva.

Vea el video Our approach
to innovation
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Nuestros dos mayores programas de migracion
de aerolineas finalizados en 201/

Christophe
Bousguet

Senior Vice President, Airlines R&D, Amadeus

En los ultimos doce afios, Ama-
deus ha seguido una trayectoria
demostrada de cientos de migra-
ciones de aerolineas realizadas
con éxito a nuestras soluciones
Amadeus Altéa. Sin embargo,
2017 ha sido un afio unico en el
que hemos concluido nuestros
dos mayores programas de todos
los tiempos: el programa de Con-
trol de Salidas de Vuelos de Sou-
thwest Airlines y el del Sistema de
Pasajeros de Japan Airlines.

En mayo de 2017 Amadeus con-
cluyd la mayor transiciéon de un
sistema de control de salidas de
vuelos de todos los tiempos, con la migracion de Southwest Airlines. Para Sou-
thwest y Amadeus fue un enorme reto llevar a cabo esa migracion a modo

de Big Bang, con mas de 100 aeropuertos trasladados al mismo tiempo en

el conjunto de los EE. UU. Esta transicion implicé una asistencia sin preceden-
tes tanto por parte de Amadeus (4.000 personas en todo el mundo) como

de Southwest Airlines (13.000 empleados recién formados). Amadeus demos-
trd su capacidad para superar los retos tecnolégicos de mayor trascendencia.

Southwest se convirtid en la primera gran aerolinea estadounidense en
incorporarse a la plataforma Altéa y en el mayor cliente mundial por pasaje-
ros embarcados, con casi 4.000 vuelos diarios y 500.000 pasajeros embar-
cados cada dia.

En noviembre de 2017 Amadeus migro el negocio de vuelos internaciona-
les de Japan Airlines a la plataforma Altéa, lo cual constituyd el mayor pro-
grama de transicion de Reservas, Inventario, Emision de Billetes y Control de
Salidas de Vuelos en términos de duracion (cinco afios) y desarrollo (mas de
450 afios de mano de obra).

Se trataba de un reto Unico, puesto que esta amplia operacién especifica del
cliente se llevo a cabo de forma simultanea a la migracion de nuestras apli-
caciones a un entorno de sistemas abiertos y la retirada de nuestras unida-
des centrales TPF. Esta situacion sin precedentes implicaba unas estrictas
fases de validacion y transicidn, asi como, en ocasiones, una nueva infraes-
tructura a nivel interno.

Mas alla de las dificultades técnicas, la confianza entre los socios y la exce-
lente colaboracién con nuestras aerolineas clientes a todos los niveles

de la organizacion constituyeron factores esenciales para el éxito. Han sido
experiencias fantasticas a nivel humano, con todos trabajando juntos
por un objetivo comun: el éxito de la transicién en el dia D, al cual
nos comprometimos juntos hace afios.

Informe Global 2017
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Una auténtica colaboracion
con el sector de los viajes

Cuando se fundd Amadeus en 1987, se toma la decision
de basar la arquitectura de nuestros sistemas y nues-
tra organizacion de desarrollo de software en torno a
un modelo compartido para ofrecer aplicaciones. Las
aerolineas y agencias de viajes utilizan las mismas
funciones centrales de reservas, basadas en procesos,
practicas y datos comunes, evitando la compleja sincro-
nizacion de sistemas. Esto es de enorme importancia
para la comodidad del viajero, el cual puede disfrutar de
una unica vista de su viaje y gestionarlo de forma efi-
caz a través de multiples canales y puntos de contacto.

Ademas, con el disefio altamente modular de la arqui-
tectura de nuestro sistema, podemos prestar servicio

a una amplia gama de clientes del sector de los via-
jes desde un conjunto comun de cédigo fuente, adap-
tandolo y personalizandolo para cada cliente segun lo
necesario. Este enfoque es esencial para la evolucion
del sistema de Amadeus con arreglo a los requisitos
globales del sector. Gracias a ello, Amadeus se encuen-
tra siempre en una excelente posicioén para adelantarse
a las grandes tendencias de los viajes e introducir inno-
vaciones para todas las entidades de los viajes en la
misma oleada de evolucion. Dicho de otro modo, Ama-
deus conforma las funciones del viaje para el sector
completo de los viajes de una sola vez por medio de la
colaboracion conjunta con sus clientes y socios.

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

Informes de investigacion v liderazgo de opinion de Amadeus

* Managing Every Mile
How to deliver greater
return on investment from
travel and expense

* Strengthening the
Airport Value
Proposition
How airports can use
modern technology to
build value for airlines
and passengers

amaci

P

Lea este cddigo para descargar informes
de Amadeus o visite amadeus.com

+ Embracing Airline
Digital Transformation
A spotlight on what
travelers value

- The Travel Retailer
of the Future

: Voyage of Discovery
Working toward inclusive
and accessible travel for all

i
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iF \nsights i

+ Amadeus Journey of Me Insights
What Asia-Pacific travelers want
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Estos conceptos de “usuario del sistema” y comunidad
aportan importantes sinergias y agilidad en la crea-
cién de aplicaciones, ya que todas las inversiones téc-
nicas se amortizan para todas las areas de negocio de
Amadeus. Nuestra gran transicion hacia la arquitectura
en la nube, la analitica de macrodatos y la seguridad
proactiva es compartida entre las lineas de negocio de
Distribucion y Soluciones Tecnoldgicas. En 2017 espera-
mos grandes novedades en el contexto de la progresiva
transicion de nuestros clientes hacia la norma de Nueva
Capacidad de Distribucion de la IATA (NDC de la IATA),
especialmente en torno a la compra, merchandising y
personalizacion. Debido a la naturaleza compartida de
los sistemas de Amadeus, nuestro programa NDC bene-
ficiard tanto a las aerolineas como a las agencias de
viajes gracias a una inversién y organizacion comunes.

+ What if? Imagining the
Future of the Travel Industry
From the political and
environment to technology,
demographics and consumer
behaviors, an array of trends
are triggering a transformation

amangus

Vhat If?
agining the Future
the Travel Incustr y

Virtiye -.S'l?a.f-'r'ng o TMang,
St L futy,
10 Mgy, "I oF

Defining the Future of Travel
Through Intelligence
Smart decisions for smart

. destinations using big data

Shaping the Future
of Airline Disruption
- Management
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10.1 Servicio al cliente

Amadeus Customer Service crea y proporciona una amplia gama de
servicios de formacion, asistencia, automatizacién, contenido y gestion
de la seguridad para responder a las necesidades de nuestros clientes.
Estos profesionales ayudan a nuestros clientes a alcanzar el éxito:

_Ayudando al cliente a entender, formarse y utilizar las soluciones
de Amadeus

_ Aportando el maximo nivel de asistencia funcional y técnica
_Protegiendo e integrando el contenido del sector de los viajes

_ Ofreciendo asesoramiento relacionado

Nuestros principales focos de atencion

Of_e_rta . - Online
de servicios
El servicio Online sodlo

adecuado para donc!e tiene
el cliente sentido
adecuado
(e X

Servicio al'cliente 2
v SaUS]CaCGén e Eﬁci.encia Persor']as

> (5o

3 De hacer Flexibilidad,
e C | e ﬂ e correctamente las capacitacion,
cosas a hacer las excelencia en

cosas correctas el servicio
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El objetivo de Amadeus Customer Service es “Ofrecer
la mejor experiencia de servicio de atencion al cliente a
ojos de nuestros clientes”. Esto se consigue replantean-
dose continuamente el estado de las cosas para res-
ponder a la evolucion de las necesidades del cliente y
desarrollando y mejorando el rendimiento en ambitos
tales como:

_Excelencia en el servicio y evolucién del servicio: capa-
citacion de los clientes a través de la oferta mejorada
de asistencia y formacién de autoservicio online.

_Reduccidn del tiempo de resolucién de incidentes gra-
cias a la supervision del rendimiento y la comunica-
cién proactiva.

_Amadeus Learning Center of Excellence: formacion
personalizada adaptada a las necesidades del cliente
y ofertas de formacién online.

_ Asesoramiento: evolucidn de servicios de asesoramiento
sobre gestion de contenidos y seguridad, ademas de la
mejora continua de nuestra oferta de formacion.

Alcance de los servicios de atencion al cliente

Gestion
de contenidos

Servicios de
formacion

Servicios de
asistencia

Gestion de
la seguridad

Servicios de asistencia:
siempre ahi para
nuestros clientes

Con el fin de garantizar la proximidad con el cliente,
contamos con una importante presencia local, regional
y mundial.

_La asistencia al cliente de Nivel 1 se proporciona a
nuestros clientes de distribucién a nivel local en cada
mercado a través de las Organizaciones Comerciales
de Amadeus. Los clientes cuentan asi con una asisten-
cia cercana, en su idioma local y con un conocimiento
de los productos especificos de su mercado. Las aero-
lineas pueden optar por una plataforma de asistencia
interna o subcontratar la asistencia de Nivel 1 a nues-
tros expertos de Amadeus Customer Service.

_La asistencia de Nivel 2 se encuentra a cargo de los
Centros de Gestion de Servicios de Amadeus, que for-
man una red de asistencia virtual distribuida entre
nuestros centros de Sidney, San José, Niza, Erding, Ban-
galore, Bangkok, Londres, Miami y Dallas. Continua-
mos ampliando nuestro alcance con la inauguracién de
nuevos Centros de Gestion de Servicios de Amadeus
cerca de la ubicacion de nuestros clientes. Para nues-
tros clientes locales, ofrecemos asistencia funcional

Servicios de asistencia de Amadeus

Nivel 1

Plataformas de
asistencia

Organizaciones Nivel 2 5
Comerciales y Centro de Gestion
de Amadeus > Centro de Gestion de Servicios

de Servicios
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fuera del horario laboral a través de nuestros Centros
de Atencidn al Cliente Regionales en Buenos Aires, San
José, Johannesburgo, Manila y Kuala Lumpur.

Para los clientes internacionales, Amadeus cuenta con
un servicio “Follow-the-sun” que ofrece cobertura per-
manente desde los Centros de Gestidn de Servicios de
Amadeus. Su estructura estd destinada a garantizar la
asistencia técnica y funcional en cualquier momento a
todos nuestros clientes de todo el mundo.

_ Asistencia de Nivel 3: Amadeus cuenta con un equipo
de asistencia técnica especializado que retine a desa-
rrolladores de 1+D y profesionales de control de cali-
dad. Las sinergias de sus conocimientos expertos
permiten la mejora continua de la investigacion y la
recuperacion de incidentes no relativos al cédigo en
ambitos complejos. Este equipo contribuye a la satis-
faccion del cliente minimizando el tiempo de resolu-
cién, reduciendo las esperas en los incidentes de 1+D
y mejorando la exactitud en las respuestas. Nuestros
ingenieros de Customer Service estan ya manos a la
obra con el objetivo de resolver hasta el 90 % de los
incidentes sin necesidad de recurrir a los equipos de
investigacion y desarrollo para encontrar una solucion.
Actualmente el Nivel 3 cubre una amplia gama de
ambitos funcionales para las aerolineas clientes. Esta-
mos investigando constantemente cdmo prestar el
mejor servicio al cliente mediante la adopcion de nue-
vos modelos de asistencia.

/\

Nivel 3

Investigacion
y Desarrollo
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Sedes de servicio al cliente

Servicio
24 horas

Tokio - . Amberes

Sidney - . Bad Homburg

San José - - Bangalore

Niza - + Bangkok

Munich .
Miami -« . Dallas
. Dubadi

Manila -

Londres . . Erding

Kuala Lumpur « Estambul

Johannesburgo

- Buenos Aires
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Nos anticipamos a las
necesidades del cliente

Operaciones mundiales de Amadeus cuenta con un
equipo de analistas técnicos dedicado a reducir el
tiempo de resolucion de incidentes. <& Este equipo
supervisa el funcionamiento de la actividad para detec-
tar los grandes problemas antes de que los clientes

los comuniquen, asocia los incidentes a los cambios,
impulsa las actividades de recuperacion, prevé la reper-
cusion de los incidentes y comunica esto de forma
proactiva a los clientes para garantizar la continui-

dad de su actividad. Desde la creacion de este equipo
en 2015, los resultados en el tiempo medio de recu-
peracion de los incidentes graves en la actividad se
han reducido significativamente. Ademas, el equipo ha
mejorado la comunicacién con los clientes, permitién-
doles tomar decisiones empresariales mas rapidas, al
reducir el tiempo que tarda en recibir la notificacion de
incidentes criticos de 20 minutos a 10 minutos. Esto se
hace a través del portal en Internet del Centro de Inci-
dentes Criticos de Amadeus.

Contribuimos al desarrollo continuo

Utilizamos la valiosa informacién obtenida de nuestros
clientes para responder mejor a sus necesidades. Ama-
deus Customer Service ayuda a reinyectar la voz del
cliente en la organizacion. Sus objetivos: evitar siempre
que sea posible los problemas recurrentes, proponer de
forma proactiva servicios de asesoramiento y colaborar
con los Equipos de Cuentas de Amadeus para contribuir
al éxito de los clientes.

Uno de nuestros principios rectores es situar al cliente
en el centro de todo lo que hacemos. Por eso a finales
de 2017 Amadeus decidi6 acercar las unidades de Cus-
tomer Service a los respectivos segmentos de clientes
a los que prestan servicio en todas nuestras unidades
de negocio, y eso se traducird en un cambio en nuestra
actual organizacion de servicio de atencidn al cliente.

<S> Para mas informacion, consulte “Operaciones mundiales”, pag. 58.
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Servicios de formacion

Con el fin de que nuestros clientes reciban la forma-
cion que necesitan para hacer el mejor uso posible de
nuestra tecnologia, Amadeus Customer Service imparte
formacion con un enfoque flexible y variado sobre el
paquete de soluciones de Amadeus.

Estamos cubriendo una creciente demanda de forma-
cion personalizada para responder a las necesidades
especificas del cliente y situaciones de formacion espe-
cializadas. Asimismo, nuestra completa gama de cursos
de formacion estandar (formacién funcional sobre pro-
ductos, formacién de ventas) esta evolucionando para
reflejar los cambios tanto en nuestro enfoque de forma-
cién como en los productos y soluciones de Amadeus.

La ensefianza se desarrolla a través de videos y cursos
de formacién online y es impartida por instructores a
través de un entorno de formacion virtual, en nuestros
centros de formacién y en la sede del cliente.

Nuestros cursos semipresenciales combinan estos for-
matos para mayor flexibilidad.

Aseguramos el acceso sencillo a la informacién de for-
macién que ayude a nuestros clientes y a los emplea-
dos de Amadeus en el momento en que la necesiten.
Nuestra Ayuda Online y nuestras Guias del Usuario
explican cémo utilizar las soluciones de Amadeus y se
actualizan con reqgularidad con los comentarios de los
usuarios, incluida una seccién de “Novedades” para

la consulta sencilla de las actualizaciones recientes
de la informacion.

Gracias a nuestra presencia de formacion mundial,
regional y local, nos adaptamos a las necesidades del
cliente. Los expertos de formacion se encuentran en
cinco sedes: Niza, Amberes, Londres, Bangkok y Dallas.

Nuestros servicios de formacién se imparten de forma
estandar en inglés. Siempre que es posible, impartimos
formacion en el idioma de cada pais, por ejemplo, espa-
fiol, ruso o tailandés. Las Organizaciones Comerciales

de Amadeus imparten también diversos tipos de forma-
cion a las agencias de viajes en el idioma local.

Amadeus Learning Services es un Centro de Excelen-
cia reconocido que se ha adaptado para prestar ase-
soramiento sobre necesidades de formacion y ofrece
soluciones de aprendizaje avanzadas, centradas en las
necesidades y requisitos especiales del cliente.

Gestion de contenidos
y seqguridad

Los equipos de Amadeus Content Management and
Security se ocupan de la calidad del contenido y las
actividades de atencién al cliente de Nivel 3 para reser-
vas, inventario, emisién de billetes y carga de datos,
asi como seguridad y gestion del acceso. Estos equi-
pos efectiian una administracién de la seguridad inter-
nacional y centralizada para los empleados y clientes
de Amadeus. Las actividades abarcan la integracion,
implantacién y seguridad de todos los contenidos del
sector de los viajes, que van desde horarios, tarifas,
divisas y cddigos de aeropuertos hasta parametros de
seguridad para oficinas, terminales e impresoras, asi
como credenciales para empleados y nuevos clientes.
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Estos expertos en gestion de datos garantizan la dis-
ponibilidad de un contenido apropiado, fiable y preciso
para nuestros clientes de forma permanente. Su conoci-
miento de la actividad principal les permite ofrecer ase-
soramiento acerca de una amplia gama de productos y
ambitos, y son el punto de entrada especifico para pro-
veedores de datos externos.

Estos expertos analizan los problemas del cliente y
ofrecen recomendaciones a través de servicios adap-
tados, como formacién en la sede del cliente, informes
de datos o solicitudes de tarifas en nombre del cliente.
Uno de los principales servicios en este sentido es el
asesoramiento sobre como sacar el maximo partido a
las soluciones de Amadeus. En 2017 ampliamos nues-
tros servicios con la creacion de un centro de excelen-
cia dedicado a incidentes especificos de precios. Este
equipo de reciente creacion nos ha permitido mejorar de
forma significativa nuestra tasa de resolucion y nuestro
tiempo de procesamiento. A lo largo del afio prestamos
también diversos servicios de consultoria a las aeroli-
neas, incluido un amplio programa para ayudar a una
aerolinea sudamericana a perfeccionar la configuracion
de sus numeros de identificacién de oficina, usuarios y
derechos de acceso.

125 millones de tarifas cargadas
cada hora en el sistema de Amadeus

Tarifas negociadas
Comisiones

Tarifas Tipos de venta bancarios
Codigos de tipo de tarifas
Normas Codigos de empresa

Precios

Cédigos de tipo de pasajeros
~ Exceso de equipaje
Letra pequefia Divisas

Recargos por combustible
Servicios complementarios
Itinerarios

Impuestos

AAM

Descuentos

Forma de pago

Reserva

Carrier Preferred Display
Horario de verano
Clases de reserva

Numeros de viajeros frecuentes

~ Codigos de aeropuerto
Codigos de pais
) Validacion de tarjetas de crédito
Millas - Cadigos de ciudad

Tablas de seguridad
Cédigos de proveedor Acuerdos £OS
LSS ID de terminales

Seqguridad -

MCT Acceso CRAS .
) ID de oficinas
Horarios Acuerdos EUM

Grupos de usuarios
Seguridad de las tarifas propuestas
Codigos de equipo
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Pioneros digitales

Nuestra presencia en Internet es fundamental para
apoyar nuestra estrategia. Creamos soluciones innova-
doras de autoservicio destinadas a capacitar a nues-
tros clientes y proporcionarles la independencia que
necesitan con nuestras herramientas de asistencia y
formacioén online. Amadeus Service Hub, un portal de
asistencia y formacién online introducido en 2016, se
puso a disposicion de la inmensa mayoria de nuestros
clientes en 2017. Esta base de conocimientos incluye
una potente funcién de busqueda, funciones de regis-
tro de incidencias y reclamaciones, noticias en tiempo
real y otras caracteristicas. Hoy en dia, mas de 210.000
clientes, incluidas agencias de viajes minoristas y
online, aerolineas, empresas de servicios de asisten-
cia en tierra, aeropuertos y hoteles, reciben asistencia
virtual a través de Amadeus Service Hub. Los clientes
también pueden acceder a guias de usuario de produc-
tos a través de Internet, videos breves con instrucciones
practicas, cursos de formacién online y catalogos de
formacion, pudiendo también autoinscribirse en progra-
mas de formacion.

Amadeus esta trabajando en la creacion de nuevos ser-
vicios online atractivos! destinados, entre otras cosas, a
automatizar las notificaciones especificas a los clientes,
hacer mas agradable la experiencia de aprendizaje y
compartir conocimientos con los clientes:

_ Centro de Incidentes Criticos de Amadeus: automa-
tizando las notificaciones a las aerolineas clientes y
actualizandolas con informacion valida sobre la resolu-
cién de sus incidentes criticos. Esta solucién se exten-
dera pronto al resto de nuestros grupos de clientes.

_Amanda: en 2017 lanzamos con caracter piloto en Lati-
noamérica una solucion de bot conversacional llamada
“Amanda”. Integrada en Amadeus Selling Platform Con-

! Servicios dependientes de la disponibilidad en el mercado: foros de
clientes, juegos y contenido generado por el usuario.
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Excelencia en el servicio y evolucion del servicio

Formacion

semipresencial

Registro
de incidencias
y consulta
de incidencias

Automatizacion
de autoservicio

Contenido

Amadeus
Service Hub
e-Support

Center
mejorado

Foro

de clientes

Open
Service
Knowledge

Formacion
virtual y
seminarios
web

Formacion

online

generado por
el usuario

nect, ofrece una experiencia fluida e innovadora a tra-
vés de Internet para nuestros clientes, respondiendo
preguntas sencillas sobre instrucciones practicas.

_Open Service Knowledge: mas de 5.500 soluciones
de conocimiento se encuentran facilmente accesibles
para cualquiera a través de buscadores de Internet.

_Amadeus Customers Community: foro de clientes des-
tinado a aprovechar los conocimientos compartidos
entre usuarios del mismo nivel y a simplificar la inte-
raccion entre los clientes y con Amadeus.

_ Contenido generado por el usuario: Amadeus Ser-
vice Hub es una plataforma personalizable a la que el
cliente puede enviar su propio contenido.

_ Centro de Incidentes Criticos de Amadeus: notifica-
cion al cliente de incidentes criticos y del avance en
su resolucion. Esta herramienta, introducida para las
aerolineas en 2016, se ha desplegado en otros seg-
mentos de clientes en 2017.

Las iniciativas para mejorar la experiencia de servicio
del cliente de distribucidn estan gestionadas por el pro-
yecto de implantacion SENSE (Service Excellence and
Service Evolution). Este proyecto esta destinado a capa-
citar a los clientes para que encuentren el servicio ade-
cuado en el momento adecuado con el fin de mejorar la
eficiencia en sus operaciones.
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10.2 Satisfaccion vy fidelidad del cliente

Escuchar a nuestros clientes y entender las diferentes
necesidades de los proveedores y distribuidores de via-
jes es fundamental para nuestra empresa. Sabemos
que las necesidades y retos comerciales de los clientes
estan en constante evolucion. Por ello, hemos creado
el programa de la Voz del Cliente, que vigila la satis-
faccion del cliente y luego evoluciona para abrir nuevos
canales de opinidn entre los clientes y Amadeus.

Los mecanismos para conocer la opinién del cliente y
medir su satisfaccion varian ligeramente entre las dis-
tintas lineas de negocio para adaptarse a las caracte-
risticas de cada segmento de clientes y cada mercado.
No obstante, existe un proceso uniforme estructurado
en torno a la metodologia Net Promoter Score. Los
objetivos se fijan para reflejar la estrategia de fidelidad
del cliente de Amadeus. Una vez medida la satisfaccion
del cliente, los resultados se comunican a nivel tanto
interno como externo a los clientes. Por ultimo, se esta-
blecen y se aplican unos planes de accién.

La finalidad principal del programa de la Voz del Cliente
de Amadeus es transformar la opinidn del cliente en
ideas que las unidades de negocio y las funciones de
Amadeus puedan utilizar para mejorar nuestro rendi-
miento. Después podemos medir la repercusion de esas
acciones en la siguiente ronda de encuestas de satis-
faccion del cliente.

Satisfaccion del cliente
en 2017

En 2017 Amadeus realizd encuestas de satisfaccion entre
cuatro segmentos de clientes. Este afio hemos implan-
tado una herramienta de la Voz del Cliente con el fin de
recabar de forma mas sistematica la opinidn del cliente
por medio de distintos tipos de encuestas, con el objetivo
final de tener una visién del cliente de 360 grados.

Existen ciertos elementos fundamentales para la satis-
faccion del cliente en todos los segmentos de clientes:

_ Consideracion de Amadeus como una marca solida,
lider e innovadora.

_Calidad y fiabilidad de las soluciones de Amadeus, que
es un reflejo de la atencion de Amadeus a la investi-
gacion y desarrollo.

_Relacién con los equipos de gestién de cuentas, lo cual
pone de relieve el compromiso del personal de Amadeus.

Para aquellos aspectos con potencial de mejora, se ela-
boran planes de accién destinados a establecer medi-
das especificas que mejoren la satisfaccion del cliente.

Auditorio del Amadeus Executive Briefing Center
de Niza (Francia).
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A partir de la opinién del cliente, Amadeus ha puesto
en marcha diversas iniciativas para mejorar las herra-
mientas y procesos. El equipo de Airlines, por ejemplo,
ha organizado diversas sesiones de implicacion para
compartir ideas y debatir las consecuencias y proxi-
mos pasos, y ha creado una comunidad de mas de 30
personas encargadas de iniciar acciones a partir de

la opinidn del cliente. En otros ambitos se han hecho
esfuerzos por aumentar el nivel de participacion de

los clientes y se han puesto en marcha programas de
mejora con planes de accion adaptados relativos a dis-
tintos puntos de contacto con el cliente. Todas las acti-
vidades estan orientadas a situar el cliente en el centro
de todo lo que hacemos.




mano y la cultura de Amadeus

El equipo humano
v la cultura
de Amadeus

Empleados de Amadeus celebrando el 30 aniversario.
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Crear éxito a traves del
equipo humano v la cultura

Sabine -
Hansen Peck

Senior Vice President, People, Culture, Communications
& Brand, Amadeus

Nuestra competitividad depende de
nuestra capacidad para sequir atra-
yendo y conservando a los mejo-
res talentos en Amadeus. Este es
el componente central de lo que
hacemos mi equipo y yo. Trabaja-
mos para convertir Amadeus en un
lugar donde todos y cada uno de
nuestros empleados desee hacer

lo mejor por nuestros clientes cada
dia. En resumen, se trata de con-
vertir Amadeus en un excelente
lugar de trabajo. Esto implica con-
tar con la cultura adecuada: una
cultura en la que nuestros emplea-
dos puedan prosperar y que nos
convierta en el tipo de socios con
los que nuestros clientes estan encantados de trabajar.

La experiencia del empleado empieza desde el primer contacto que tienen los
candidatos con Amadeus hasta el trabajo diario con nosotros mientras ocu-
pan su cargo.

Lo primero que perciben es la cultura de Amadeus, que es lo que nos distin-
gue de los demas. Nuestra cultura se basa en una finalidad clara, junto con
unos valores que destacan lo que representamos y guian nuestras decisio-
nes, comportamientos y cada aspecto de nuestro trabajo diario. Contribuimos
a ello perfeccionando y reforzando esos valores en consonancia con la dina-
mica variable de la tecnologia, los viajes y el mundo que nos rodea.
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Contamos con un equipo humano variado e internacional que abarca cinco generaciones en
cada rincon del mundo. Los componentes de este equipo son vitales para nuestro éxito, por
lo que nuestro objetivo es ofrecerles una combinacion de responsabilidad, reconocimiento y
prestaciones que resulte apropiada para ellos en cada fase de su vida profesional.

Para ello, nos comparamos constantemente con otras empresas con un perfil equivalente
con el fin de que nuestros paquetes de retribucion resulten competitivos. Animamos ademas
a nuestro personal a participar activamente en el éxito de la empresa. Esto se hace a través
de nuestro plan de bonificacidn por resultados de la empresa y nuestro Share Match Plan, a
disposicion de 12.000 empleados en 28 paises. Este plan es reconocido desde hace tiempo
como un programa lider por el sector de la remuneracion en forma de acciones a ambos
lados del Atlantico.

Otros aspectos cada vez mas importantes en la experiencia de nuestros empleados son la
oportunidad de seguir aprendiendo en su cargo actual o futuro, la posibilidad de desarrollar
una carrera profesional en ambitos especializados o de liderazgo de personal, la movilidad
geografica, el equilibrio entre la vida profesional y privada, y las oportunidades para ayudar a
su entorno y a la sociedad.

Nuestro equipo de liderazgo es de suma importancia en todo eso. Aparte de su gran respon-
sabilidad hacia nuestros clientes, debe también asesorar y aconsejar a sus propios equipos
sobre cdmo adaptarse a un futuro en evolucion. Seguimos ampliando el alcance y la ampli-
tud de nuestros programas de desarrollo para lideres, en los que combinamos las ideas mas
recientes en tecnologia, empresa y liderazgo, para que puedan aprender y crecer de cara al
dia de mafiana.

;Cual esta siendo el resultado? Revisamos con regularidad el grado de capacitacion y com-
promiso de nuestro personal a través del programa de evaluacién “Engage”. Nos esforzamos
por ser cada vez mas abiertos y transparentes en nuestras comunicaciones y fomentamos
activamente una evaluacion clara y constructiva de todos los aspectos de la vida laboral de
nuestros equipos.

La finalidad de todas estas iniciativas es ofrecer una excelente experiencia del empleado y
ser mas eficaces como un Unico equipo internacional a la hora prestar servicio a nuestros
clientes. Esto ha sido reconocido a nivel externo con 25 importantes premios en 2017. Me
agrada especialmente que hayamos recibido el premio Top Employer en seis paises el afio
pasado y nos situemos ahora como séptimo mejor empleador a nivel global en Espafia.
Nuestro equipo humano y nuestra cultura son elementos centrales de Amadeus y de nues-
tro futuro éxito y estamos orgullosos de lo que hemos conseguido hasta ahora. Sin embargo,
si queremos atraer y conservar a los mejores talentos en los sectores de la tecnologia y los
viajes, sabemos que no podemos ser conformistas. La competencia por el talento es feroz y
debemos situarnos en primera linea.

Nuestro equipo humano es el alma de nuestra empresa. Y nuestra cultura es lo que permite
a nuestro equipo humano ofrecer la mejor versién de si mismo en su trabajo. Estoy orgullosa
de liderar los esfuerzos de Amadeus en este ambito y, junto con mi equipo, seguiremos
dando lo mejor de nosotros cada dia y haciendo posible el éxito para nuestros clientes
y para Amadeus en los préximos afios.
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Nuestro equipo humano es la pieza clave del éxito de Amadeus. Su ener-
gia, pasién y experiencia han proporcionado los mejores productos y
servicios de su categoria al sector de los viajes y han sido el motor de
nuestro crecimiento a lo largo de nuestros mas de 30 afios de historia.
Cada empleado forma parte de esos logros y nos esforzamos por asegu-
rarnos de seguir creando el mejor entorno posible para que nuestro per-
sonal pueda desarrollarse en él.

En este capitulo destacamos la importante inversion y mejoras de Ama-
deus en los ambitos de personal, diversidad e inclusion.

En 2017 el nimero de empleados de Amadeus siguid creciendo en todos
los mercados, con mas de 2.000 empleados contratados en todo el mundo.

Trabajadores por tipo de contrato (FTE)*

2015 2016 2017*
Personal indefinido 12.584 13.623 14543
Mano de obra externa 1.567 1.590 1.752
Personal temporal 100 167 490
Total 14.251 15.380 16.785

Empleados por regién (FTE)*

2015 2016 2017*
Europa 9.113 9.356 10.053
Asia-Pacifico 2.607 3.167 3.688
Norteamérica 1.652 1.980 2.188
Sudamérica 524 555 548
Oriente Medio y Africa 355 322 308
Total 14251 15.380 16.785

* Alcance: todas las empresas en propiedad absoluta de Amadeus. Cifras en equivalentes a
tiempo completo (FTE) a 31 de diciembre. FTE es el nimero de empleados con relacién 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.

** El alcance de 2017 sigue un calculo mas exacto, que incluye categorias adicionales, como los
empleados “inactivos”, que serian quienes disfrutan de un permiso de larga duracion. La cifra de
2017 calculada con la metodologia seguida en afos anteriores seria de 16.262 FTE.
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11.1 Talento

Contrataciones por regidn geografica

en 2017

Europa Occidental, «
Oriente Medio y Africa

Norteamérica

Niza .

- Asia-Pacifico

- Bangalore

. Erding

. Latinoa-
mérica

\——. Londres

-

Europa del Norte,

N . Madrid

Oriental, Central
y del Sur

Atraccion del talento

La unidad de adquisicién de talento de Amadeus es uno
de nuestros pilares estratégicos para hacer posible la
futura sostenibilidad y crecimiento de la empresa. Un
objetivo de importancia critica para nosotros es atraer
e implicar a un variado grupo de talentos que conforme
el futuro de los viajes. Para ello, hemos transformado
nuestro modelo de seleccion de personal con el fin de
hacer posible una experiencia global mejor y mas digital
para el candidato. Hemos mejorado las habilidades de
nuestros seleccionadores de personal para que dominen
las nuevas técnicas digitales y poder asi buscar, encon-
trar e implicar al talento. Hemos modernizado nuestras
técnicas con el fin de perfeccionar el proceso de soli-
citud, ofreciendo entrevistas en video y valoraciones

a distancia en tiempo real. Hemos reforzado también
nuestra marca como empresa en las redes sociales por
medio de campafas especificas para demostrar cémo
es trabajar en Amadeus.
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Talento y formacion

Creemos firmemente que nuestro equipo humano cons-
tituye nuestra mejor ventaja competitiva, de ahi nuestro
interés por ofrecer oportunidades de formacion y desa-
rrollo destinadas a impulsar su crecimiento e implicacion.

Desarrollo de nuestros
futuros lideres

En verano de 2017 celebramos la séptima edicion de
nuestro Leadership Development Program empresarial
en colaboracién con la IESE Business School de Madrid.
Este acto reune durante dos semanas a miembros de
nuestro equipo de alta direccién de todo el mundo y de
todas las areas de negocio. Las sesiones son imparti-
das por profesores de la IESE y miembros del Comité
Ejecutivo de Direccién de Amadeus, alcanzando un equi-
librio entre el pensamiento académico y los conocimien-
tos empresariales mas recientes.

En total, han asistido al programa 180 Directores y
Directores Asociados desde su inicio en 2013.

Amadeus ofrece también iniciativas para grupos especi-
ficos, como profesionales de menor grado, con el fin de
garantizar su preparacion para el préximo paso en su
carrera profesional.

Nuestros comparfieros de Norteamérica ofrecen un Lea-
dership Development Program rotacional muy selec-
tivo de dos afios, destinado a convertir a graduados en
administracion de empresas que sean expertos tecnold-
gicos con un gran potencial en futuros lideres.

En marzo de 2017, Amadeus concluyd su Leadership
Development Program, acreditado por el Institute of
Leadership and Management del Reino Unido, para 15
empleados de distintas organizaciones comerciales de
Amadeus en Oriente Medio y el Norte de Africa.



Informe Global 2017 11. El equipo humano y la cultura de Amadeus | 79

‘ ‘ Creo que mi generacion de jévenes gra-
duados internacionales es cada vez
mds exigente en cuanto a lo que les pueden
ofrecer las empresas. Amadeus se encuentra
en una posicion privilegiada, al poder motivar
a alumnos y graduados con talento para que
se incorporen a una empresa Unica, repleta de
oportunidades apasionantes en muchas fun-
ciones distintas por todo el planeta. ;Y eso es
algo gue he vivido en primera persona!”
]| Nuestros “Ninjas” de Seleccion de Personal
\ asistiendo al Data Science Bootcamp en el Instituto
Miembro de la generacién del Milenio . i il de Empresa (Esparia).
recién incorporado a la empresa
Amadeus Revenue Management & Collection

Nuestros equipos saben divertirse. Estos son algunos miembros de nuestro equipa interpretando la cancion
de Beyoncé "Single ladies" eniuna actividad de trabajo en-equipo celebrado en 2017 en Asia.
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Oportunidades internas de desarrollo

Asesoramiento funcional

Amadeus busca constantemente cdmo promover el
desarrollo de los empleados. Partiendo de esta idea,
iniciamos un programa de asesoramiento funcional en
2016/2017 y ahora hemos ampliado ese programa a
nivel mundial en todas las funciones.

En este programa se emparejd a profesionales vete-
ranos con empleados de menor grado dentro de la
misma funcién pero en puntos geograficos diferentes.
Los objetivos principales de este programa eran pro-
mover el establecimiento de contactos y una colabora-
cién transgeografica mas estrecha. El programa ofrecia
a los profesionales de menor grado la oportunidad de
adquirir mayor exposicion, adquiriendo al mismo tiempo
conocimientos de los profesionales de rango superior, y
fomentaba el desarrollo de los profesionales de menor
grado con potencial dentro de su funcion.

Asesoramiento mundial

Nuestro programa de asesoramiento mundial posee
una filosofia similar, pero combina asesores y aseso-
rados de distintas lineas de negocio y funciones, asi
como mercados y regiones. Desde su lanzamiento en
2010, Amadeus ha desarrollado a 78 lideres aprove-
chando la experiencia, conocimientos y habilidades a
nivel interno de nuestros experimentados Vicepresiden-
tes y Directores.

Evaluacion del desarrollo

En enero de 2017 se lanzd una nueva herramienta
de evaluacion de 360 grados basada en el Modelo de
Competencias de Amadeus.

Esta nueva herramienta permite a los empleados recibir
una evaluacion precisa y Util, de manera constructiva y
confidencial, que les ayuda a entender qué opinién tie-
nen de ellos los demds en el trabajo. El informe obte-

Herramienta de evaluacion de 360 grados

. Evaluacion global
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. Autoevaluacién

Responsabilidad

Adaptabilidad y flexibilidad

Pensamiento analitico

Personalidad lider

Establecimiento de relaciones

nido de esta forma sirve para elaborar un plan de
desarrollo individualizado.

Perfiles digitales de talento

Como parte del compromiso de Amadeus por ofre-

cer oportunidades de desarrollo, opciones de movili-
dad y visibilidad en la organizacién, en 2017 Amadeus
lanzo en todo el mundo My Talent Profile, un sitio web
de talentos en el cual los empleados pueden incluir sus
conocimientos, especializacion y preferencias profesio-
nales con el fin de que se les tenga en cuenta para

Vision para los negocios

Excelencia técnica

Foco de atencion
en el cliente

Comunicacién

una gran variedad de oportunidades de movilidad
y profesionales.

Esta nueva herramienta permite también a los emplea-
dos presentar facilmente su candidatura para oportu-
nidades internas, tener visibilidad en la organizacién y
reconocer publicamente el trabajo bien hecho de sus
compafieros, entre otras funciones.

La movilidad interna y el ascenso forman parte tam-
bién de nuestra estrategia de talento, y la transmision
de los conocimientos, habilidades, procesos y cultura de
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Amadeus constituye un factor fundamental de nuestro
éxito. Una de las maneras que tenemos de hacerlo posi-
ble es a través de la movilidad interna del talento, lo
cual nos brinda la oportunidad de ocupar las vacantes,
a la vez que ofrecemos activamente a los empleados
oportunidades para avanzar, desarrollarse y ampliar
sus funciones.

Campaiia “WHO if not YOU”

Amadeus esta decidido a crear una organizacion fuerte
en términos de aprendizaje, en la cual nuestros emplea-
dos sean responsables de compartir y adquirir los cono-
cimientos esenciales para su desarrollo. Con esta idea
en mente, lanzamos la campafia interna “WHO if not
YOU” (“QUIEN sino TU”) para implicar a cada uno de
nuestros empleados y maximizar su potencial, dandoles
las riendas de su carrera profesional.

A través de esta campafia presentamos de forma sis-
tematica las distintas herramientas de talento dispo-
nibles y explicamos, con ayuda de ejemplos y paquetes
de herramientas, como los empleados pueden utilizar-
las proactivamente para su desarrollo.

aMapEus amapEUs
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11.2 Diversidad e inclusion

Amadeus nacié como una empresa multicultural y
variada, y seguimos fomentando la diversidad y la
inclusion en todo nuestro abanico de actividades.

Promover el respeto, el trato justo, la igualdad de opor-
tunidades v la dignidad para todos constituye la base de
nuestra estrategia de diversidad e inclusion y es un requi-
sito del negocio para el éxito futuro de nuestra empresa.

Nuestra direccion, entorno, cultura de empresa, selec-
cién de personal, comunicacién y valores llevan inte-
grada la diversidad e inclusidn con el fin de que nadie
quede atras y todo el mundo encaje. Al mismo tiempo,
aceptamos y respetamos las diferencias entre culturas
y dentro de cada cultura. Reconocemos y apoyamos las
diferencias de sexo, edad, raza, etnia, creencias, orien-
tacion sexual y discapacidad, asi como la diversidad de
opinién y experiencias.

Diversidad de sexos

La cualificacién y especializacion profesional constituyen
el eje central de las politicas de seleccion de personal de
Amadeus, y nuestras ofertas de empleo son neutras en
materia de sexo, lo que garantiza una seleccion imparcial.

La igualdad salarial es un aspecto que vigilamos muy
de cerca y nuestros sistemas, revisiones periédicas y

procesos salariales estan disefiados para evitar la dis-
criminacion por razoén de sexo.

Animando a las chicas a elegir estudios CTIM! y
teniendo en cuenta la dificultad que implica la seleccion
y conservacion de mujeres para funciones CTIM, traba-
jamos en programas destinados a concienciar y ani-
mar a las escolares y universitarias a cursar estudios
de informatica u otros estudios tecnoldgicos. Hemos
celebrado el Dia Internacional de las Nifias en las TIC
invitando a mujeres expertas en tecnologia a dar su
testimonio acerca de sus funciones y a hombres exper-
tos en tecnologia a compartir su punto de vista sobre
la mujer. Invitamos también a mujeres representantes
de nuestros principales centros de 1+D a dar su opinién
sobre la mujer y las tecnologias.

Hemos firmado también un acuerdo con Inspiring Girls
Internacional, una organizacién dedicada a elevar las
aspiraciones de las chicas en todo el mundo, conectan-
dolas con modelos de mujer. El acuerdo inicial es para
Espafia, pero nuestro objetivo es establecer acuerdos
en otras diversas zonas donde trabaja la fundacion.

Nuestras Redes de Mujeres de Amadeus siguen prospe-
rando, con 19 redes de mujeres en todo el mundo. Estas
redes ofrecen una plataforma donde las mujeres pueden
reunirse, con el objetivo de potenciar el desarrollo y la
evolucion profesional de la mujer en Amadeus, asi como
mejorar el equilibrio entre su vida profesional y privada.

Nuestro centro de I+D en Niza (Francia) ha renovado

su acuerdo de empresa sobre diversidad de sexos en

el lugar de trabajo para el periodo 2018-2021 y sigue
centrando su atencion en la diversidad en la seleccion
de personal, evolucién profesional, desarrollo de la cua-
lificacion y retribucién. Esta sede colabora con la Pro-
fessional Women Network y mantiene contacto con
Pluri'elles d’Azur, la red de mujeres de la Costa Azul.

! CTIM: Ciencia, Tecnologia, Ingenieria y Matemadticas.


http://www.inspiring-girls.com/about/what-we-do/
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Amadeus participé en la cumbre Mujeres Tech
& Allies en mesas redondas y talleres sobre
robdtica, programacién en Scratch, impresion
en 3D, Internet de las Cosas y emprendimiento.

-| Amadeus participé en un importante proyecto
de investigacion dirigido por la seccion espariola
de la Professional Women Network y la Direc-
cién General de la Mujer de la Comunidad de
Madrid, destinado a mejorar las oportunidades
de empleo de las mujeres mayores de 50 arios.

@ Sede de Amadeus en Madrid, considerada una

de las 30 mejores en materia de buenas prdcti-
cas de igualdad entre los sexos y diversidad en

Esparia segtin un estudio realizado por Intrama.

Amadeus participando en el Trailwalker 2017
de Intermén Oxfam.
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Comunidad LGBT+

Amadeus mantiene también un fuerte compromiso con
la igualdad en materia de orientacion sexual e identidad
de género. Amadeus ha apoyado de forma constante
actividades para promover la igualdad de la comunidad
LGBT+ y apoyarla publicamente a través de la concien-
ciacién, comunicacion, patrocinio y narrativa.

Hemos sido incluidos como empresa de buenas practi-
cas en materia LGBT+ en el informe Aequalis patroci-
nado por el Programa LGBTI de la Comunidad de Madrid,
lanzado durante la Semana del Orgullo en Madrid. Asi-
mismo, Amadeus ha sido incluido en el informe sobre
buenas practicas en materia LGBT+ publicado por la
Fundacion SERES, cuyo objetivo es promover el compro-
miso de las empresas con la mejora de la sociedad.

Amadeus colabora también con LesWorking, la red de
profesionales lesbianas que se extiende por 20 paises,
y ha asistido a la conferencia anual de Stonewall, la
mayor organizacion de derechos LGBT+ del Reino Unido
y Europa, con el fin de seguir ampliando su red.

Tras la puesta en marcha de Amadeus Bangkok Proud
en 2016, nuestro primer grupo de recursos LGBT+,

en 2017 se crearon nuevas redes en nuestra sede de
Madrid y nuestro centro de 1+D en Niza. Todas las sec-
ciones ofrecen apoyo y oportunidades de contacto entre
sus miembros, animan a introducir en el trabajo nuevos
cambios favorables a la comunidad LGBT y promueven

A partir de nuestra estrecha colaboracion con el Ins-
tituto de Empresa espafiol (IE Business School),
Amadeus ha sido el principal promotor del acto de
celebracion del 10.° aniversario de IEOut LGBT@Work

y ha presentado también el premio a la personali-
dad espafiola mds importante en materia de inclusion
LGBT, otorgado a M. Alonso, fundadora de Driversity.


https://www.lesworking.com/inicio/equipo-lesworking/
http://www.stonewall.org.uk/
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actividades en el seno de Amadeus para concienciar
acerca de nuestra comunidad LGBT+.

Personas con discapacidad

La discapacidad es uno de los dmbitos mas complejos
de la diversidad y la inclusién, y Amadeus esta deci-
dido a mejorar significativamente nuestra actuacion
en este sentido.

Nuestra intencidn es hacer mas visible el tema de la
discapacidad entre nuestros empleados y en 2017 con-
memoramos el Dia Internacional de las Personas con
Discapacidad de las Naciones Unidas y el Dia Europeo
de las Personas con Discapacidad.

En materia de seleccién de personal, nuestras sedes
corporativas se implican activamente con colegios, uni-
versidades y ferias de empleo para personas con dis-
capacidad, como parte de nuestras actividades como
empresa favorable para las personas con discapacidad.

Nuestro equipo de Diversidad e Inclusién participé tam-

bién en la iniciativa desarrollada por nuestros equipos

de Corporate Strategy e Industry Affairs, que publicaron

un informe de investigacion —Accessibility in Travel—

en colaboracién con llunion, una importante empresa de
investigacion especializada en el tema de la discapacidad.<&>

@ Este afio Amadeus ha apoyado #valuable, una valiente
iniciativa establecida por la activista con discapacidad
visual CarolineCasey que llama a las empresas de todo
el mundo a reconocer el valor de los 1.000 millones de

personas que viven con una discapacidad e incluir la
igualdad de las personas discapacitadas en el orden
del dia de los consejos de administracién. En esta cam-
pafa, Caroline y su equipo acompafiante cabalgaron
1.000 km a través de Sudamérica para fomentar el
debate en torno a este tema.

<©> Para mas informacién, consulte “Responsabilidad social”, pag. 112.
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Programa de Diversidad de Amadeus
Una década fomentando la seleccion
de personal con discapacidad

En nuestra sede de mayor tamafio, situada en Niza (Fran-

cia), hemos puesto en marcha planes de accion especificos
destinados a la mezcla de generaciones, mezcla de sexos,

discapacidad en el lugar de trabajo y mezcla cultural.

A lo largo de la ultima década hemos llevado a cabo
acciones especificas para rebatir las ideas preconcebidas
y fomentar el empleo de las personas con discapacidad.
Ademas, nuestro acuerdo de empresa sobre discapaci-
dad en el lugar de trabajo, firmado en 2013 y renovado
en 2016, ha ayudado a acelerar la inclusion a través de
nuestro Programa de Diversidad.

En esta sede hemos elevado nuestro indice de empleo de
personas discapacitadas desde menos del 1 % hasta el

3 % en 2017, con el objetivo del 4 % de aqui a finales de
2019. Esto se hace mediante la seleccién directa de perso-
nal, la colaboracién con empresas de empleo protegido y
la adaptacién de las condiciones de trabajo a las necesi-
dades de nuestros comparieros con discapacidad. Partici-
pamos ademas en diversos actos académicos y ofrecemos
oportunidades de practicas de trabajo para ayudar a
alumnos discapacitados en su desarrollo profesional.

Con relacion al entorno laboral, revisamos constan-
temente la accesibilidad de nuestras instalaciones y
equipos tecnoldgicos. Concienciar a través de una comu-
nicacion regular y como parte de nuestra formacion
estandar ha sido fundamental para crear un lugar de tra-
bajo cada vez mas inclusivo.

Por ultimo, realizamos nuestras compras de forma res-
ponsable a empresas y organismos publicos orientados a
las necesidades de las personas con discapacidad.

©) &

Juego de Formacion en lengua
escape digital de signos francesa

7

Juego Foro de
musical accesibilidad digital

&

Juego Twister Viaje sensorial

e e

Esculturaen  Equipo del Programa de
la oscuridad  Discapacidad de Amadeus

. J

La aplicacion Beepcons ha sido disefiada para facilitar

los servicios en todos los edificios de nuestra sede en
Niza por medio de la tecnologia Bluetooth.

G4-DMA
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11.3 Implicar a nuestro eguipo humano:
un excelente lugar de trabajo
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Puntuaciones de Amadeus en Glassdoor (2016 versus 2017)
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Planes de acciones

A raiz de los incentivos en forma de acciones ofreci-
dos y gestionados por Amadeus desde su oferta publica
inicial en 2010, resulta interesante observar que, en la
actualidad, casi uno de cada dos empleados es accio-
nista de la compafiia. Creemos firmemente que, cuando
los empleados tienen una participaciéon en la empresa
para la que trabajan, esto contribuye de forma signifi-
cativa a mejorar el rendimiento y la motivacién, gene-
rando una sensacion de pertenencia y propiedad.

Muchos de nuestros empleados accionistas se han conver-
tido en propietarios de acciones a través del Share Match
Plan de Amadeus, un plan internacional de compra de titu-
los. El concepto del plan es sencillo: los empleados invier-
ten en acciones de Amadeus mediante una deduccién de
su salario y son recompensados a cambio con acciones
gratuitas adicionales al cabo de un periodo de tenencia.

T 635%

82 %

T3%

En 2017 nuestra empresa ofrecid la quinta edicién
consecutiva del Share Match Plan a mas de 12.200
empleados de 28 paises, promovida a través de una
campafia de comunicacién coordinada con la identi-
dad visual y con la marca como empresa desplega-
das recientemente. La campafa estuvo acompafiada
de videos de testimonios de empleados en los cua-

les animaban a sus compafieros a participar. Se inscri-
bieron unos 5.200 empleados, convirtiendo la edicion
del Share Match Plan de 2017 en la segunda de mayor
éxito, con un indice de participacion del 41 %.

Ademas, la oferta del plan de incentivos a largo plazo
de Amadeus en 2017 otorgd mas de 187.000 acciones
a través del Performance Share Plan a altos directivos
de casi 50 entidades juridicas de todo el mundo. El plan
consiste en la concesidn condicional de acciones que se
entregan al cabo de tres afios si Amadeus ha alcanzado

65 %

T3%

478.500

T36%

ciertos objetivos asociados al crecimiento rentable y la
obtencion de un valor sostenible para los accionistas.

Remuneracion: Simple Bucks

Amadeus obtuvo el premio Gold Winner de los SAP Qua-
lity Awards en la regidn ibérica. Los prestigiosos SAP
Quality Awards premian y reconocen a aquellas empre-
sas que han destacado en la implantacién de sus solu-
ciones de software SAP. Amadeus gand en la categoria
de Transformacién Empresarial por haber implantado
un modelo internacional de retribucién en mas de 100
paises basado en SAP SuccessFactors. “Simple Bucks”,
como se conoce a nivel interno, ayuda a los lideres de
Amadeus a gestionar la revisidn salarial y el proceso de
bonificacién de su plantilla de una manera mucho mas
eficiente y coherente.
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Bonificaciones
para el personal

En Amadeus, uno de los principales factores a la hora
de decidir las politicas de remuneracién es garanti-
zar que estas contribuyan a la estrategia y los objeti-
vos comerciales de nuestra empresa. Creemos que los
resultados de la empresa son la suma de todos nues-
tros esfuerzos y, por tanto, todos los empleados deben
ser incentivados por los resultados de Amadeus.

Con esto en mente, en 2016 Amadeus decidié redise-
fiar el plan anual de bonificacién del personal asociando
una parte mucho mayor del pago no solo a los resulta-
dos individuales, sino también al rendimiento global de
la empresa. Esto nos permitié armonizar el interés y los
objetivos de los equipos con los mismos criterios con los
que se mide a la direccién.

En 2017 participaron en el plan de bonificacion del
personal y en el éxito de la empresa mas de 10.200
empleados de Amadeus.

@ Empleadas de Amadeus recibiendo el premio Gold
Winner de los SAP Quality Awards en la region ibérica.

Tecnologia

En el complejo e hiperconectado mundo actual, la tec-
nologia cumple una funcion esencial para permitir a
las empresas situarse a la vanguardia y seguir supe-
rando a la competencia. 2017 ha sido un afio de gran
inversion y asignacion de recursos para dotar a nues-
tra unidad People management de las mejores herra-
mientas y soluciones tecnoldgicas destinadas a ofrecer
el maximo nivel de apoyo a nuestro equipo humano y a
nuestra empresa.

Norteamérica ha introducido importantes mejoras tec-
noldgicas en sus sistemas de inscripciéon en programas
de prestaciones, gestion de ndminas y seguimiento del
tiempo, aportando nuevas soluciones maviles a sus
empleados. Esto les permite disponer de las solucio-
nes mas actualizadas y faciles de usar para gestionar
su informacion de seguimiento del tiempo, solicitud y
autorizacion de bajas, néminas, bancos, impuestos y
prestaciones desde su ordenador o dispositivo mavil.

@ Lideres de nuestro equipo People & Culture celebran
cinco afios de éxito en Amadeus Bangalore.
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Plataformas de colaboracion

Amadeus Groups es la plataforma de colaboracién
interna donde los compafieros de Amadeus pueden
contactar entre si, intercambiar informacion, compartir
ideas y coordinar proyectos y actividades en cualquier
momento y lugar. Los compafieros pueden acceder a la
plataforma desde un ordenador portatil, tableta o telé-
fono para dejar comentarios, mantener conversaciones,
enviar mensajes de reconocimiento, formular y respon-
der preguntas y hacer encuestas, entre otras cosas.

Nuestro centro de |+D en Bangalore ha buscado activa-
mente nuevas formas de aumentar aun mas la impli-
cacion y colaboracién de los empleados. Nuestra sede
cuenta con un himno de Amadeus Labs: una cancion
interpretada por nuestros empleados, producida por un
importante director musical de Bollywood, y un video
rodado por un conocido director donde aparecen nues-
tros empleados vy oficinas, dedicado al objetivo de nues-
tra marca de “Conformar el futuro de los viajes”.

S

\

Durante el afio 2017 se ha prestado mayor atencion

a iniciativas de asistencia social, redes de mujeres,
grupos LGBT y grupos de diversidad e inclusion.
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Talento y plataformas digitales

El éxito a largo plazo de Amadeus esta motivado por
nuestro talento. Por ello, es fundamental contar con la
tecnologia adecuada al servicio de las actividades de
desarrollo de nuestros equipos. En junio de 2017 Ama-
deus desplegd SuccessFactors Learning, un nuevo sis-
tema internacional de formacion que nos ha permitido
presentar una oferta de formacién uniforme para todos
los empleados en todo el mundo.

Con este nuevo sistema de aprendizaje, actividades
para todo tipo de formacién (presencial, online, virtual,
etc.) se encuentran ya accesibles para nuestros emplea-
dos desde una unica plataforma. El historial completo
de formacion de los empleados sera accesible para los
usuarios en un unico lugar, que incluira también su evo-
lucién profesional cuando estos pasen a ocupar car-
gos en otros lugares. Ademas, los miembros del equipo
virtual pueden acceder ahora al mismo contenido con
independencia de su ubicacion fisica, ayudando asi a
reducir las barreras geograficas.

Digitilizacion de la seleccion de
personal

Cada oferta de empleo es una oportunidad uUnica de
contratar a los mejores talentos y por eso en 2017
renovamos nuestra marca como empresa. Nuestra
ambicién era resultar ain mas interesantes y atractivos
para los candidatos orientados a la tecnologia.

Amadeus esta adoptando también las nuevas tecnolo-
gias y las plataformas emergentes de las redes sociales
para encontrar a los mejores talentos para la empresa.

Hemos ampliado nuestra presencia en diversas redes,
como los principales portales profesionales, canales en
las redes sociales y plataformas de empleo. Utilizamos
los canales en las redes sociales para comunicar de
forma proactiva como es trabajar en Amadeus. Ofici-
nas de todo el mundo muestran su entorno de trabajo,
pidiendo a los empleados que compartan sus experien-
cias en Amadeus e invitando a los posibles candidatos a
contactar con nosotros.

Seguimos ampliando nuestras relaciones estratégicas
con universidades y participando en ferias de seleccién
de personal en todo el mundo, ademas de patrocinar

y participar en encuentros de programadores. Durante
2017 nuestro equipo norteamericano participd en cinco
encuentros de programadores organizados por estu-
diantes (Universidad de California en Berkeley, Uni-
versidad Brigham Young, Universidad de Arizona,
Universidad de Illinois, Instituto Tecnoldgico de Massa-
chusetts) y acogio uno (AngelHack, en nuestras ofici-
nas de Boston). Asimismo, nuestros colegas de la India
animan a sus empleados a acudir a encuentros de pro-
gramadores externos: han participado en mas de 10,
ganando 2 de ellos.

Movilidad sin limites

En 2017 mas de 200 empleados ocuparon un nuevo
puesto permanente en un pais distinto a su pais de con-
tratacion. La presencia internacional y el crecimiento
continuado de Amadeus permiten a nuestros emplea-
dos disfrutar de interesantes oportunidades profesiona-
les o de mejora de su cualificacion. En 2017, Amadeus
sumo 101 empleados en misiones internacionales
temporales, sobre todo en los EE. UU. y Asia, y hemos
seguido presenciando también un aumento de las acti-
vidades de intercambio de talento entre los principales
centros europeos (Francia, Espafia y Alemania).

Uno de los motores de la movilidad internacional ha sido
la implantacién de un modelo regional en el que nues-
tros equipos de cuentas de aerolineas estan coordina-
dos ahora en torno a grupos y grandes cuentas, creando
unos equipos mas agiles y capacitados que comparten
objetivos y concentran sus prioridades como grupo.

Un nuevo giro en el equilibrio
entre la vida profesional y privada

En el mundo hiperconectado y en rapido movimiento de
hoy en dia, ofrecemos una gran variedad de opciones
de trabajo flexible en las distintas ubicaciones para per-
mitir a nuestros empleados conciliar sus obligaciones
profesionales y personales.
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Nuestra sede en Madrid estd introduciendo con carac-
ter piloto “My Passport”, una nueva politica que ofrece a
los empleados permanentes la oportunidad de trabajar
desde sedes no espafiolas durante un periodo determi-
nado. Esas sedes incluyen Francia, Alemania, el Reino
Unido e Irlanda. La duracidn varia dependiendo del pais
seleccionado. Esto resulta especialmente interesante
para aquellos empleados que deseen ampliar sus cono-
cimientos culturales y lingtisticos o los de su familia
viviendo en un pais distinto por un periodo de tiempo.

Entorno de trabajo

En Amadeus tenemos especial cuidado para asegurar-
nos de que todas nuestras instalaciones ofrezcan los
maximos niveles de seguridad, comodidad, tecnologia y
accesibilidad para acoger a nuestro activo mas valioso
—nuestros empleados— y tener en cuenta el creci-
miento de la plantilla.

Nuestra sede de Madrid ha inaugurado una nueva zona de
bienestar y, para mejorar la eficiencia del espacio de ofici-
nas, hemos instalado una iluminacion autorregulada que
varia en funcion de las condiciones de luz en el exterior.

Salud y sequridad

Un entorno de trabajo seguro y saludable es uno de los
mejores ingredientes para el bienestar y el compromiso
de los empleados. Varias de las sedes de Amadeus lo
sefialan con la celebracién de semanas de la salud y

la seguridad para concienciar a nuestros empleados y
recordarles que deben dedicar tiempo a pensar en su
cuerpo y su mente.

Estas iniciativas son representativas de actividades
similares en todo el mundo, como talleres de medita-
cion, nutricion y salud en Latinoamérica, y formacion
sobre salud y bienestar en nuestras sedes de I+D en
Bangalore y Londres.

Nuestro centro de |+D en Niza lanzo
también su acto especial sobre bien-
estar en la sede para concienciar a los
empleados acerca de la importancia
de la nutricidn, el suefio y la gestion
del estrés, entre otras cosas.

Stress is not a taboo
let's talk about it
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Compromiso con
l0S derechos humanos

En Amadeus tenemos el firme compromiso de desarrollar a nivel mundial una cultura y una
estructura de la organizacién basadas en los principios establecidos en la Declaracién Univer-
sal de Derechos Humanos, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, el Pacto Inter-
nacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales, y la Declaracion de la Organizacion
Internacional del Trabajo relativa a los Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo.

Intentamos establecer relaciones con entidades y organizaciones que compartan nuestros
mismos principios y valores. Esperamos de nuestros socios que respeten y no vulneren los
derechos humanos.

G4-DMA

Nuestra alta direccidn es responsable del cumplimiento de estos compromisos, asi como de G4-56

b supervisar su aplicacién y garantizar la debida investigacion de cualquier incumplimiento.

Amadeus respeta la legislacion y reglamentacién nacional en cada mercado donde trabaja. En
aquellas situaciones en que Amadeus se enfrenta a un conflicto entre los derechos humanos
reconocidos internacionalmente y la reglamentacion nacional, la empresa seguird unos proce-
sos que busquen como seguir los principios de los derechos humanos internacionales.

N

Libertad de asociacion/
negociacion colectiva

g‘:\rio justo

Politica de Derechos Humanos

J\ \\S\@fdjeguridad

Trabajadores migrantes

N

Trabajo infantil

N

Nuestra sede de Madrid ha asociado su celebracion de

la salud y la sequridad a un programa de donacién en /\
el que participé un tercio de los empleados con el fin No discriminacion

de recaudar fondos destinados a actividades deporti-
vas para personas con discapacidad intelectual.

Lucha contra la esclavitud y
Vea el video de la inauguracion de el trafico de seres humanos
nuestro Wellness Hub en Madrid
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Llegar a nuestros grupos de interes:= comunicacion y marca

Nuestra Chief Financial Officer en el Foro
de Empleados de Madrid.

<S> ! Para mas informacion, consulte “Acerca de este informe”, pag. 140.
<8> 2 Para mas informacién, consulte “Perfil de Amadeus”, pag. 10.

La marca Amadeus

Amadeus ha construido una marca enormemente
potente. Nuestra compafiia es reconocida y respetada
por las empresas de viajes de todo el mundo. Nuestra
identidad se ha construido a lo largo de décadas por
medio de una ejecucién de la marca disciplinada y dina-
mica. Este afio ha marcado el hito de los 30 afios de
nuestra marca y lo hemos celebrado en todo el mundo
con mensajes, marketing y comunicaciones especiales,
asi como con un sello conmemorativo. <& °

En 2014 anunciamos al mundo un nuevo compromiso:
la promesa de conformar el futuro de los viajes. En
2016 renovamos la identidad visual de nuestra marca,
afadiendo nuevos elementos dinamicos y un toque
humano a nuestros sistemas de disefio. En 2017 nos
ocupamos de las comunicaciones escritas de nuestra
marca y lanzamos un programa para renovar nuestra
identidad verbal y hacer nuestras comunicaciones mas
claras, directas y atractivas.

Celebramos también 30 afios de colaboracidn, innova-
cion y mejores viajes con una mirada al pasado pero, lo
que es mas importante, generando ilusion por el futuro.

Las comunicaciones
en Amadeus

La misién de Group Communications es proteger y
mejorar la reputacion de la empresa entre todos los
grupos de interés a través de los canales adecuados.

Mantener una reputacion sélida y significativa en el

complejo mundo actual exige a Amadeus ser abierto,
sincero, auténtico y plenamente comprometido con el
entorno social y los mercados donde trabajamos. Nos
esforzamos por conseguir todo esto fomentando una

comunicacién y un didlogo abiertos entre Amadeus y
sus empleados, estableciendo una relacién de confianza
y beneficio mutuo con los medios de comunicacion,
presentando lo mejor de nuestra empresa y relacio-
nandonos con el sector de los viajes y la tecnologia en
diversos actos, y utilizando los nuevos canales abiertos
a nosotros a través de las redes sociales e Internet para
contar nuestras historias.

Comunicacion interna

En Amadeus creemos que los empleados constituyen
nuestro activo mas valioso, y nuestras comunicaciones
internas estan destinadas a seguir ese principio. Nues-
tra funcién es estimular el compromiso de los emplea-
dos y ayudar a nuestros compafieros a alcanzar un
mejor rendimiento haciéndoles llegar nuestra estrate-
gia empresarial, compartiendo con ellos casos Uutiles y
publicando a tiempo noticias sobre los principales actos
internos y externos.

Actividad en las redes sociales

Las redes sociales en Amadeus complementan la
mision de Group Communications en el mundo digital y
son con frecuencia el primer punto de contacto. A través
del blog corporativo de Amadeus, una serie de articulos
acerca de todos nuestros ambitos de actividad pone de
relieve nuestras noticias, ideas, actividades y cultura,
dando a nuestras comunicaciones un toque personal.

En 2017 el blog de Amadeus recibié mas de 1.000.000
visitas, mientras que nuestros seguidores en las redes

sociales crecieron hasta cerca de 240.000, sobre todo

en LinkedIn, Twitter y Facebook. En 2017 nos unimos a
Instagram para ofrecer una imagen “entre bastidores”

de nuestro equipo humano y nuestra cultura.
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El blog corporativo de Amadeus se puede visitar en
www.amadeus.com/blog y Amadeus se puede encontrar
en las principales redes sociales como “Amadeus IT Group”.

Liderazgo de opinion

Amadeus cuenta con una importante tradicion y tra-
yectoria de investigacién en profundidad, orientada a la
reflexion y destinada a entender mejor las fuerzas inno-
vadoras del futuro que conformaran el mundo tanto de
la tecnologia como de los viajes. <&

En 2017 Amadeus publicé una serie de nuevos estudios
de investigacion, entre ellos “What If? Imagining the
Future of the Travel Industry” en colaboracién con AT.
Kearney. Este no era un intento de predecir el futuro,
sino mas bien de evaluar, comprender y, en ultimo tér-
mino, prepararnos para posibles nuevas situaciones
hipotéticas generadas a consecuencia de una confluen-
cia de factores, incluidas las principales tendencias poli-
ticas y econdmicas a nivel mundial.

En 2017 encargamos también a la London School of
Economics que ayudase a las empresas a entender
cémo obtener una mejor rentabilidad de los viajes de
empresa. Los directivos de las empresas consideran
que, en muchos casos, el viaje es necesario para esta-
blecer relaciones esenciales o cerrar tratos importantes,
pero que cuantificar el valor de los viajes de empresa
sigue siendo complicado.

Celebrar actos de primer nivel

Los actos celebrados en Amadeus sirven como impor-
tante herramienta de comunicacién, ventas y marketing
para alcanzar los objetivos estratégicos de la organiza-
cion a nivel interno y externo. Durante 2017 reunimos a
mas de 4.500 asistentes en todo el planeta, proceden-
tes de todos los rincones del sector de los viajes. Estos
acontecimientos incluyeron actos emblematicos para
los clientes, como la Amadeus Airline Executive Sum-

<S> Para mas informacién, consulte “Informes de investigacion y
liderazgo de opinién de Amadeus”, pag. 69.

mit en Dublin y la Amadeus Leadership Conference en
Lisboa, donde 400 lideres de Amadeus compartieron y
debatieron los retos y oportunidades del futuro.

Los congresos y foros del sector constituyen una de

las mejores plataformas donde Amadeus puede com-
partir sus 30 afios de experiencia y conocimientos con
todas las entidades del sector de los viajes. En 2017

Amadeus reforzé su colaboracion con las unidades de
actos y congresos en asociaciones del sector, como la
Asociacion de Transporte Aéreo Internacional y CAPA -
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Centre for Aviation, asi como en empresas como Flight-
Global y Terrapinn.

Ademas, contamos con centros de celebracion de actos
para los clientes en Niza (Francia), Miami (EE. UU) y
Bangkok (Tailandia). Los tres Amadeus Executive Brie-
fing Centers recibieron juntos mas de 36.000 visitantes
en 2017. Esta cifra se ha obtenido de nuestro sistema
de gestion de actos, que es la plataforma centralizada
que utilizamos para gestionar y seguir las actividades
de todos nuestros Executive Briefing Centers.

Octubre de 2017.
Amadeus celebra su

30 aniversario... jal estilo

de Asia-Pacifico!


http://www.amadeus.com/blog
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bremios al equipo humano v la cultura de Amadeys

% 16.2 empresa de Francia
en Glassdoor

Glassdoor
Sede: Niza, Francia

pAY

% Asian Leadership Awards:
Ganador de Promocion de la
Salud en el Lugar de Trabajo

World HRD Congress
Sede: Bangalore, India

Amadeus persigue la excelencia y busca convertirse en el
mejor de su categoria dentro del sector tecnoldgico. Esto
es el reflejo de una labor de equipo en todo el mundo.

o %0 2017 % 4

pA

% Mejores Practicas
Empresariales de Creacion
de Empleo

fai

En 2017 recibimos 25 premios externos.

% Mejor Empleador:
empresas tecnoldgicas
5.0 puesto
Capital
Sede: Niza, Francia

Centro ESOP
Premio global

% Un Excelente Lugar de
Trabajo: Amadeus Labs
certificado como un
Excelente Lugar de Trabajo

Un Excelente Lugar de Trabajo
Sede: Bangalore, India

Sede: Niza, Francia

% Empleador Mas Atractivo:
alumnos universitarios

Universum

Sede: Madrid, Espafia Sede: Madrid, Spain

% Empresa Sofiada donde
Trabajar de Times Ascent
World HRD Congress

Sede: Bangalore, India
2 afios consecutivos (2016-2017)

profesional y p
50 puesto

% Mejor Uso de la
Comunicacion en Video
(Share Match Plan)

% Happy Candidates

Meilleures Enterprises

% Reconocimiento como
Empresa Saludable

Observatorio de Recursos Humanos

% Equilibrio entre la vida

Sede: Niza, Francia
2 afios consecutivos (2015-2016)

*

% Happy Trainees *
Meilleures Enterprises
Sede: Niza, Francia
4 afios consecutivos
(2014-2017)

% SAP: Premio Gold *
“Quality Awards”
para la Peninsula Ibérica

(sede principal) Premio global

% Modelo Técnico a Seguir
en los Premios Zinnov

Zinnov
Sede: Bangalore, India

rivada

KPMG
Sede: Madrid, Espafna

% Mejor Empleador:
regional Capital
Capital
Sede: Niza, Francia
2 afos consecutivos (2016-2017)

% Finalista: Equipo de RR.
HH. del Afio 2017

Australian HR Awards
Sede: Sidney, Australia

Empresa Preferida

Australian Business Awards
Sede: Sidney, Australia

Las 50 Mejores Empresas % Equipo de RR. HH. Innovador
Tecnoldgicas y de Gestion Revista HRD

de Procesos de Negocio de  sede: Sidney, Australia

la India donde Trabajar

Un Excelente Lugar de Trabajo

Sede: Bangalore, India

Top Employer

Top Employer Institute

% Sidney, Australia - 2 afios consecutivos (2016-2017)

% Thailandia - 3 afios consecutivos (2015-2017)

»* Madrid, Espafa (sede principal) - 6 afios consecutivos (2012-2017)
»* Erding - 4 afios consecutivos (2014-2017)

% Reino Unido - 2 afios consecutivos (2016-2017)

% Singapur
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HRCB Annuali
Conference 20

Como prueba de nuestro esfuerzo continuado por situar a nuestro equipo humano en el centro de todo lo que
hacemos, Amadeus recibié nada menos que 25 premios durante 2017. Entre ellos estd el premio a las Mejores
Prdcticas Empresariales de Creacion de Empleo en la tercera edicién de los galardones a las Mejores Prdcticas
Empresariales de KPMG y El Confidencial, recogido por nuestra Senior Vice President People, Culture, Communi-
cations & Brand, Sabine Hansen Peck.
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Relaciones
iNnstitucionales
de Amadeus

Oficinas de Amadeus en Portsmouth (EE. UU.).
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El liderazgo de Amadeus en su sector va acompafiado de la responsa-

bilidad de colaborar con otros grupos de interés en beneficio del sector
de los viajes en general. Por ello, Amadeus mantiene una comunicacion
regular con los gobiernos, entidades publicas, asociaciones del sector y
otras instituciones a nivel mundial.

El sector de los viajes y el turismo se esta convirtiendo en un sector cada
vez mas estratégico para la economia de muchos paises. Para que el sec-
tor crezca de manera sostenible, los gobiernos y grupos de interés priva-
dos de todo el mundo deberan prestar mayor atencién a cémo nuestro
sector mejora su eficiencia, reduce su huella de carbono y aprovecha su
potencial como catalizador de un crecimiento econémico inclusivo.

Afrontar esos retos requiere unos modelos de colaboracion totalmen-

te nuevos entre las entidades de nuestro sector y el sector publico. En
Amadeus participamos en el debate del sector sobre cémo debe evolu-
cionar la colaboracién y a menudo iniciamos ese debate. Vemos cdmo la
tecnologia de viajes esta desempefiando un papel esencial en un merca-
do de los viajes y el turismo cada vez mas digitalizado, por lo que Ama-
deus tiene una importante funciéon que cumplir también como facilitador
del trabajo en equipo necesario a nivel mundial para configurar y prote-
ger un sector de los viajes sostenible.

Nuestro enfoque de compromiso con el sector

Principios basicos

Colaboracién y Analisis
amplio compromiso objetivo
Transparencia Competencia
y neutralidad justa

Areas prioritarias

Accesibilidad e . Resultados
impacto social medioambientales
Normas | . Regulacion
del sector y politica publica
Derechos de los | . Sostenibilidad
consumidores y pasajeros global del sector
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Amadeus Industry Affairs colabora con todos los grupos
de interés del sector mundial de los viajes, tanto publi-
cos como privados, para establecer una agenda comun
basada en los principios de la neutralidad y la trans-
parencia, la competencia justa y el respeto a la socie-
dad que nos rodea. Adoptamos un enfoque objetivo a
la hora de trabajar con nuestros socios para salvar las
diferencias y encontrar soluciones y normas que tengan
en cuenta de forma justa las necesidades de todos los
grupos de interés y que, por tanto, funcionen para todos
los integrantes de la cadena de valor de los viajes.

Siguiendo esos principios, hemos lanzado junto con nues-
tros socios iniciativas del sector en numerosos ambitos,
como la sostenibilidad social y ambiental, asuntos regla-
mentarios y del sector, y proteccién del consumidor.

12.1 Colaboracion
con los grupos
de interes publicos

A menudo se pide a Amadeus que colabore en la revi-
sion de la reglamentacion o aporte su opinion en ini-
ciativas sobre politicas, especialmente las relacionadas
con la tecnologia o posibilitadas por la misma. El sec-
tor de los viajes y el turismo es complejo v, por ello, nos
enorgullece que se solicite nuestra contribucion.! Com-
partimos nuestra experiencia, nuestras ideas y nues-
tro punto de vista equilibrado, respaldado siempre por
pruebas y por un andlisis basado en los datos.

En 2017 asistimos a numerosas iniciativas regulado-
ras y de politicas, para las cuales se pidié a Amadeus
! Amadeus apoya el Registro de Transparencia de la Unién Europea: http://

ec.europa.eu/transparencyregister/public/consultation/displaylobbyist.
do?id=193056815367-44.

que prestase su ayuda aportando informacion, conoci-
mientos y asesoramiento con objeto de establecer una
nueva legislacion o mejorar la existente. Las mas des-
tacadas de estas fueron en la Unidon Europea.

_Amadeus contribuyd a la revision de la Estrategia de
Aviacion Europea, invitada por la Comision Europea, y
prestd asistencia al Parlamento Europeo en su informe
de propia iniciativa sobre la Estrategia de Aviacién de
la Unidn Europea (UE). Tuvimos el placer de compro-
bar que tanto la Comisién como el Parlamento Euro-
peo reconocen la importancia de la transparencia y la
neutralidad de la informacidén de los viajes aéreos y de
la necesidad de proteger las principales caracteristicas
de los mercados de la aviacion de la UE.

_Amadeus sigui6 apoyando el objetivo de la UE de
establecer un sistema de transporte inteligente y efi-
ciente a través de la innovacion. Contribuimos a este
importante objetivo ayudando a la UE a promover y
entablar un didlogo constructivo. Organizamos y parti-
cipamos en congresos del sector que permitieron a los
grupos de interés publicos y privados debatir impor-
tantes iniciativas de politicas y del sector relativas al
transporte digital. Estos incluyeron las Jornadas del
Transporte Digital organizadas por la Comisién Euro-
pea en Tallin (Estonia) y el congreso organizado por
Amadeus junto con el Parlamento Europeo y la Orga-
nizacién Mundial del Turismo de las Naciones Unidas
(OMT) en Madrid en torno al tema Conectar Europa a
través de la innovacion.

Junto con otros socios del sector, Amadeus participa
también en proyectos tecnoldgicos de investigacion

y desarrollo cofinanciados por la Comision Europea.
Estos incluyen Shift2Rail, destinado a crear un sector
ferroviario mas atractivo, eficiente y sostenible, y el
proyecto IT2Rail, cuyo objetivo es ofrecer una nueva
experiencia de viaje integrado, permitiendo a los con-
sumidores y empresas de viajes acceder a una oferta
completa de viaje multimodal que conecte el primer y
ultimo kildmetro de los trayectos de larga distancia.

_Los pasajeros y los consumidores son grupos de
interés importantes en la mayoria de las iniciati-
vas reglamentarias y de politicas lanzadas por la UE
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en el entorno del transporte. En Amadeus respalda-
mos algunos de los problemas y requisitos que tienen
estos grupos de interés cuando viajan y utilizan la tec-
nologia para tomar sus decisiones de viaje inteligente.
En este sentido:

- Aportamos ideas para la iniciativa reglamentaria so-
bre derechos de los pasajeros ferroviarios lanzada por
la unidad de transporte de la Comisién Europea, asi
como para su estudio consultivo sobre los derechos
de los pasajeros en todos los medios de transporte.

- Aportamos ideas para el control de adecuacién de la
legislacion sobre consumidores y marketing de la UE
con el fin de garantizar la coherencia entre las distin-
tas politicas e iniciativas requladoras, para proteger
el derecho a una informacion de viajes transparente y
neutra y equilibrar los mandatos reglamentarios con
las realidades del mercado dentro del sector.

_ Amadeus apoya firmemente las politicas e iniciati-
vas de los gobiernos que contribuyan a un sector del
turismo sélido y sostenible. Mantenemos una comuni-
cacion con otros grupos de interés publicos y del sector
de los viajes a nivel de los mercados nacionales y regio-
nales y llevamos a cabo actividades para promover la
innovacion, el emprendimiento y la colaboracién en los
viajes y el turismo. Durante 2017 Amadeus fue invitado
a hablar en diversos actos de todo el mundo con espe-
cial atencién a los temas relacionados con el mundo
digital y el turismo. Un buen ejemplo de ello es la invi-
tacion a Amadeus por parte del Presidente del Parla-
mento Europeo para participar en una mesa redonda
sobre innovacion en el turismo y economia digital como
parte de la Conferencia de Alto Nivel organizada con
motivo del Dia Internacional del Turismo.

Amadeus mantiene un didlogo regular con la Comision
Europea en asuntos de aviacion, ferrocarril, digitali-
zacion de los viajes y el transporte, y distribucion de
viajes. En 2017 Amadeus estuvo especialmente activo
respondiendo a solicitudes de informacién y apoyo a
iniciativas de politicas relativas al sector de la avia-
cion y en temas de aerolineas y distribucion digital.


http://ec.europa.eu/transparencyregister/public/consultation/displaylobbyist.do?id=193056815367-44
http://ec.europa.eu/transparencyregister/public/consultation/displaylobbyist.do?id=193056815367-44
http://ec.europa.eu/transparencyregister/public/consultation/displaylobbyist.do?id=193056815367-44
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12.2 Implicar a los grupos de interés
del sector privado y de la industria

En el amplio panorama de los distintos grupos de inte-
rés del sector privado y profesionales de los viajes y

el turismo, Amadeus mantiene una comunicacion con
entidades seleccionadas en un didlogo abierto y cons-
tructivo acerca de los temas del sector. Colaboramos en
nuestras propias asociaciones profesionales y trabaja-
mos con nuestras organizaciones clientes de aerolineas
y agencias de viajes por objetivos comunes de politicas
publicas. Como colaborador activo, nuestra puerta esta
siempre abierta y mantenemos una fuerte relacion y
colaboramos estrechamente de forma regular con gru-
pos de interés institucionales, defensores del consumi-
dor y muchas otras asociaciones de viajes y turismo? de
todo el mundo.

Nuestra afiliacion a asociaciones
de tecnologia de viajes

A nivel sectorial, Amadeus esta representado indirec-
tamente a través de nuestra afiliacion a la European
Technology and Travel Services Association (ETTSA,
Asociacion Europea de Tecnologia y Servicios de Viajes)
y la US Travel Technology Association (TTA).

La ETTSA y la TTA representan al sector de la distribu-
cién indirecta en asuntos reglamentarios y sectoria-
les en la UE y los EE. UU., respectivamente. En 2017 la
ETTSA estuvo especialmente activa, participando en
asuntos clave relativos a la aviacién, como la revision
de la Estrategia de Aviacién de la UE, la importancia de

2 Amadeus colabora con asociaciones privadas y profesionales de todo
el mundo. Nuestro gasto total en afiliaciones y consultoria dentro de
esta categoria se comunica al Registro de Transparencia de la UE: http://
ec.europa.eu/transparencyregister/.

proteger los principios de la transparencia y la neutrali-
dad en la distribucion de los viajes, la digitalizacion del
sector de los viajes y las iniciativas sobre politicas de
proteccién del consumidor.

En 2017 la ETTSA encargd dos proyectos de investiga-
cion sobre importantes novedades del mercado en el
sector de los viajes: la repercusion de la consolidacion
de aerolineas en la eleccion del consumidor® y un estu-
dio independiente sobre los verdaderos costes de dis-
tribucién de las aerolineas,* este Ultimo en respuesta a
unas afirmaciones objetivamente incorrectas acerca del
coste de la distribucion indirecta. Estos informes cons-
tituyen una valiosa investigacion que contribuye a un
dialogo mas constructivo y objetivo con los grupos de
interés del sector y reguladores acerca de los principa-
les problemas que afectan a los consumidores y el mer-
cado de la aviacion de la UE.

En Norteamérica, la TTA defiende una politica publi-

ca que promueva una competencia justa, la normaliza-
cién del sector y una mayor transparencia de los precios
para el consumidor.

Nuestra relacion
con asociaciones del sector

Establecemos una soélida relacién con asociaciones del
sector que representan los intereses de nuestros clien-
tes y otros grupos de interés del sector de los viajes.

% Infrata (2017). Airline Distribution Costs. Informe de investigacion
apoyado por la ECTAA y la ETTSA. Disponible en: www.ettsa.eu/policy-
issues/publications.

4 GRA (2017). Impact of Airline Consolidation on Consumer Choice. Estudio
apoyado por la ECTAA, EPF y ETTSA. Disponible en: www.ettsa.eu/policy-
issues/publications.
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Asociaciones de aerolineas

Amadeus es desde hace tiempo socio estratégico de

la Asociacién de Transporte Aéreo Internacional (IATA)

y participa activamente con la comunidad de aeroli-
neas en la elaboracion de normas del sector. Comparti-
mos asesoramiento y conocimientos en los ambitos de
especializacion de Amadeus en grupos de trabajo, foros
consultivos (Nueva Capacidad de Distribucién, Gestion
de la Distribucién de Pasajeros y Transparencia en los
Pagos) y grupos de expertos (One Order, One ID y Sim-
plify business).

Nuestra participacion activa en la elaboracion de nue-
vas normas del sector es necesaria para que las normas
de la IATA mejoren realmente la eficiencia en la cadena
de valor de la distribucion aérea, teniendo en cuenta las
necesidades y requisitos de todos los grupos de interés.
Ademas, la preocupacion de Amadeus es que las nor-
mas del sector sean de naturaleza no discriminatoria, se
elaboren sin favorecer a ningun participante en particu-
lar y sean neutras en cuanto al modelo de negocio.

Con el fin de alcanzar una amplia participacion en el
sector, Amadeus es miembro también del Airline Distri-
bution Stakeholder Forum (ADSF), un foro abierto que
reline a asociaciones profesionales de la distribucion
aérea indirecta, incluidas las agencias de viajes.

Durante 2017 ADSF formalizé e hizo operativo el Distri-
bution Industry Standards Working Group (DISWIG) téc-
nico, con el fin de revisar y responder a las normas del
sector propuestas por la IATA sobre pagos —el llamado
programa New Gen ISS— y mejorar las comunicaciones
con la IATA en nombre del sector de la distribucién indi-
recta. El trabajo del grupo en el New Gen ISS ha demos-
trado la efectividad de la colaboracién del sector en los
procesos de normalizacién, consolidando la opinion de
los expertos técnicos del sector de la distribucion indi-
recta sobre cdémo deben establecerse las normas técni-
cas para una repercusion y adopcién éptimas.


http://ec.europa.eu/transparencyregister/
http://ec.europa.eu/transparencyregister/
http://www.ettsa.eu/policy-issues/publications
http://www.ettsa.eu/policy-issues/publications
http://www.ettsa.eu/policy-issues/publications
http://www.ettsa.eu/policy-issues/publications
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Esqguema de los grupos de interés de Amadeus en el sector privado v en la industria del viaje

Tecnologié de viajes

&
89

Sector de los vigjes

Desarrollo Crecimiento econémico y desarrollo
reglamentario sostenible de los viajes
y del sector |
,( Otros proveedores Agencias | : w
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de vigjes de vigjes P
| | | | | |
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T
Institu'cional

Contribucién al desarrollo social,
tecnoldgico y comercial a través de una
solida relacion institucional
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Comunidad de agencias de viajes

La comunidad de las agencias de viajes es un socio
muy adecuado para Amadeus a la hora de elaborar
iniciativas comunes del sector en torno a los principa-
les aspectos de las politicas. Amadeus colabora estre-
chamente con la comunidad de agencias de viajes de
todo el mundo, representada por la World Travel Agents
Associations Alliance (WTAAA), cuyos miembros mas
importantes son la European Travel Agents’ and Tour
Operators’ Associations (ECTAA, Agrupacién Europea de
Asociaciones de Agencias de Viajes y Turoperadores) y
la American Society of Travel Agents (ASTA, Asociacion
Americana de Agencias de Viajes).

Como miembro aliado de la ECTAA, colaboramos en
ambitos de interés comun relativos a la distribucion de
viajes, orientacion estratégica sobre la elaboracion de
normas del sector y establecimiento de un sector del
turismo sostenible. Para ello, llevamos a cabo promocio-
nes y estudios de investigaciéon conjuntos y establecemos
un didlogo abierto y transparente con otros integrantes
del sector en grupos de trabajo y foros consultivos.

Colaboramos también directamente con asociaciones
de agencias de viajes tanto a nivel regional como nacio-
nal en el resto del mundo. Estas organizaciones son
importantes defensoras de las agencias de viajes y del
conjunto del sector de los viajes y apoyan la transpa-
rencia y la neutralidad, la competencia justa y el desa-
rrollo de un sector sostenible de los viajes y el turismo.

Comunidad de compradores de viajes
de negocios

Amadeus es miembro aliado de la GBTA (Global Busi-
ness Travel Association) y colabora estrechamente

con las filiales de la GBTA y otras asociaciones de via-
jes de negocios en muchos paises. Como socio suyo en
el sector, apoyamos su actos sectoriales e iniciativas
de formacién y concienciacion, y trabajamos juntos en
asuntos del sector de interés comun. El acceso comple-

to a un contenido de viajes neutro, transparente y com-
parable es un requisito esencial para los compradores
de viajes y, por ello, la comunidad de compradores de
viajes es una gran defensora de la competencia justa,
posibilitada por un mercado neutro y transparente para
los servicios de viajes.

Defensores del consumidor

Amadeus ha establecido un didlogo activo con asocia-
ciones de consumidores y pasajeros para promover con-
juntamente un mercado neutro y transparente para los
viajes, con el fin de que el consumidor pueda compa-
rar ofertas y elegir entre los proveedores que compiten
entre si, beneficiandose asi de un mercado desregulado.
Durante 2017 mantuvimos una comunicacion especial
con la Federacion Europea de Pasajeros (EPF) y la Ofi-
cina Europea de Uniones de Consumidores (BEUC), las
voces de los consumidores europeos en temas relativos
al sector de la aviacién. Se ha pedido a Amadeus que
comparta sus ideas sobre el marco normativo de pro-
teccion del consumidor, sobre cémo la tecnologia faci-
lita la experiencia del pasajero y como una distribucién
indirecta transparente protege la competencia justa
entre las aerolineas y ofrece al consumidor una posibili-
dad de eleccion neutra y transparente.

Asociaciones de viajes y turismo

En el sector del turismo colaboramos estrechamen-
te con la OMT (Organizacién Mundial del Turismo de
las Naciones Unidas), de la que Amadeus es Miembro
Afiliado, y con el Consejo Mundial de Viajes y Turismo
(WTTC), del que Amadeus es miembro pleno.

Durante 2017, Afio Internacional del Turismo Sostenible
para el Desarrollo, Amadeus y la OMT promovieron el
desarrollo sostenible en el sector a través de iniciativas
conjuntas relacionadas con los temas del afio: los sis-
temas de transporte y turismo sostenibles, la reduccién
de la pobreza y la inclusion social a través del empleo
en el turismo y los viajes, y el crecimiento del turis-
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mo neutro para el clima. Juntos, Amadeus, la OMT y el
Parlamento Europeo organizaron un congreso sobre el
papel de la innovacién y la conectividad para un siste-
ma de transporte y turismo sostenible.

Como Miembro Asociado de la Comisién Europea de
Turismo (CET), Amadeus apoya una amplia gama de
actividades relacionadas con el refuerzo del sector del
turismo en Europa como motor del crecimiento eco-
némico y el empleo, a través de la colaboracion entre
multiples grupos de interés, la tecnologia al servicio del
desarrollo de los destinos de viaje y la investigacion
conjunta en temas importantes para el sector. En linea
con estos objetivos comunes, contribuimos a la Reu-
nion General 2017 de la CET en Oporto (Portugal), par-
ticipando en el foro sobre competitividad de la UE en el
mercado mundial.

Relaciones institucionales
en los principales mercados

Amadeus colabora con las camaras de comercio para
contribuir al desarrollo econémico, social y tecnolégi-
co de diversos mercados en todo el mundo. Esto nos
permite establecer una sélida relacién institucional y
reforzar las redes con los grupos de interés en los prin-
cipales mercados. Ademas, las cdmaras de comercio
aportan valiosa informacion que resulta esencial para
comprender los principales aspectos empresariales y
normativos del mercado local. Actualmente Amadeus
es miembro de la Cdmara de Comercio Estadouniden-
se, la Camara de Comercio e Industria Hispano-Turca, la
Camara de Comercio Espafiola en Sudafrica y Japdn, la
Camara de Comercio de la UE en China, Taiwan y Suda-
frica, y el Spanish Business Council en Dubai.®

°> La pertenencia de Amadeus a organizaciones de intereses u
asociaciones profesionales no implica su apoyo a las posiciones en
materia de politicas o iniciativas que estas puedan adoptar.
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Participacion en iniciativas vy actos del sector

Como asesor de confianza dispuesto a compartir sus ideas y opiniones, Amadeus es invitado a
participar en numerosas iniciativas y actos del sector en todo el mundo. Participamos activa-
mente siempre que podemos contribuir de forma util a un didlogo objetivo y aprender del inter-
cambio de opiniones sobre los factores que afectan a los viajes y el turismo.

Esta participacion permite a Amadeus aumentar su visibilidad y establecer nuevas relaciones con
representantes de los gobiernos y el sector a nivel mundial, mejorando al mismo tiempo el perfil
de Amadeus como socio tecnoldgico innovador lider para el sector de los viajes y el turismo.

Estos son algunos ejemplos de iniciativas y actos celebrados en 2017:

Contribucién a la Estrategia de la UE para mejorar la competitividad del sector turistico

Con el Presidente del Parlamento Europeo, Antonio Tajani, como anfitrién, Amadeus fue invita-
do a participar en un debate de expertos en el Hemiciclo del Parlamento Europeo para compartir
nuestro punto de vista sobre como mejorar la competitividad y sostenibilidad del sector turistico
europeo. Amadeus hablé en un grupo de expertos en el que se encontraba también la Comisa-
ria de Economia y Sociedad Digitales de la UE, M. Gabriel, en torno al tema de la innovacion y la
economia digital. La conferencia conté con una importante asistencia de miembros del Parla-
mento Europeo, la Comisidn Europea, asociaciones del sector, el negocio del turismo y organiza-
ciones de consumidores.

Promocién de la innovacién en los viajes y el turismo junto con el Parlamento Europeo
y la OMT

Amadeus organizé junto con la OMT y miembros del Parlamento Europeo una conferencia de
alto nivel en torno al tema Conectar Europa a través de la innovacion. El objetivo era entablar un
didlogo publico-privado a nivel sectorial sobre la mejor forma de promover y estimular la adop-
cion de la innovacion tecnoldgica en los viajes y el turismo. A la conferencia asistieron repre-
sentantes del Parlamento Europeo, la Comisién Europea, ministerios de turismo, asociaciones
del sector y empresas de viajes. Se organizaron mesas redondas para debatir dos importan-

tes temas: (1) conectar Europa a través de la movilidad inteligente y cémo transformar esto en
oportunidades para atraer mayor trafico turistico, y (2) cual es la mejor forma de ayudar a las
pequefias y medianas empresas (PYME) del turismo europeo a hacer frente al panorama digital.

Apoyo al desarrollo del talento en el sector de los viajes

Amadeus participa activamente en diversas iniciativas del sector que apoyan y fomentan el
desarrollo del talento en el sector de los viajes y el turismo. Esto se esta convirtiendo en un pilar
cada vez mas importante para garantizar la sostenibilidad y el crecimiento inclusivo del sec-

tor del turismo. La labor de Amadeus se canaliza a través de programas seleccionados que dan
resultados efectivos en materia de cualificacion y oportunidades de empleo. Amadeus es miem-
bro fundador de la organizacion Global Travel and Tourism Partnership (GTTP), que imparte cur-
sos de turismo preconfigurados en centros de educacién secundaria a alumnos de 13 paises. En
2017 Amadeus acogi6 una vez mas el congreso anual de GTTP en Sophia Antipolis, donde alum-
nos, profesores, personal de GTTP y promotores celebraron los logros de los mejores alumnos de
los distintos paises.

Amadeus participé también en la sequnda Conferencia Global de la OMT sobre Desarrollo de
Talento y Educacion en Turismo. La conferencia reunié a responsables politicos, expertos de las

administraciones publicas del turismo, entidades privadas y académicos de renombre mundial
para debatir en la mesa redonda el papel decisivo del turismo en el desarrollo del talento y la
educacion a la hora de determinar la competitividad de los destinos turisticos. Amadeus es tam-
bién colaborador de la Fundacién Junipero Serra, una organizacion sin animo de lucro que pro-
mueve la educacion y el desarrollo del talento en los viajes.

Liderazgo de opinién en accesibilidad a través de una investigacion internacional

En octubre de 2017 Amadeus presentd Voyage of Discovery,® un informe sobre la accesibili-
dad en el sector de los viajes y el turismo. Tras un amplio estudio de investigacién para cono-
cer mejor las necesidades de los viajeros con discapacidad, este informe destaca los elementos
necesarios para crear un viaje accesible ideal y eliminar los obstaculos, con especial atencién a
la tecnologia. Las conclusiones de la investigacion permitieron establecer un didlogo en foros
internacionales (por ejemplo, South Summit en Madrid y la conferencia del Dia Europeo de las
Personas con Discapacidad organizada en Bruselas por la Comision Europea).

Amadeus mantiene una larga colaboracidn con la Pacific Asia Travel Association (PATA), que pro-
mueve el desarrollo responsable de los viajes y el turismo con origen o destino en la regién de
Asia-Pacifico o a nivel interno.

Compartir el punto de vista de Amadeus sobre cémo el sector de los viajes y el
transporte podria beneficiarse de la innovacién digital

La Direccién General de Movilidad y Transportes de la Comisidén Europea invité a Amadeus a
participar en las Jornadas del Transporte Digital celebradas en Tallin (Estonia) en noviembre de
2017 con el objetivo de estudiar el potencial y abordar los retos de la digitalizacién del transpor-
te y la movilidad para pasajeros y mercancias.

La conferencia representd una buena oportunidad para compartir las opiniones de Amadeus y
debatir con otros socios del sector cdmo las nuevas tecnologias digitales pueden hacer el trans-
porte mas seguro, eficiente y sostenible, el papel de los datos como nuevo combustible para el
transporte y cémo identificar y afrontar los obstaculos que podrian dificultar el pleno desarrollo
potencial de lo que puede ofrecernos la digitalizacién.

Capacitacién econémica de la juventud a través de los viajes y el turismo

Amadeus, la OMT, el Ministerio de Turismo de Kenia, centros de formacion turistica, hoteles y
agencias de viajes de Kenia colaboraron en un proyecto piloto para ampliar el acceso de las
mujeres y los jovenes de grupos sociales desfavorecidos al empleo en los viajes y el turismo.

Impulsar la sostenibilidad ambiental en el Foro Econémico Mundial

Amadeus participé en la Cumbre sobre el Impacto del Desarrollo Sostenible del Foro Econdmi-
co Mundial en Nueva York. Colaboramos también en grupos de trabajo destinados a promover la
colaboracion entre los grupos de interés de distintos sectores para alcanzar objetivos de soste-
nibilidad ambiental.

& Amadeus (2017). Voyage of Discovery. Working together towards inclusive and accessible travel. Disponible en:
www.amadeus.com/documents/reports/accessible-travel-report-voyage-of-discovery.pdf.
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Se prevé que el sector de los viajes y el turismo crezca a un ritmo anual
del 3,9 % a lo largo de la préxima década, superando el ritmo de cre-
cimiento de la economia mundial y aportando un 23 % del total de la
creacion de empleo a nivel mundial durante ese periodo.! Estas pers-
pectivas tan positivas generan preocupacion en torno a la sostenibilidad
ambiental. La sostenibilidad del sector a largo plazo requiere una accién
sectorial conjunta y decidida en temas como el cambio climatico, el uso
de los recursos naturales o la gestion integral de los destinos turisticos
en rapido crecimiento.

Amadeus responde a este reto con un enfoque global, consciente de
que es necesaria la accion a nivel interno, externo y en colaboracién con
otras entidades del sector. Nuestra estrategia de sostenibilidad ambien-
tal se basa en tres pilares:

1_ Eficiencia ambiental de las operaciones de Amadeus
Medimos el impacto ambiental de nuestras operaciones, identifi-
camos aspectos por mejorar, implantamos soluciones y seguimos
vigilando nuestros resultados para alcanzar una mejora continua de
la eficiencia ambiental.

2_ Creacion de soluciones tecnologicas que mejoren la eficiencia econd-
mica y ambiental
Ayudamos a nuestros clientes a alcanzar sus objetivos ambientales,
proporcionandoles soluciones tecnoldgicas que mejoran su eficiencia
ambiental y operativa.

3_ Participacion y fomento de iniciativas ambientales conjuntas del sector
Colaboramos con otros grupos de interés del sector en proyectos
para mejorar la sostenibilidad del sector de los viajes.

Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC) (2017) Travel and Tourism. Global Economic
Impact & Issues. Londres. WTTC.
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13.1 Eficiencia ambiental de las operaciones de Amadeus

El primer paso a la hora de abordar la sostenibilidad
ambiental es conocer el impacto ambiental de nuestras
operaciones y desarrollar una cultura de empresa que
reduzca lo maximo posible el impacto ambiental.

Amadeus introdujo su herramienta de analisis de mate-
rialidad en 2009 con el fin de identificar y abordar las
principales causas del impacto ambiental de nuestras
operaciones. El analisis de materialidad se actualiza
regularmente con la colaboracion de equipos internos,
el asesoramiento de consultores externos y referencias
de otras empresas de sectores similares. El analisis es
coordinado vy dirigido por la unidad de sostenibilidad de
Amadeus. En el analisis de materialidad se identifica-
ron cinco aspectos ambientales fundamentales que se
detallan a continuacion.

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 andlisis de materia-
lidad 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 recomen-
daciones 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 rendi-
miento acerca del uso de los recursos.

Sistema de Gestion
Ambiental de Amadeus
(EMS)

A consecuencia de los resultados del andlisis de mate-
rialidad, el EMS fue disefiado y creado como la herra-
mienta que utilizamos en Amadeus para medir, vigilar e
identificar las buenas practicas y mejorar continuamen-
te los resultados ambientales de nuestras operaciones
en los edificios de oficinas y en el Centro de Datos.

4

Mejorar

Aspectos materiales del EMS

_Consumo eléctrico: El componente mas importante de

nuestro consumo energético es la electricidad. Medi-
mos el consumo eléctrico por separado en el Centro de
Datos y en nuestros edificios de oficinas.

_Emisiones de CO,: Seguimos las normas del Greenhou-
se Gas Protocol:?

- En el Alcance 1 incluimos las emisiones
procedentes del gas natural y el gasédleo. Los
combustibles fésiles en Amadeus se utilizan
principalmente para la calefaccién y para
garantizar el suministro eléctrico ininterrumpido en
el Centro de Datos.

- 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.

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
vigjes y utilizamos la calculadora de carbono de la
Organizacién de Aviacion Civil Internacional (OACI)
para estimar las emisiones por pasajero.

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 y 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.

* Los factores de conversion aplicados (la cantidad de CO, emitida por
kWh utilizado) se han obtenido de los ultimos promedios actualizados
para cada pais publicados por la Agencia Internacional de la Energia
en su publicacion: CO, Emissions from Fuel Combustion 2017. Paris,
|IEA Publications, pag. 118-120.
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Aparcamiento de bicicletas en el Centro de Procesamiento de Datos
de Amadeus (Alemania).

_Consumo de papel: Reportamos el consumo de papel
en nuestras instalaciones en todo el mundo sumando la
cantidad de papel adquirido durante el afio o, cuando se
encuentran disponibles, a través de sistemas de impre-
sién automatizados mediante distintivo. Estos sistemas
automatizados permiten un control mas exacto y facili-
tan la identificacion de aspectos por mejorar.

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

- Edificios de oficinas (cocinas, aseos, etc.).

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

- 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 difici-
les de medir, ya que en algunos casos no disponemos de
los medios ni la documentacion para reportar parte de
los residuos. Las principales fuentes de informacion para
reportar los residuos en Amadeus son las empresas de
reciclaje que prestan sus servicios a Amadeus. Por otra
parte, los residuos generados por actividades extraordi-
narias, como las obras realizadas en los edificios, gene-
ralmente si se miden, pero a efectos de comparabilidad
se declaran por separado de los residuos habituales.
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Alcance geografico del EMS

El EMS incluye la informacion medioambiental de algu-
nas de las mayores sedes de Amadeus por nimero de
empleados:

Niza, Francia

Bangalore, India
Miami, EE. UU.

Erding, Alemania

Madrid, Espafia (sede principal)

Londres, Reino Unido

N O 1 A N

Bad Homburg, Alemania

Bangkok, Tailandia

O

Sidney, Australia

10_ Paris, Francia

11_ Madrid, Espafia (Organizacion Comercial de
Amadeus)

12_ Singapur
13_ Waltham, EE. UU.

Las sedes de Singapur y Waltham se han incluido en

el EMS por primera vez en 2017. Nuestro objetivo es
ampliar continuamente la cobertura del EMS con el fin
de reflejar mejor el impacto ambiental total de Ama-
deus. Mantenemos también una continuidad de las
sedes ya incluidas en el EMS para facilitar la compara-
bilidad a lo largo de los afios. EL EMS incluye un 90 %
estimado del consumo total de recursos de Amadeus en
todo el mundo. Ademas, compartimos las buenas prac-
ticas entre todas las oficinas y animamos a todas ellas
a aplicar medidas para reducir el consumo.
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Consolidacion de los resultados ambientales en una sola cifra

1

Recogida y verificacion de datos
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2 Resultados medidos en comparacion
con el ano anterior

Cinco elementos medidos

Cinco elementos medidos: Madrid, Espafia (2)  Miami, EE. UU.
_ ici ondres, Reino Unido iza, Francia
Electricidad Londres, Reino Unid Niza, F
_Emisiones de CO, Erding, Alemania . Paris, Francia
Papel Bangkok, Tailandia . « Singapur
Agua Bangalore, India . « Sidney, Australia
_Residuos Bad Homburg, Alemania . . Waltham, EE. UU.

Ponderacion de los elementos

(teniendo en cuenta el

Resultado
negativo

Resultado
positivo

afio 2

10 %

Residuos

4 consumo total y la capacidad 10 %
para controlarlos) Agua
Valoracion del crecimiento de la empresa 5
40 %
Objetivo de ajuste, asignando mds peso a: Electricidad
Coeficiente de eficiencia (consumo
- Alto . =
o por empleado y por transaccion)
Creumlento
Splendocy -+ Medio - No hay ajuste
transacciones
. 20 %
: BaJO » Consumo total Emisiones de CO,
% , .
| 5 Aprovechamiento de los componentes de las operaciones

_Centro de Datos: 40 % del impacto total
_Edificios de oficinas: 60 % del impacto total

Resultados ambientales
con relacion al afo
anterior en una sola cifra
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Resultados ambientales
en una unica cifra

Amadeus ha elaborado una metodologia especifica para
resumir los resultados ambientales de nuestras ope-
raciones en una unica cifra correspondiente a nuestros
resultados en comparacion con el afio anterior. Esta
metodologia tiene en cuenta los elementos reportados
en el EMS, el coeficiente de eficiencia y el crecimiento
de la empresa, valorando el nimero de empleados vy las
transacciones procesadas.

Resumir los resultados ambientales en una unica cifra
facilita la declaracion a la alta direccién y la compren-
sion por parte de esta, ofreciendo la oportunidad de
analizar unos resultados totales a distintos niveles sin
perder la visibilidad de los detalles tanto de los resulta-
dos individuales de cada sede geografica como del ele-
mento ambiental en cuestion.

El proceso para resumir todos los datos ambientales
reunidos en una Unica cifra de resultados, tal como
se muestra en el grafico de la pagina 101, se resume
a continuacion:

1_ Recogida de datos de los cinco elementos
ambientales identificados en el analisis de
materialidad de las 13 sedes incluidas en el EMS.
Los datos se retinen de manera homogénea en las
distintas sedes para facilitar la comparacion. Por
cada elemento de datos, medimos el consumo total
y el coeficiente de eficiencia:

- En el Centro de Datos: la eficiencia se mide en
términos de electricidad consumida por cada
transaccién procesada*

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

4 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 y registros de nombres de pasajero de comercio
electronico procesados.

2_ Resultados medidos en comparacion con el afio
anterior. 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.

3_ Ponderacion de los elementos. Asignamos una
determinada ponderacién a cada elemento incluido
en el EMS en funcién del consumo total y de
nuestra capacidad para controlar cada elemento. La
ponderacion asignada se recoge en el grafico de la
pagina anterior.

4_ Valoracién del crecimiento de la empresa. Damos
mayor importancia al coeficiente de eficiencia
(el consumo de recursos por empleado o por
transaccion procesada) cuando la empresa esta
creciendo rapidamente. Por consiguiente, 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 y siempre se tienen
en cuenta las tendencias del consumo total de
recursos, ya que la ponderacién minima asignada a
la evolucidon del consumo total es del 25 %.

5_ Aprovechamiento de los componentes de las
operaciones. Debido a su actividad diferente,
analizamos por separado los resultados ambientales
del Centro de Datos y de los edificios de oficinas.
Segun el 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. Para
el Centro de Datos, evaluamos el impacto o los
resultados en funcion del consumo energético. Para
los edificios de oficinas, tenemos en cuenta los cinco
elementos mencionados anteriormente: consumo
eléctrico, emisiones de CO,, papel, agua y residuos.

El proceso explicado antes constituye la base a partir
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de la cual obtenemos una visibilidad de los resultados
ambientales globales y detallados y los utilizamos para
establecer unos objetivos y efectuar un seguimiento de
nuestros resultados.

Nuestra estrategia se basa en una combinacion de
objetivos asociados a los resultados del afio anterior,
junto con un plan a largo plazo que garantiza la mejo-
ra continua.

El consumo energético en el Centro de Datos de Ama-
deus aumentd en 2017 un 14,2 %. Esto se debe al
mayor numero de transacciones procesadas (creci-
miento del 15,1 %) y la mayor complejidad de cada
transaccion.

Por el contrario, los resultados ambientales de los edi-
ficios de oficinas se mantuvieron practicamente esta-
bles, a pesar de un crecimiento del 5 % en el nimero de
empleados en las sedes cubiertas por el EMS. Hemos
observado un aumento de los residuos generados en los
edificios de oficinas que esta mas relacionado con una
medicion mas exacta que con un aumento real.

Siguiendo su politica de crecimiento neutro en carbono,
Amadeus compens¢ 8.267 t de CO, mediante la compra
de Reducciones de Emisiones Certificadas a proyectos
acreditados de la CMNUCC® en la India.

Calculados segun la metodologia explicada en el grafico
de la pagina 101, los resultados ambientales de Ama-
deus a nivel mundial en 2017 descendieron un 1,43 %
en comparacién con el afio anterior.

® CMNUCC. Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio
Climatico.
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2017 versus 2011. Crecimiento
del negocio y resultados ambientales*
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Impacto por empleado
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* 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.

Resultados ambientales
en los edificios de oficinas

Los equipos encargados del EMS de Amadeus suelen
estar integrados en las unidades de Edificios e Instala-
ciones, en la mayoria de los casos en el departamen-
to de Recursos Humanos, por lo que deben ocuparse no
solo del impacto ambiental de nuestras operaciones,
sino también de la comodidad de todos los empleados.
De hecho, encontrar medidas que mejoren la eficiencia,
facilitando al mismo tiempo unas condiciones adecua-
das para todos en el lugar de trabajo, se convierte a
veces en un auténtico reto. Por eso la combinacién con-
sistente en implantar las buenas practicas a nivel de

la empresa e introducir un cambio de comportamiento
a favor del medio ambiente resulta fundamental para
mejorar los resultados de sostenibilidad.

Estos son algunos ejemplos de iniciativas realizadas en
nuestras oficinas de todo el mundo para reducir nuestra
huella ambiental:

_La tecnologia LED esta sustituyendo gradualmente a
todas las bombillas incandescentes, con una inciden-
cia muy positiva en nuestro consumo eléctrico. En
nuestras instalaciones en Niza, por ejemplo, hemos
estimado un ahorro de 65.200 kWh tras implantar
esta medida en 2017.

_Laintroduccién de un relé electromagnético entre
los circuitos de iluminacion normal y de emergencia
en nuestra sede de Bangalore (India) ha supuesto
un ahorro estimado de 134.689 kWh en 2017. El
mantenimiento regular de los equipos y las campafas
de concienciacién dirigidas a los empleados contribu-
yeron también a esa reduccién con un ahorro anual de
50.000 y 44.000 kWh respectivamente.

_El mantenimiento correcto de los equipos de calefac-
cion, ventilacion y aire acondicionado generé también
un ahorro estimado de 117.000 kWh en nuestra sede
de Bangalore.

_El sistema de impresion mediante distintivo sigue con-
tribuyendo a la reduccién del consumo de papel y a
una mayor conciencia ambiental entre los empleados.
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Ademas de las sedes del EMS, este sistema, junto con
una tecnologia de impresién mas eficiente, se implan-
tara gradualmente en diversas sedes de Amadeus en
los dos préximos afios.

_Las impresoras se configuran para imprimir por defec-
to en blanco y negro a doble cara. Esta decision, junto
con el sistema de impresiéon mediante distintivo, ha
permitido una reduccién del 20 % en el consumo de
papel en las sedes que han implantado estas medi-
das, como Bangalore (India).

_La tecnologia de deteccién del movimiento en los
dispositivos de iluminacién y agua es una importante
herramienta para optimizar el consumo.

_Gracias a la instalacion total de accesorios eficientes
energéticamente, incluida la integracién completa
de toda la iluminacién en el sistema informatizado
de gestidn basica de edificios, el edificio que alberga
nuestra sede de Sidney obtuvo la calificacién energéti-
ca de 5 estrellas NABERS.®

_ Algunas de nuestras sedes de mayor tamafio, como
Bangalore y Niza, ofrecen servicios de lanzadera y
transporte compartido para los empleados con el fin de
reducir la huella ambiental y la congestion del trafico.

La mejora continua de los resultados ambientales
requiere una combinacion de acciones a nivel directivo,
asi como decisiones de comportamiento de los emplea-
dos a nivel individual. Por ello, la comunicacién y el
compromiso son componentes esenciales para el éxito.

Estas iniciativas se adoptan también en sedes no inclui-
das formalmente en el EMS de Amadeus. En 2017, por
ejemplo, Amadeus Grecia promovio el reciclaje no solo a
nivel interno, sino también entre los visitantes a nues-
tras instalaciones, a quienes se invitaba a traer sus
materiales reciclables para poder depositarlos cémoda-
mente en los contenedores de reciclaje situados en las
instalaciones de Amadeus. La iniciativa resulté un éxito
y fue muy bien acogida por empleados y socios.

& NABERS es un sistema nacional de calificacion que mide los
resultados ambientales de los edificios, inmuebles arrendados y
hogares australianos. La calificacion por estrellas es una escala de
cero a seis estrellas, donde seis es el mejor resultado.
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Amadeus
Singapur
v Waltham

Nuestras sedes en Singapur y Waltham
(EE. UU.) son las nuevas incorporaciones al
EMS de Amadeus en 2017. Ambas sedes pre-
sentan unos resultados ambientales avan-
zados. Nuestras instalaciones en Waltham
incluyen ya algunas de las buenas practi-
cas recomendadas para las sedes de Ama-
deus en general, como el uso habitual de
iluminacién LED, sistemas de deteccion del
movimiento en los grifos y la iluminacion, o
sistema de impresiéon mediante distintivo.

La Torre Guoco, que acoge a Amadeus Singa-
pur, es una referencia en materia de sosteni-
bilidad ambiental. Este edificio verde es una
de las construcciones mas nuevas de Singa-
pur y ha ganado ya diversos premios por sus
caracteristicas ecoldgicas. Sistemas de ilu-
minacién y agua eficientes energéticamente,
una fachada de cristal de alto rendimiento
para minimizar la absorcion del calor solar,

y células fotovoltaicas solares para generar
energia renovable son algunas de las innova-
doras caracteristicas ecoldgicas incorporadas
a este edificio, que ha obtenido las certifica-
ciones LEED y Green Mark Platinum.

Ejemplos de buenas practicas
en los edificios de oficinas

Ay
~ rd

Consumo eléctrico

_ Sustitucién de bombillas incandescentes por LED

_Interruptores conectados a sistemas de control de
deteccién del movimiento

_Planificacién exacta de la superficie abarcada por
cada interruptor

_Apagado automatico de las luces a determinadas horas
_Apagado de los ordenadores al concluir el horario laboral
_Aprovechamiento de la luz natural

_Adaptacion de la temperatura ambiente
a la meteorologia

Q Reduccion de las emisiones de CO,

_Adaptacion de la temperatura ambiente
a la meteorologia

_Fomento del uso del coche compartido
o del transporte publico

_ Compra de papel neutro en carbono

Consumo de papel

IDHI

_Implantacién de sistemas de impresion
mediante distintivo
_Uso de papel neutro en carbono

_ Configuracion por defecto de todas las impresoras
para impresion a doble cara en blanco y negro

_ Concienciacion de los usuarios acerca del coste
ambiental y econdmico de la impresion

_Uso de papel reciclado
_Envio del papel usado para su reciclaje
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Uso del agua
@)

_Uso de sistemas de irrigacion por goteo y plantas
con bajo consumo de agua

_Instalacién de grifos con sensor de movimiento
en los aseos

_Uso de electrodomésticos eficientes en el uso del agua
en las cocinas

0

Generacion de residuos

_Instalacién de infraestructuras adecuadas para
fomentar la separacion de los residuos

_ Concienciacion de los empleados para minimizar los
residuos

_Colaboracién con proveedores externos para mejorar
la medicién y gestién de los residuos
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El Dia del Jersey Gordo

Consumo de electricidad*

GWh kWh
40 3.623. 3356 3.668” 3.440 3.409 4.000
L

30 3.000
Mejorar la conciencia ambiental entre los trabajadores ha demos-
trado su eficacia dentro y fuera de nuestras oficinas. Acciones como 20 337 322 374 36,0 375 200
el Dia del Jersey Gordo, celebrado en nuestra sede de Niza (Francia), 10 ! 1.000
han sido un auténtico éxito.

0 0

La iniciativa del Dia Internacional del Jersey Gordo se cred con el fin 2013 2014 2015 2016 2017
de fomentar las acciones contra el cambio climatico y las emisiones Consumo eléctrico total Electricidad por empleado o o

de CO,. Se anim¢é a miles de empleados de nuestra sede mas grande
a llevar su suéter o jersey de lana favorito para sentirse comodos en
el lugar de trabajo, contribuyendo al mismo tiempo a un ahorro ener-

* Alcance: 13 oficinas principales de Amadeus, excepto el Centro de Datos. Waltham y Singapur incluidas desde 2017.

gético. La consecuencia de bajar la calefaccion 1 grado centigrado Emisiones de CO2>**
puede ser una reduccion de 500 kg en las emisiones de carbono en L co, kg de €O,
i SO[O dla' 40.000 4.000
30.000 . 3.500
3.261 _ﬁﬁ_% 5101 o
20.000 30.315 32229 - & 3.000
: : 34171 36.857 40.074
10.000 2.500
7 O/O 7,052| 8.503' 8.872| 7.944' 7712 I
0 2.000
de ahorro 2013 2014 2015 2016 2017
-10.000
Alcances 1 y 2 e Alcance 3 s Alcances 1y 2 por empleado e—e

Consumo de papel**

hojas por dia

kg de trabajo
70.000 8
60.000 6,24l
50.000 M 515 506 6
40.000 I ’ 3,91 3,88 I .
30.000 63.815 - —
20.000 24447 2670 44951 47.023 5
10.000

; I | .

2013 2014 2015 2016 2017

Consumo total de papel com— Consumo de papel por empleado e °

** Alcance: 13 oficinas principales de Amadeus, incluido el Centro de Datos. Waltham y Singapur incluidas desde 2017.
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Resultados ambientales
en el Centro de Datos de Amadeus

En 2017 se amplid de forma significativa la potencia y
capacidad de refrigeracion del centro de datos. Se ins-
talaron mas de 5.000 nuevos servidores con sus peri-
féricos asociados. En los ultimos afios nuestros nuevos
servidores han sido, de media, un 40 % mas eficientes
energéticamente que los servidores sustituidos. Esta-
mos instalando ademas 42 refrigeradores sensibles,
que son mucho mas eficientes desde el punto de vista
econémico y también ambiental.

Con relacion al agua utilizada para refrigeracion, se reali-
zan continuos analisis de la calidad para garantizar unos
altos niveles de calidad del agua. Gracias a esos analisis

reducimos la necesidad de afiadir agua a los circuitos.

A pesar del gran incremento de la capacidad en 2017, el
PUE” del centro de datos se mantuvo en 1,32, el mismo
nivel que en 2016.

Compromiso de crecimiento
neutro en carbono de Amadeus

El nimero de transacciones y consultas procesadas en
el Centro de Datos ha aumentado enormemente en los
ultimos afios debido al nimero creciente de dispositi-
vos online que pueden conectarse y realizar consultas.
Un mayor nimero de transacciones requiere un mayor
consumo energético, a pesar de las mejoras en la efi-
ciencia energética. Al mismo tiempo, a consecuencia de
nuestro crecimiento, el nimero de empleados y oficinas
de Amadeus en todo el mundo sigue creciendo. Como
forma de contrarrestar esta tendencia creciente al
aumento del consumo energético y la emisién de gases
de efecto invernadero, Amadeus aplica una politica de
crecimiento neutro en carbono, con 2015 como afio de
referencia. Para ello, hemos estado colaborando con

la Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre el
Cambio Climatico para invertir en proyectos del Meca-
nismo de Desarrollo Limpio® en la India. La compensa-
cion total de carbono efectuada para 2017 con el fin
de mantener nuestras emisiones al nivel alcanzado en
2015 fue de 8.267 t de CO,.

Eficiencia energética del Centro de Datos de Amadeus
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NEUTRAL

MEASURE
SENOW
OFFSET

2013 2014 2015 2016 2017
Efectividad del uso energético 1,38 1,36 1,35 1,32 1,32
kWh requeridos para 1.000 transacciones 336 348 349 355 35,2
Consumo total de GWh del Centro de Datos 394 448 48,3 53,6 61,2

7 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 serd el centro de datos

8 El Mecanismo de Desarrollo Limpio (MDL) es uno de los Mecanismos
Basados en el Mercado definidos en el Protocolo de Kioto que
establece proyectos de reduccion de las emisiones. Estos generan
unidades de Reduccion de Emisiones Certificadas que se pueden
intercambiar en los regimenes de comercio de derechos de emision.

@
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Les terrasses
d’Amadeus

@ Amadeus Francia colabora con la consultora
Ecodev para llevar a cabo iniciativas sostenibles,
como la instalacion de colmenas en el tejado
de las oficinas.
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13.2 Ventajas ambientales
de las soluciones de Amadeus

Amadeus invierte mas de 2 millones € al dia en proyec-
tos de I+D. <& Creamos soluciones tecnoldgicas de
vanguardia que ayudan a mejorar la eficiencia operati-
va de nuestros clientes y esa mayor eficiencia operativa
va ligada en muchos casos a una mejora de la eficien-
cia ambiental. Resulta interesante observar que las
ventajas ambientales se extienden a una amplia gama
de participantes en el sector, como las aerolineas, aero-
puertos, viajeros y ciudades.

A continuacion explicamos las ventajas ambientales de
las soluciones de Amadeus en las cinco fases del ciclo
del viaje.

Inspiracion

En algunas plataformas de distribucién de Amadeus

se incluye una estimacion de las emisiones de CO, por
pasajero y vuelo. La fuente de informacion para la esti-
macion de las emisiones es la calculadora de carbono

de la OACI.® Los clientes tienen también la posibilidad de
comparar los efectos ambientales de distintos itinerarios.

Reserva

Durante la fase de reserva, algunas de las solucio-
nes de Amadeus ofrecen la posibilidad de obtener una
estimacion de las emisiones de CO, para distintos iti-
nerarios. Los viajeros pueden incorporar entonces las
emisiones de CO, como un elemento adicional en su

<> Para mas informacion, consulte “Investigacion y desarrollo”, pag. 62.

° La Organizacién de Aviacion Civil Internacional (OACI) es la agencia
de las Naciones Unidas encargada de la aviacion civil. Amadeus
mantiene un acuerdo con la OACI para utilizar su calculadora de
carbono en las plataformas de Amadeus, con el fin de ofrecer a los
viajeros y empresas una estimacion de las emisiones.

proceso de toma de decisiones de reserva, junto con
parametros tradicionales como los horarios, disponibili-
dad vy tarifas.

Previaje

Amadeus Airport Sequence Manager permite la planifi-
cacion y una sofisticada asignacion de franjas horarias
a los aviones, ayudando a los aeropuertos y aerolineas
a reducir el impacto ambiental de sus operaciones, al
minimizar el tiempo de rodaje del avion por la pista. Si
este tipo de soluciones se implantase en los principales
aeropuertos de la Conferencia Europea de Aviacién Civil,
la Unidn Europeat® estima un ahorro de mas de 120
millones € en costes de combustible y una reduccion de
las emisiones de CO, superior a las 250.000 toneladas.

Amadeus Airport Common Use Service ayuda a redu-
cir el consumo energético en los edificios del aeropuerto
mediante una reduccién de la cantidad de infraestruc-
turas tecnoldgicas requeridas en los aeropuertos.

Viaje

Amadeus Altéa Departure Control-Flight Management
ayuda a las aerolineas a calcular con exactitud el com-
bustible que necesitan para un determinado vuelo por
medio de sofisticados algoritmos y datos histéricos.

El calculo preciso del peso del avién antes de repostar

(peso estimado sin combustible) permite un importante
ahorro de combustible, emisiones y costes econdmicos.

10 Eurocontrol (Organizacion Europea para la Seguridad de la
Navegacion Aérea) (2008). Andlisis de la rentabilidad de la CDM para
aeropuertos.
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Un estudio realizado por Amadeus junto con su cliente
Finnair analizé mds de 40.000 vuelos, llegando a la con-
clusién de 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. Par-
tiendo 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).

Amadeus Schedule Recovery ayuda a las aerolineas a
tomar decisiones rapidas en caso de incidencias en las
operaciones. Les permite la eficiencia en sus operacio-
nes y el servicio al cliente, minimizando al mismo tiem-
po el impacto ambiental negativo.

Posviaje

A través de nuestra presencia en todo el mundo, obser-
vamos la tendencia general de un aumento de la
demanda, por parte de las empresas, de soluciones que
ayuden a medir las emisiones relacionadas con los via-
jes. Algunas de las soluciones de Amadeus ofrecen la
posibilidad de obtener informes de emisiones de CO,
posviaje recopilados a distintos niveles y en distintos
momentos. Estamos trabajando en la ampliacién del
alcance y las funciones de este tipo de soluciones.
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Ventajas ambientales de las soluciones de Amadeus en las cinco fases del ciclo del viaje

Inspiracion
Plataformas de distribucion

Indicacién de las emisiones
de CO,

Reserva

Posviaje

Herramientas de reserva
para empresas

Plataformas de
distribucion

Referencia de las
Reporte de las emisiones de CO,
emisiones de CO,

después del viaje

Previaje
Amadeus Airport Sequence Manager

Ayuda a disminuir la cantidad de
tiempo que pasa el avion en la pista,
reduciendo asi: combustible,
emisiones, ruido, contaminacion local

Amadeus Airport Common Use Service

Amadeus Schedule Recovery
Ayuda a reducir la necesidad

de equipos tecnoldgicos locales
y costes energéticos aprovechando
la tecnologia en la nube

Ayuda a las aerolineas
a tomar decisiones eficientes
en caso de incidencias

Amadeus Altéa Departure
Control-Flight Management

El calculo preciso del peso del
avion permite reducir el
combustible y las emisiones



Informe Global 2017

13. Sostenibilidad ambiental | 109

13.3 Participacion en iniciativas ambientales del sector

La sostenibilidad del sector a largo plazo es mas facil
de alcanzar si todos sus grupos de interés colaboran
por ese objetivo comun. Por este motivo, el tercer pilar
de nuestra estrategia de sostenibilidad ambiental es
identificar y participar en proyectos colaborativos rela-
cionados con la sostenibilidad ambiental.

Con el fin de concienciar acerca de las emisiones de car-
bono en la aviacién, apoyar el uso de una metodologia
comun para calcular las emisiones de carbono por pasa-
jero y propiciar las acciones de mitigacién, Amadeus y
la OACI han establecido un acuerdo a largo plazo por

el cual Amadeus utiliza la calculadora de carbono de la
OACI en sus plataformas de distribucion, ofreciendo a
los viajeros informacién sobre las emisiones de gases
de efecto invernadero producidas durante sus viajes. La
calculadora de carbono de la OACI aporta las ventajas
de la neutralidad comercial, la legitimidad para repre-
sentar al sector de la aviacién y un alcance mundial.

Colaboracién entre la OACI y Amadeus

Calculadora de carbono

_Legitimidad
_Neutralidad
_Alcance mundial

Nuestro acuerdo con la OACI ha impulsado también el
desarrollo de iniciativas locales para apoyar el uso de

la calculadora de carbono de la OACI y la compensacion
de las emisiones relacionadas con los viajes. Esto inclu-
ye la creacion de soluciones de mid-office y back-office
que incluyan la declaracion de las emisiones de carbono
después del viaje, asi como facilitar el acceso a progra-
mas de compensacion de carbono.

Durante 2017 continuamos nuestra colaboracién con
instituciones como el Consejo Mundial de Viajes y
Turismo (WTTC) e instituciones académicas como la
Universidad Griffith. En este sentido, Amadeus con-
tribuyé a la elaboracion del Global Sustainable Tou-
rism Dashboard, en colaboracién con la Universidad de
Surrey (Reino Unido) y el Instituto Griffith para el Turis-
mo, y al que Amadeus contribuyd compartiendo datos
globales de viajes. El Global Sustainable Tourism Das-
hboard ofrece una amplia visién de como el sector de

dMaDEUS

Alcance del sector de los viajes

_ Contacto con mas de 2 millones
de viajeros al dia

_Operaciones en mas de 190 paises

Mejora de la conciencia ambiental en el sector

los viajes esta contribuyendo a los principales objetivos
de sostenibilidad.

Ademas, Amadeus se sumo al compromiso Neutrali-
dad Climatica Ahora de las Naciones Unidas, compro-
metiéndonos a alcanzar el nivel neutro en carbono y
contribuir a lograr el objetivo de 2 grados fijado por el
Acuerdo de Paris.
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13.4 Riesgos vy oportunidades
relacionados con el cambio climatico

Riesgos y oportunidades

El sector de los viajes y el turismo necesita contribuir
a alcanzar los objetivos globales establecidos por el
Acuerdo de Paris de mantener el aumento de tempe-
ratura del planeta por debajo de los 2 grados Celsius
0 3,6 grados Fahrenheit. Las acciones requeridas para
lograr los objetivos de cambio climatico suponen la
necesidad de un cambio en las estructuras fundamen-
tales del sector de los viajes. Amadeus considera que
todos los grupos de interés del sector deben contribuir
a ese objetivo global.

Amadeus participa en la experiencia del viaje de mas
de 2 millones de pasajeros cada dia. Somos un hom-
bre importante en el sector de los viajes y el turismo y
reconocemos nuestra responsabilidad de contribuir a la
lucha contra el cambio climatico.

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 190 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 nues-
tra labor de responsabilidad social, hemos establecido
un equipo internacional con mas de 80 representantes
de responsabilidad social que, entre otras cosas, coor-
dinan las respuestas de emergencia en caso de desas-
tres 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 mitiga-
cion, nuestra red de servicio ininterrumpido al cliente
Follow-the-sun esta preparada para prestar asistencia
adicional en caso de necesidad.

_Riesgos fisicos que afectan a las operaciones de Amadeus

Las operaciones de Amadeus dependen de dos tipos
basicos de infraestructuras: (1) organizaciones comer-
ciales y auxiliares, con oficinas en todos los con-
tinentes; y (2) el Centro de Datos de Amadeus. La
probabilidad de que alguna incidencia meteoroldgi-

ca 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 ininterrum-
pido al cliente en la mayoria de los casos. Ademas,
nuestra oficina de Risk and Compliance gestiona direc-
tamente todos los riesgos relacionados con la infraes-
tructura para el Centro de Datos, donde se aplican
estrictas medidas de prevencion y mitigacion.

Riesgos reglamentarios

El didlogo y las iniciativas relacionadas con el clima a
nivel local, nacional e internacional siguen multiplican-
dose y esperamos que continden cobrando impulso a
medio plazo. En este sentido, muchos paises han intro-
ducido una reglamentacién sobre cambio climatico. Un
elemento central de esa reglamentacion es la declara-
cion y reduccion de las emisiones de gases de efecto
invernadero, especialmente de CO,, asi como la promo-
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cion de las fuentes energéticas renovables. Identifica-
mos dos tipos de reglamentos ambientales que pueden
representar una oportunidad y un riesgo para Amadeus:

_Reglamentos de declaracién 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 a los provee-
dores de viajes que informen a los viajeros sobre las
emisiones producidas a consecuencia de sus viajes.
Amadeus puede ayudar a esas empresas a reunir los
datos necesarios para esta declaracion.

No obstante, existe también el riesgo de que esa
reglamentacion se vuelva demasiado compleja o hete-
rogénea, haciendo costoso para Amadeus ayudar a las
empresas a reportar sus emisiones. El equipo de Ama-
deus Industry Affairs trabaja junto con diversas enti-
dades interesadas, como la Unién Europea y la OACI,
en el fomento de una metodologia estandar destinada
a calcular las emisiones relacionadas con los viajes.

_Reglamentos que imponen gravamenes
sobre las emisiones y/o que imponen una reduccion
de las emisiones

Un ejemplo es el Régimen de Comercio de Derechos de
Emisidn de la Union Europea (RCDE). El RCDE se intro-
dujo en 2005 y se extendid al sector de la aviacion en
2012. La presencia de un mercado regional de emi-
siones dentro de un sector mundial como la aviacién
puede generar competitividad y alteraciones politicas,
provocando un aumento de la incertidumbre y de los
costes en el sector de los viajes y los costes adiciona-
les que esto implica, al menos a corto plazo. Para el
sector de la aviacion, el RCDE puede ser reemplazado
en el futuro por la iniciativa CORSIA!? de la OACI.

1 Decreto n.o 2011-1336 (Francia), 24 de octubre de 2011.

2 El Programa de Compensacion y Reduccion de Carbono para la Aviacion
Internacional (CORSIA) es una medida basada en el mercado para
ayudar a alcanzar el objetivo de la OACI de un crecimiento neutro en
carbono a partir de 2020 en la aviacion internacional.
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No esperamos que esta reglamentacién tenga una
repercusion notable para Amadeus, debido al coste
relativamente bajo de cumplimiento del programa, que
no parece susceptible de reducir la demanda, asi como
la extension geografica de las operaciones de Amadeus.

Ademas, las soluciones tecnoldgicas de Amadeus
que ayudan a las aerolineas a reducir el consumo de
combustible y las emisiones mejoraran nuestra pro-
puesta de valor.

Riesgos para la reputacion

Los viajeros y el publico en general tienen cada vez mas
presentes los riesgos para el cambio climatico y espe-
ran por parte de las compafiias unas operaciones res-
ponsables 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 impeca-
bles en este sentido.

El EMS de Amadeus ofrece un registro sélido de la evo-
lucién de nuestros resultados y permite la identificacion
sencilla de aspectos por mejorar. Ademas, Amadeus ha
sido incluido en indices externos de sostenibilidad, como
el indice Dow Jones de Sostenibilidad (DJSI)** y el CDP*
que son un reconocimiento del compromiso con la soste-
nibilidad. Las oportunidades para Amadeus relacionadas
con el cambio climatico se dividen en dos categorias:

15 | os 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).

4 CDP (anteriormente Carbon Disclosure Project) es una organizacion
internacional sin animo de lucro que ofrece a las empresas y
municipios el Unico sistema mundial para medir, comunicar, gestionar
y compartir informacién ambiental. CDP es reconocida como la
principal norma internacional para la declaracion y gestion del
cambio climatico por parte de las empresas.

_ Oportunidades de nuevos productos y servicios

Tal como se ha mencionado anteriormente, las empre-
sas estan cada vez mas implicadas en la declaracion de
las emisiones de gases de efecto invernadero asocia-
das a sus operaciones, incluidas las emisiones relativas
a los viajes de negocios de sus empleados. Aprovechan-
do los datos y la informacién procesados por Amadeus,
podemos ofrecer soluciones que permitan:

- Indicar las emisiones durante el proceso de reserva.

- Comparar las emisiones producidas por distintos
itinerarios alternativos.

- Proporcionar informes posviaje a las empresas
para que estas puedan medir, reportar y actuar
en funcién de su impacto ambiental con relacion
a los viajes de negocios.

- Facilitar medidas de mitigacion, tales como
programas de compensacién de carbono.

_ Oportunidades de mejora de la propuesta de valor

Amadeus disefia soluciones tecnoldgicas para mejo-
rar la eficiencia en las operaciones de nuestros clien-
tes. Esa eficiencia en las operaciones esta vinculada en
muchos casos a unos mejores resultados ambientales,
sobre todo en cuanto a la reduccion del consumo de
combustible y las emisiones para los clientes proveedo-
res de viajes.
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Amadeus en
[0S indices de
sostenibilidad

Los indices de sostenibilidad ofrecen una referen-
cia util para valorar en qué punto se encuentra
Amadeus en comparacion con otras empresas

y sectores en materia de sostenibilidad. <&

_Indice Dow Jones de Sostenibilidad (DJS!).

Amadeus ha sido incluido por sexto afio G4-DMA
consecutivo en el DJSI en el sector de los G4-2
servicios y el software tecnoldgico y de Internet.  G4-EC2
Ademas, en 2017 Amadeus ha sido reconocido

como lider en nuestro sector, que incluye 86

empresas evaluadas. Cabe sefialar que el DJSI

evalua los resultados de sostenibilidad de

manera muy completa, incluidas las dimensiones
econémica, ambiental y social.

_CDP. En 2017, Amadeus fue también reconocido

como lider mundial en la accién empresarial
contra el cambio climatico, recibiendo una
calificacién A- en la categoria de Clima.

__FTSE4Good. Amadeus ha sido incluido también

por cuarto afio consecutivo en el indice de
sostenibilidad FTSE4Good.

_Las 100 Empresas Mas Sostenibles del Mundo.

En 2017 Amadeus fue incluido por segunda vez
entre las 100 Empresas Mas Sostenibles del
mundo de Corporate Knights.

~ Maost Sustainable Corporations in the World

<©> Para mas informacion, consulte “Perfil de Amadeus”, pag. 10.
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14.1 Construir
un futuro mejor

Nuestra estrategia en responsabilidad social es utilizar nuestros princi-
pales puntos fuertes —nuestro equipo humano, tecnologia y experiencia
internacional en viajes— en programas y colaboraciones que representen
una diferencia real. Nuestro objetivo es contribuir al desarrollo inclusivo
del entorno social en los paises donde trabajamos, mejorando el modo en
que los viajes y el turismo pueden ejercer una influencia positiva.

Amadeus Social Responsibility es el programa internacional a través del
cual introducimos este cambio positivo, apoyando el desarrollo econd-
mico, la educacion, el emprendimiento y el empleo en las sociedades de
64 paises.

En 2017, Afio Internacional del Turismo para el Desarrollo Sostenible (Al
2017), estuvimos especialmente orgullosos de apoyar e impulsar nume-
rosas iniciativas para conformar un futuro inclusivo y sostenible. Demos-
tramos de manera practica que, combinando nuestras habilidades y
tecnologia con el alcance del sector mundial de los viajes, podemos con-
tribuir a un cambio positivo y real.

En 2017 logramos importantes avances en los tres pilares de nuestro
programa internacional de Social Responsibility:

Technology for Good

En colaboracién con nuestros clientes y ONG internacionales, suministra-
mos tecnologia y soluciones de datos para responder de forma efectiva
a sus compromisos de desarrollo social inclusivo.

Knowledge and Skills Transfer

En colaboracién con las administraciones locales, nuestros clientes y
organizaciones de desarrollo, proporcionamos a los jovenes la cualifica-
cion que requiere el sector digitalizado de los viajes y el turismo.

Community Support

Participamos en una gran variedad de programas de asistencia
social en todo el mundo, apoyando proyectos para reducir la pobreza
y la desigualdad.

Amadeus ha establecido 248 colaboraciones con organizaciones inter-
gubernamentales y sin animo de lucro, centros educativos y lideres del
ambito publico y privado en el sector de los viajes.
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Compromiso con la sociedad

Al conectar entre si a los distintos participantes,
Amadeus ocupa una posicién unica en el sector
de los viajes

Distribuidores
de vigjes

dMaDEUS

Nuestros
puntos fuertes
Experiencia en
el sector mundial
de los viajes
Capacidad técnica
Equipo humano
y talento

Clientes

Proveedores
de viagjes

Aprovechando nuestros puntos fuertes, forjamos...

alianzas

...utiles que impulsan el desarrollo social

Technology for Good Community Support

Knowledge & Skills Transfer
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14.2 Nuestros logros en 2017/

Nuestra ambicion para 2017 era mejorar nuestro nivel
de compromiso de responsabilidad social de 2016 y la
repercusion y alcance de nuestros proyectos estratégi-
cos, aprovechando al mismo tiempo de forma mas sis-
tematica nuestros principales puntos fuertes.

Ampliar la repercusion estratégica

Defensa
mundial de
los viajes y
el turismo

4 R

Desarrollo inclusivo en

- dMaDEUsS

economias emergentes
y jovenes

Colaboracion
con los sectores
privado y
publico

_Mejora de la cualificacion
de los jovenes

Durante el afio nos centramos también en armonizar
nuestros programas y actividades con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) <& de las Naciones Uni-
das, consiguiendo resultados alentadores en todos esos
casos. El nimero de empleados de Amadeus que dedi-
caron su tiempo, talento y entusiasmo crecié hasta

los 3.188.

_Especializaciéon y

ProyeCtOS de recursos de la empresa

responsabilidad

A _Equipo humano
social

de Amadeus

Soluciones
tecnoldgicas
de Amadeus

_Impulsar la inclusién
social y el desarrollo

_Clientes y socios sin
animo de lucro

_Inclusién econdmica a través
de los viajes y el turismo

<o Para mas informacion, consulte “Contribucién de Amadeus

a los Objetivos de Desarrollo Sostenible”, pag. 145.


http://www.un.org/sustainabledevelopment/sustainable-development-goals/
http://www.un.org/sustainabledevelopment/sustainable-development-goals/
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Algunos hitos

INDUSTRIA,
INNOVACION E
INFRAESTRUCTURA

Ambito del programa

Technology for Good

Problemas abordados

Acciones
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Repercusion

Mejorar la comprension y
las consecuencias de la

accesibilidad en los viajes.

Amadeus publicé las principales conclusiones y recomendaciones de su
investigacion internacional sobre la accesibilidad en los viajes.

Las conclusiones de la investigacion estan permitiendo
establecer un didlogo en foros internacionales, como South
Summit en Madrid y la conferencia del Dia Europeo de las
Personas con Discapacidad en Bruselas (Comisién Europea).

Soluciones para ofrecer
una experiencia de viajes
inclusiva en las reservas
de viajes.

Amadeus siguié suministrando soluciones tecnoldgicas innovadoras por
encargo para que sus clientes puedan prestar servicio a los viajeros y
profesionales de los viajes con necesidades de accesibilidad.

La mayoria de los viajeros con necesidades de
accesibilidad pueden efectuar ahora su autorreserva a
través de Internet en las cerca de 100 aerolineas cuyo
sitio web utiliza Amadeus e-Retail, nuestro programa
de reservas de Internet cuya interfaz del usuario se ha
hecho accesible.

Soluciones tecnoldgicas
de viajes innovadoras
para mejorar la eficiencia
y repercusion de los
proyectos de desarrollo
social de nuestros
clientes y socios sin
animo de lucro.

Proyecto piloto de innovacion social con UNICEF mediante el andlisis de
datos de los viajes para ayudar a frenar la propagacion de epidemias.

Prototipo creado y probado con éxito para analitica
predictiva en tiempo real, con el fin de mejorar la
respuesta en crisis humanitarias.

Ampliar el alcance de Click for Change, una solucién y campafia de
donacidn a través de Internet para obtener financiacién fiable para
proyectos de desarrollo social en multiples mercados.

Avianca Holdings, grupo de aerolineas lider
en Latinoameérica, se comprometio a
sumarse a Click for Change para financiar
proyectos educativos en Latinoamérica.

Soluciones multimedia: ampliar el alcance de las campafias
internacionales de UNICEF para la infancia a través de los canales de
comunicacion de reservas de viajes internacionales.

3 campanas piloto atrajeron una gran atencion
de los viajeros.

Alfabetizacion digital:
extender las ventajas
de la tecnologia

informatica asequible.

Fase 2 de la colaboracién internacional con Computer Aid International
para acabar con la divisién digital en Sierra Leona.

La direccién del proyecto, la Universidad de Njala, se
convirtié en el primer centro de Sierra Leona acreditado con
la International Computer Driving License, capaz de dejar
un legado de formacion de profesores certificados a nivel
internacional en los proximos afos.

Nueva colaboracion con Close the Gap para mejorar nuestro actual
programa de donacién de ordenadores con un mayor alcance y eficiencia
y, por otra parte, lanzar un reto de innovacion piloto en Ghana con el fin
de ofrecer soluciones digitales a problemas sociales.
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EDUCACION
DE CALIDAD

'E N
DE LA POBREZA

Ambito del programa

Ambito del programa

Knowledge & Skills Transfer

hE

Community Support

-

Problemas abordados

Acciones
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Repercusion

Desigualdad en la cualificacion
dentro de un sector mundial
de los viajes y el turismo

en rapido crecimiento.

3.245 jovenes formados en reservas internacionales gracias a nuestro
compromiso consolidado con la educacién en materia de viajes.

Desempleo entre jévenes
que, pese a tener estudios,
carecen de la cualificacién
especifica que necesitan las
empresas.

Programa piloto para formar y aportar experiencia laboral a jévenes con
el fin de capacitarlos para ganarse la vida en el sector de los viajes y el
turismo en sus paises: en el programa colaboraron Amadeus, la
Organizaciéon Mundial del Turismo de las Naciones Unidas (OMT), un
centro de formacidn turistica, hoteles y agencias de viajes del pais.

18 de los 20 beneficiarios superaron la formacion basica.
Las conclusiones de este programa piloto se aplicaran en
las futuras fases de formacion.

Inclusion econdmica
de personas con
discapacidad.

Un segundo programa piloto destinado a formar a jovenes con
discapacidad para trabajar en reservas de viajes. En el programa piloto
colaboraron Amadeus, la asociacién de agencias de viajes argentina
FAEVYT e Incliyeme, una organizacion sin animo de lucro dedicada a las
personas con discapacidad.

9 personas con discapacidad superaron la formacion
para facilitar su inclusién en la poblacién activa.

Defensa del potencial

de los viajes y el turismo
para contribuir al progreso
econdémico inclusivo

y sostenible.

_Intervencién en foros internacionales, p. €j.:
_Congreso Internacional de Etica y Turismo de la OMT-UE (Polonia).

_Conferencia Internacional sobre la Promocién del Turismo Sostenible como

Instrumento de Crecimiento Inclusivo y Participacién Comunitaria en Africa

de la OMT-Africa (Zambia).

_Hacia una economia inclusiva e innovadora que equilibre el progreso
econdmico con las necesidades sociales (Espafa).

_Debate Ministerial Indaba: El Papel de la Tecnologia en el Panorama
en Evolucidn de los Viajes en Africa (Sudafrica).

_Foro de RSE y Sostenibilidad de AmCham Shanghdi, Responsabilidad Social

de las Empresas en la Era Digital.

_Feria de la Sostenibilidad y la RSE, colaboraciones para la repercusién: Fondo
de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF) —caso de Amadeus (Tailandia).

_Inauguracién del programa piloto con el servicio Voluntariado en linea de la
ONU para llevar las habilidades altruistas de los profesionales de Amadeus a

proyectos de desarrollo en todo el mundo.

Aliviar los efectos de la
pobreza entre las
personas en situaciones
vulnerables en nuestro
entorno local.

_Las oficinas de Amadeus participaron en proyectos benéficos en 42
paises en colaboracién con 129 organizaciones sin dnimo de lucro.

_Lainiciativa mas amplia fue la séptima edicién del Dia del Voluntariado
en Latinoamérica: mas de 300 miembros del personal de oficinas de 13
paises salieron a ayudar a personas en riesgo de exclusion social en su
entorno local.

Ayuda a personas necesitadas de nuestro entorno local.

G4-DMA
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El compromiso social de Amadeus en 2017: contribuir al desarrollo local a través de la tecnologia, las personas v los viajes internacionales

. Technology for Good
4 proyectos

Knowledge & Skills Transfer

69 proyectos

‘ G

EUROPA

54

AMERICA

24

PROYECTOS

T 248

Colaboraciones con 129
organizaciones sin animo de lucro, 81
instituciones educativas y 38 grupos

de interés del sector en 64 paises

=—) 404 O
I millones €

3188

Valor total de la
inversion en el
entorno social

Personal participante
en proyectos

Community Support

138 proyectos

OCCIDENTAL

PROYECTOS

N %@

4 6 44

AFRICA

8

PROYECTOS

% 3.245

Jovenes formados
y asesorados en
conocimientos de reserva
de viajes y uso basico de
soluciones tecnoldgicas

P

Ordenadores donados
para contribuir a la
alfabetizacion digital
en 13 paises

ORIENTE

RESTO
DE EUROPA

64

PROYECTOS

PROYECTOS

chcgﬁ foer
e 770.000 €
awabeus  omeet®

770.000 € recaudados a través de los fondos de
Click for Change dedicados a los programas de
inmunizacion de UNICEF, el programa Schools for
Asia y los'Recursos Regulares
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14.3 Technology for Good

Ejemplo de un mapa de riesgo elaborado para predecir la propagacion del zika

Predicciones

Y seis meses antes

Prediccion mediante Ciencia de Datos de UNICEF.
Agosto de 2016

‘ ‘ Para nosotros, Magic Box es una forma
de reunir a socios como Amadeus y
otros, que desean utilizar sus datos por el bien
publico a escala mundial, y colaborar con ellos
para crear un producto que nos permita obte-
ner conocimientos en tiempo real y utilizar esa

informacion para la accion’.

Chris Fabian
UNICEF

Casos reales

Cases 2 IR 1.01k

De: DirectRelief. Fuente: CDC. A fecha de febrero de 2017.

“ Durante 2018 tenemos previsto vali-
dar estos mapas de riesgo en una
serie de aplicaciones en las oficinas nacio-
nales de UNICEF y sequir desarrollando los
modelos con ayuda de socios académicos

y del sector privado”.

Clara Palau
UNICEF’s Program Lead
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Vea el video: Macrodatos de Amadeus
al servicio de la nueva plataforma
de UNICEF

Analitica predictiva en tiempo
real para mejorar la respuesta
a las emergencias mundiales

En colaboracion con Amadeus, el equipo de innovacion
de UNICEF cred un prototipo de analitica predictiva en
tiempo real destinado a mejorar la repuesta en crisis
humanitarias. Esta iniciativa pionera llamada “Magic
Box” tiene como finalidad entender mejor el impacto de
las emergencias graves en el momento en que estas se
producen. Ofrece una plataforma tecnoldgica capaz de
analizar rapidamente muchas fuentes de datos com-
plejos con el fin de predecir, por ejemplo, la propaga-
cion de epidemias.

El prototipo se ha probado con éxito y su utilidad se ha
demostrado en la epidemia del Zika. Para finales de
2018, el objetivo de UNICEF es tener implantada una
plataforma automatizada de analitica predictiva del
riesgo en tiempo real a nivel mundial.



118/ 14. Responsabilidad social

Explotar el mercado mundial de

los viajes en busca de financiacion
sostenida para proyectos
destinados a capacitar a los jovenes

En 2017 Avianca Holdings, grupo lider integrado por
nueve aerolineas de Latinoamérica, se unié a Click for
Change, la campafia mundial de donaciones a través de
Internet encabezada por Amadeus y UNICEF. A partir de
2018, los viajeros que efectlien reservas en el sitio web
del grupo avianca.com podran hacer donaciones a favor
de una educacién de calidad y espacios de aprendizaje
universales para nifios y adolescentes desfavorecidos de
la regidn. El programa de Educacién Regional de UNICEF
para Latinoameérica recibira los fondos y gestionara los
programas para que lleguen a sus beneficiarios.

Click for Change esta administrado por el programa
Donation Engine de Amadeus, que retine donaciones de
personas que compran sus viajes por Internet. Desde
2013 los viajeros han donado casi 3 millones de délares
en los sitios web de Iberia, Finnair y Norwegian. UNICEF
canaliza esos fondos a través de programas multina-
cionales que ofrecen a miles de nifios una oportunidad
en la vida a través de programas educativos, sanitarios
y de emergencias. En 2017 Amadeus contribuyé a los
programas Schools for Asia y Schools for Africa de UNI-
CEF y financié la vacunacion de 70.000 nifios contra el
sarampion, las paperas y la rubéola. La financiacion de
Click for Change mejora la capacidad de UNICEF de pro-
porcionar resultados a cada nifio, sobre todo a aquellos
en mayor riesgo y con mayor necesidad.

Click for

Powered by

dMaDEUS

Supporting

unicef @

change

‘ Nuestra promesa va mds alld de pres-
tar un servicio excepcional a los via-
Jjeros. Nuestra estrategia de ciudadania
empresarial, ‘Avianca Citizen’, pretende ser
un vector de transformacion para las perso-
nas y sociedades para las que trabajamos, con
especial atencién a los programas sanitarios y
educativos para nifios y adolescentes. Click for
Change ayudard a Avianca a conseguir eso y
mucho mds”.

John Karakatsianis
Corporate Citizenship Director, Avianca Holdings
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Ampliar el alcance de las
campafas humanitarias a través
de los canales internacionales
de comunicacion de viajes

Con ayuda de las plataformas de comunicacién para
empresas y clientes de Amadeus, pusimos en marcha con
caracter piloto tres campafias internacionales de UNI-
CEF: #KIDSTAKEOVERBUSINESS, que da voz a los nifios
en el Dia Universal del Nifio; la respuesta humanitaria de
UNICEF en México y el Caribe para ayudar a los nifios y
familias afectados por los terremotos; y la campafia “Un
nifio es un nifio”, destinada a proteger los derechos de
millones de nifios refugiados y migrantes arrancados de
su hogar por la guerra, los conflictos y la pobreza.

En cada uno de esos casos los viajeros respondieron,
enviando un elevado trafico a las paginas de las cam-
pafias de UNICEF.

@ kidstakeoverbusiness, cam-
pafia del Dia Universal del Nifio
de la ONU en las redes socia-
les de Amadeus http://www.
amadeus.com/blog/20/11/
world-childrens-day-2017/

-| Campafa #achildisachild de alcance
x
mundial a través de la plataforma
Amadeus Media Solutions.

unicef@® !I&ILND CHILDREN'S DAY

aMaDEUus


http://www.clickforchange.com
http://www.clickforchange.com
http://www.amadeus.com/blog/20/11/world-childrens-day-2017/
http://www.amadeus.com/blog/20/11/world-childrens-day-2017/
http://www.amadeus.com/blog/20/11/world-childrens-day-2017/
http://aviancaholdings.com/English/sustainability/default.aspx
http://www.clickforchange.com/
http://www.clickforchange.com/
http://www.amadeus.com/blog/author/john-karakatsianis/
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\Voyage of Discovery

Viajes accesibles e inclusion Working towards inclusive and accessible
de personas con discapacidad travel for all

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, el 15 %

de la poblacién mundial padece algun tipo de disca-

pacidad. En algunos mercados, hasta uno de cada seis

pasajeros de las aerolineas tiene algun tipo de necesi-

dad de accesibilidad. Esta realidad, junto con una mayor (] A raiz de nuestro éxito haciendo accesible la
atencion a la aplicacién de las normas de accesibilidad @ interfaz del usuario del programa de reser-

. 5o
universal, ha llevado a Amadeus a estudiar en profundi- Q % vas de Internet para aerolineas Amadeus
dad el tema de la accesibilidad en los viajes. IH NI UMU w e-Retail de acuerdo con las normas de las

Web Content Accessibility Guidelines, encar-
gamos una investigacion acerca de los viajes
accesibles y la posible oportunidad de nego-
cio que esto representa para el sector mundial de los viajes. Fueron entrevistados mas de
800 viajeros con necesidades de accesibilidad, junto con expertos del sector de distintos
medios de transporte y segmentos.

A lo largo del afio Amadeus suministré también solucio- U\J
nes innovadoras a peticién de nuestras aerolineas clien-
tes, tanto para facilitar el trabajo a sus empleados con
discapacidad como para prestar un mejor servicio a sus
clientes con discapacidad.

En 2017 publicamos las conclusiones de esta investigacidn internacional con el fin de enta-
blar un didlogo abierto a todo el sector acerca de las oportunidades y consecuencias de
ofrecer una experiencia accesible en los viajes.

Estas fueron algunas de las principales conclusiones:

_Los viajeros con necesidades de accesibilidad califican su experiencia global de viaje con un
6,2 sobre 10.

_EL 86 % de los viajeros con necesidades de accesibilidad viajaria mas si se eliminasen
obstaculos para el viaje.

_Estos viajeros elevarian su presupuesto de viaje en un 34 % si la experiencia del viaje fuese
mas accesible.

_La tecnologia mdvil se identificé como un factor esencial para reducir los obstaculos,
especialmente para una informacién de viajes neutra y transparente y en lo referente a las

1

I M A CH“.D NO opciones de viaje accesible.

A LDST CAUSE ,’ _Las normas de accesibilidad universal no estan lo suficientemente desarrolladas ni implantadas.
E _Unas comunicaciones mas efectivas y un servicio personalizado permitirdan disipar dudas

=

y reducir la incertidumbre.

N

#ACHILDISA unicef  for every child

UN063233

Descargar el estudio Voyage of Disco-
very - Working towards inclusive and
accessible travel for all
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14.4 Knowledge & Skills Transfer

Conformar el futuro del talento
para responder a los requisitos
del mercado de trabajo

El programa Knowledge & Skills Transfer de Amadeus
lleva la cualificacion a los jovenes en nuestro entorno
local. Esto lo hacemos impartiendo una formacion
adecuada para el sector y facilitando el acceso a una
tecnologia informatica accesible. Mantenemos tam-
bién una comunicacién con nuestros socios del sector
para identificar las habilidades y deficiencias en mate-
ria de recursos y obtener su compromiso de ofrecer
empleo u oportunidades de formacién laboral a los
candidatos cualificados.

En 2017, 3.245 jovenes se beneficiaron de nuestros pro-
yectos educativos de larga tradicion en 21 paises. Estos
jovenes recibieron formacion y asesoramiento en reser-
vas de viajes, turismo y habilidades empresariales. En
total, las oficinas de Amadeus cuentan en la actualidad
con acuerdos de formacién con mas de 80 instituciones
educativas (universidades, centros de formacion pro-
fesional, colegios y organizaciones sin animo de lucro
dedicadas a la educacion) en un total de 34 paises.

‘ Los viajes y el turismo podrian enfren-
tarse a un déficit de hasta 14 millones
de empleos en los préximos 10 afios”.

Investigacion Tendencias de talento global y problemas
Consejo Mundial de Viajes y Turismo, 2017

Colaboraciones publico-privadas
para que la formacion mejore
las oportunidades de empleo

En 2017 concluimos dos proyectos piloto con un nuevo
enfoque de las colaboraciones publico-privadas. La
finalidad de este nuevo enfoque es garantizar que la
formacién impartida proporcione realmente la cualifi-
cacion que necesita el sector de los viajes, mejore las
oportunidades de empleo de los alumnos vy, en ultimo
término, genere puestos de trabajo para ellos.

En un programa piloto en Kenia, Amadeus, la OMT, el
Ministerio de Turismo de Kenia y una seleccién de gru-
pos de interés del sector local de los viajes colaboraron
para formar y aportar experiencia laboral a 20 jévenes
de ambos sexos. El objetivo era cualificar a las muje-
res y jovenes de grupos sociales desfavorecidos para
trabajar en los viajes y el turismo o continuar con sus
estudios en el sector. Con el compromiso de las enti-
dades locales del sector, la formacién puede respon-
der de forma especifica a las deficiencias en materia de
cualificacién y las necesidades de recursos. Esto puede
ampliar enormemente las oportunidades de empleo de
los candidatos, por lo que un mayor nimero de estos
se encontrard en mejor posicion para conseguir empleo,
contribuyendo asi a la capacitacién econémicay la
inclusion social.

En colaboracién con nuestros socios y grupos de interés
en Latinoamérica, impartimos una formacion piloto en
Argentina para dotar de cualificacion profesional a per-
sonas con discapacidad. Colaboramos con la asociacién
de agencias de viajes argentina FAEVYT e Incluyeme,
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‘ ‘ Estamos convencidos de que la cola-
boracién entre FAEVYT y Amadeus
ayudard a las personas discapacitadas a
encontrar nuevas oportunidades de empleo,
asi como a las empresas de nuestro sector
a conocer mejor las ventajas de favorecer la
inclusion laboral de esas personas”.

Gabriel Marcolongo
CEO, Incluyeme.com

‘ Creemos que, formando a las perso-

nas con discapacidad, estamos contri-
buyendo al conjunto del sector de los viajes.
A través de este programa no solo estamos
beneficiando a las empresas participantes,
sino también a sus usuarios finales y clientes,
que reciben la atencién de un entorno social
diverso y solidario”.

Fabrizio Di Giambattista
FAEVYT
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una organizacioén sin animo de lucro dedicada a las per-
sonas con discapacidad, en la formacién de nueve per-
sonas para dominar a nivel profesional un sistema de
reservas mundial.

En colaboracién con la Organizacién Nacional de Ciegos
Espafioles (Fundacion ONCE), iniciamos también conver-
saciones con el Gobierno de Marruecos, la Unidn por el
Mediterraneo e Inserta, una organizacion sin animo de
lucro especializada en discapacidad, para poner en mar-
cha un proyecto similar en Marruecos en 2018.

Amadeus cree que se necesitan modelos nuevos e inno-
vadores de colaboracion publico-privada para abordar
los retos del futuro y estd manteniendo conversaciones
con gobiernos y grupos de interés del sector en Suda-
frica para crear un nuevo marco de colaboracién que
acelere las ventajas sociales y de transformacion de los
viajes y el turismo.

Crecimiento continuado del programa
educativo Global Travel and Tourism
Partnership (GTTP)

En 2017, 667.425 alumnos de 13 paises! terminaron el
plan de estudios online de GTTP. Este es un programa
educativo Unico que introduce a los alumnos de educa-
cion secundaria en el sector de los viajes y el turismo y
las posibilidades profesionales que este encierra. Desde
su puesta en marcha en 1996, 2,9 millones de alumnos
han terminado el programa GTTP.

El congreso anual de alumnos y profesores de GTTP se
celebrd una vez mas en el Amadeus Executive Briefing
Centre en Sophia Antipolis (Francia). Amadeus mantiene
una larga colaboracién con GTTP y es miembro funda-
dor del consejo de esta organizacion.

! Canada, China, Hong Kong, Hungria, India, Irlanda, Jamaica, Kenia,
Filipinas, Rusia, Sudéafrica, Tanzania y el Reino Unido.

Reciclar ordenadores usados para
favorecer la inclusion digital

Los ordenadores y otros equipos informaticos usados
que son sustituidos en la organizacion de Amadeus se
aprovechan en todo el mundo para ayudar a colegios y
programas de formacion. Colaborando con socios como
la aerolinea espafiola Iberia y Computer Aid Internatio-
nal para restaurar los equipos y enviarlos a su destino,
cientos de ordenadores de Amadeus ayudan cada afio a
mejorar la inclusion digital.
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@ Instructora de plataformas de asisten-
cia de Amadeus con una clase piloto.
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Acabar con la division digital en Sierra
Leona con Computer Aid Intermational:
llegar a ser autosuficientes

En 2016 Amadeus dond 100 ordenadores que se instalaron
en 10 centros de educacién primaria. Estos han proporcionado
a mas de 4.000 alumnos una formacion practica en tecno-
logias de la informacién y la comunicacion, por lo que Ama-
deus ha continuado con la ayuda econdmica en las siguientes
fases del proyecto. Con nuestra contribucién en 2017 se cerré
la fase 2 del proyecto, en la cual la direccion del proyecto —
la Universidad de Njala— se convirtio en el primer centro de
Sierra Leona acreditado con la International Computer Driving

License, capaz de impartir formacién de profesores certifica-
dos a nivel internacional en los proximos afios. Con esta nueva
acreditacion, en la préxima fase del proyecto la Universidad de
Njala, que dirige el proyecto a nivel local, podra formar a 30
profesores de 10 colegios, beneficiando a mas de 5.000 alum-
nos en 1 afio. La repercusion a largo plazo de este proyecto es
importante, ya que contribuye a una mano de obra cualificada
que ayudara en gran medida a mejorar la capacidad de Sierra
Leona para competir en la economia mundial.

Aula informatizada del proyecto
dirigido por la Universidad
de Njala.

Informe Global 2017
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145 Community Support

Colaborar en nuestro entorno
local para reducir la pobreza
y la desigualdad

A través del programa Community Support de Ama-
deus ayudamos a las personas necesitadas de nuestro

entorno local, con especial atencién a los nifios, jovenes (

y mujeres. En 2017 colaboramos en 138 proyectos de
mas de 120 organizaciones sin animo de lucro y autori-
dades locales de 42 paises.

Actividades deportivas benéficas, recaudacion de fon-
dos a nivel local y donaciones en efectivo son algunas
de las formas creativas que encuentra nuestro personal
para ayudar a su entorno local. El personal de Amadeus
dedicé también mas de 11.213 horas al voluntariado.

Ademas, los equipos de negocio de Amadeus encon-
traron formas de incluir un componente responsable
en sus actividades por medio del voluntariado en su
entorno local como parte de actividades de desarro-
llo del liderazgo y refuerzo de equipos, utilizando las
donaciones para incentivar la respuesta a campafas

y encuestas, y premiando a los ganadores de concur-
sos con donaciones a uno de los proyectos de Amadeus
Social Responsibility.

“To accomplish great things, ;
4 4 “ net only act,

A g
¥ P AN
P Ak believe.”

La “Hora del cédigo” de los empleados de Amadeus en el
Instituto de Educacion Secundaria de Waltham para ayudar
a los alumnos a adquirir conocimientos de programacion
y conocer las posibilidades profesionales en informdtica.
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Ejemplos de proyectos del programa
Community Support de Amadeus

_Amadeus Loyalty en Estambul inicié una
colaboracion con INARA, una organizacion sin animo
de lucro que ayuda a los nifios en zonas de conflicto
a acceder a los hospitales. Como primer paso de esta
colaboracion, voluntarios de Amadeus aportaron sus
conocimientos para reforzar la presencia en Internet
de INARA.

__En Dubai, Amadeus sumo sus esfuerzos a Dubai
Cares, una ONG local dedicada a proyectos
educativos. Como parte de las celebraciones locales
por el 30 aniversario de Amadeus, trabajadores y
clientes recaudaron fondos destinados a “Construir
una Escuela por el 30 Aniversario” para una escuela
de Dubai Cares.

_Amadeus Sudafrica dond mas de 100 ordenadores
a un programa del Centro Nacional de Aplicaciones y
el Departamento de Servicios Correccionales que
ayuda a jovenes delincuentes de Sudafrica a través

de la educacidn y la cualificacion.

_Programa Rural de Alfabetizacién y Salud para
Nifios en la India.

_El programa de responsabilidad social empresarial
de Amadeus Bangkok apoya la inclusiéon educativa
de nifios y jévenes marginales desde la educacion en
la primera infancia hasta el nivel universitario. Este
programa se desdobla en cuatro iniciativas: cuidado
de nifios de familias desfavorecidas con Baan Dek,
devolver a los nifios de la calle a la escuela con

W

Friends International, ayudar a jévenes desplazados
a retomar sus estudios obteniendo una convalidacion
de la educacién secundaria con Colabora Birmania y,
por ultimo, becas universitarias con International
Support Group Foundation (ISGF).

_Navitaire, una empresa de Amadeus, patrociné a
un equipo de robdtica del Instituto de Educacion
Secundaria Washburn de Mineapolis (Minesota).
Con esa ayuda los alumnos pudieron competir en el
concurso de robética y profundizar en el mundo de
la tecnologia. Con esta iniciativa, Amadeus fomentd
las habilidades y conocimientos de tecnologia

e ingenieria entre los alumnos de educacion
secundaria del entorno social de Amadeus.

_Durante la séptima edicién del dia del voluntariado
en LATAM, mas de 400 empleados de 14 oficinas de
Amadeus en la regidn y clientes salieron a su
entorno local. Se proporcionaron trabajos manuales,
asesoramiento y materiales a centros para jovenes y
ancianos, centros de acogida y organizaciones de
ayuda a personas sin hogar, grupos de inclusién de la
mujer, proteccién animal y orfanatos. En México las
labores se centraron en la reconstruccion después de
los terremotos.

Visite el Mapa del Alcance de la Respon-
sabilidad Social de Amadeus en Internet.
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14.6 Comunicamos con nuestros grupos de interes externos
para establecer la hoja de ruta hacia 2020

2017 fue afio de intenso didlogo con grupos de interés A través de todas estas comunicaciones, Amadeus
internos y externos de Amadeus Social Responsibility. reforzd el mensaje de que la tecnologia sera esen-
ial introducir | bi i j [
Al ser declarado 2017 Afo Internacional del Desarrollo Sea eprjzilﬁnn rsoocl:;r C;Sr;;;nntgfdr;e;e:jir;;y n;lejtzrjsrmao =
Sostenible para el Turismo, Amadeus asumio un papel P o -y . _,J Y ’ TRAVEL. :
y seguirda manteniendo una comunicacion con todos los ENJOY.

principal de patrocinio, ayudando a la OMT a impulsar el
didlogo en siete foros internacionales en Europa, Africa,
Oriente Medio y Latinoamérica. El tema central fue el
hecho de que los viajes y el turismo —el tercer mayor
sector econdmico del mundo— pueden contribuir de
forma Unica al desarrollo econdmico inclusivo y soste-
nible, especialmente en los paises menos desarrollados.
Mantuvimos también un contacto con nuestros princi- CGomprometidos con el

pales socios, como UNICEF y GTTP, en el cual expertos Cédigo Etico Mundial

de todos los socios revisaron nuestra estrategia y fija- parape;ly J},ﬂfmgde o
ron conjuntamente unos objetivos para 2020. l

grupos de interés del sector de los viajes y el turismo RESPECT. "
para establecer los modelos de colaboracidn publico-pri- A "=
vada necesarios para resolver nuestros retos comunes.

Impact location:
affectod areas

Campana de la OMT para concienciar sobre el
valor del turismo sostenible y su posible contri-
bucién al desarrollo y la implicacién de todos
los grupos de interés para convertir el sector
en un catalizador del cambio positivo.

Expertos de UNICEF y Amadeus en un taller
sobre estrategia en Madrid (Espafia).

Equipo de Amadeus Corea en un proyecto svogial.
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14,7 Comunicamos con nuestros companeros

Dimos pasos importantes en la evolucién del pro-
grama de Amadeus Social Responsibility e iniciamos
una conversacion a escala mundial para mejorar el
conocimiento de nuestras iniciativas y para implicar y
comprometer a nuestros compafieros. Hasta la fecha,
esa conversacion ha dado importantes frutos:

_Una encuesta internacional entre los empleados de
Amadeus y socios externos seleccionados acerca de su
percepcion de la responsabilidad social.

_Un primer congreso mundial para los Coordinadores
Internacionales de Social Responsibility de Amadeus.

_ Actividades regulares de comunicacion interna
para mejorar el conocimiento a nivel interno de las
iniciativas y resultados de responsabilidad social,
a menudo concebidas por personal implicado
directamente en esos proyectos a nivel local.

Las conclusiones de esta conversacién a nivel interna-
cional han mejorado nuestra comprension de la nece-
sidad e importancia de la contribuciéon de Amadeus a
una agenda internacional para el desarrollo sostenible
entre todos los empleados de Amadeus. Continuaremos
con este didlogo a nivel tanto interno como externo
para adquirir mayores conocimientos. Esto seguira con-
formando nuestro compromiso con la responsabilidad
social, aprovechando para ello nuestro equipo humano,
nuestra tecnologia y nuestra posicion mundial en el
sector de los viajes en colaboraciones que representen
una diferencia real.

Resultados de la encuesta de Amadeus Social Responsibility vy participacion por region*

El 91 % de los empleados opina que la responsa-
bilidad social es importante o muy importante.

4% -— — 2%

Africa Latinoamérica
OR . .19
54 % 37 % 5% ) ) 1%
Asia-Pacifico Oriente Medio

y Norte de Africa

3%
n.d.

Muy importante

Importante

13%:-
Europa del Norte,

Oriental, Central
y del Sur

El 59 % dice que la responsabilidad social puede
contribuir a sus objetivos comerciales.

59 % 41 %

Si No

El 56 % ve una oportunidad en integrar la
responsabilidad social en su trabajo.

56 % 44 %
Si No 35%- 37 %
Norteamérica Europa
Occidental

* Encuesta de Amadeus Social Responsibility, 2016-17. 691 encuestados de 37 paises. Los empleados valoran un programa dirigido por la empresa
y desean ver mayor inversion, cocreacion y concienciacion.
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MAdDEUS

-

Gestion de riesgos
de la empresa

Amadeus Esparia en la Feria Internacional de Turismo
FITUR, Madrid (Esparia).
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En 2015, con el respaldo del Consejo de Administracion y el Comité
Ejecutivo, Amadeus adoptd formalmente el Modelo de Tres Lineas de
Defensa: un modelo destinado a integrar, coordinar y armonizar todas
las funciones soporte y de control dentro de la entidad, garantizando
una gestion efectiva de los riesgos en toda la empresa.

Desde su adopcion, el Modelo de Tres Lineas de Defensa ha contribuido
a una gestion de riesgos efectiva en el conjunto de Amadeus. En 2016
perfeccionamos el Modelo de Tres Lineas de Defensa con la adopcion
de un concepto de Aseguramiento Integrado. A través de este programa
de Aseguramiento Integrado hemos ampliado la gestion coordinada de
las actividades de control de supervisidn y los resultados compartidos.

Tres Lineas de Defensa y Asequramiento Integrado

Organo de Gobiermno / Consejo /
Comision de Auditoria

Alta direccion

12 Linea de Defensa

22 Linea de Defensa

32 Linea de Defensa

>

Mandos directos Recursos humanos Auditoria Interna -
y de apoyo Control financiero % X
o Departamgnto legal N o
‘S?gurldad Aporta aseguramiento al = C
Tiene la obligacién Gestion de riesgos érgano directivoy a la Doy
y responsabilidad Privacidad de los datos  alta direccién del Grupo m Q.
de evaluar, Cumplimiento acerca de la efectividad ; @)
controlar y mitigar de la organizacién a D f)
los riesgos v la hora de evaluar y 5 wn

Supervisa y facilita la gestionar los riesgos Q)

aplicacion de practicas
efectivas de gestion de
riesgos por parte de la 12
linea y ayuda a los
responsables de riesgo
a comunicar informacion
acerca del riesgo en toda
la organizacion

y los sistemas de
control interno
correspondientes,
incluido el modo de
actuar de la 12y 22 linea
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Primera Linea de Defensa:
direccién 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 Cddigo de Conducta Profesional de
Amadeus y las politicas relacionadas. Este codigo y
nuestras politicas principales no se consideran un sim-
ple “reglamento”, sino un acuerdo mutuo de la empresa
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 codigo 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 comunicacion

_ Gestionar con cuidado los bienes, equipos e instalacio-
nes de la empresa

En 2017 adoptamos una politica de derechos humanos
que afirma nuestro respeto y promocion de los derechos
humanos internacionales. Esperamos de todos nuestros
proveedores y socios comerciales que apoyen las normas
reconocidas a nivel internacional en materia de condicio-
nes laborales y tratamiento digno de los empleados.

Los derechos humanos forman parte del analisis del
riesgo de Amadeus. Evaluamos el riesgo de infringir
los siguientes derechos: no discriminacién, negociacion
colectiva, libertad de asociacidn, salario justo, ausen-
cia de mano de obra infantil o trabajo forzado, y con-
diciones adecuadas de salud y seguridad en el trabajo.
Aungue estos riesgos quedan a un nivel muy bajo en
nuestro mapa de riesgos, disponemos de una serie
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Politicas de Amadeus

Politicas

de cumplimiento

_Cédigo de Etica y Conducta Profesional
_Politica Antisoborno

_Politica Antifraude

_Politica de Continuidad de Negocio
_Politicas de Representacion y Regalos
_Politica de Clasificacion

de la Informacion

_Politica de Denuncia de Irregularidades

Politicas de

recursos humanos

_Politica de Derechos Humanos
de Amadeus

_Salud y Seqguridad

Politicas de seqguridad

de la informacion
_Politicas de Uso Aceptable

. Politicas financieras

_Politica de Compras
de la Empresa

_ Politicas de relaciones

institucionales
_Politica Ambiental de Amadeus

_Politica de Contribuciones
Benéficas

_Politica de Contribuciones Politicas
y Grupos de Intereses

_Politica y Practica de
Responsabilidad Social

. Politicas legales

_Manual de Privacidad de ACO

_Ley Antimonopolio y de Competencia:
Manual de Cumplimiento

_Normas Internas de Conducta relativa
al Mercado de Valores

_Manual de Seguridad y Privacidad
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de acciones de mitigacion y supervision para hacerles
frente, tanto a nivel interno como con nuestros provee-
dores y socios comerciales.

Nuestros procedimientos de fusiones y adquisiciones
incluyen también la debida diligencia en materia de
riesgos relacionados con los derechos humanos. Nues-
tro equipo de Integracion se asegura de que las poli-
ticas de Amadeus se apliquen efectivamente en las
empresas recién integradas. Ademas, nuestra Politica
de Denuncia de Irregularidades anima a los empleados
a notificar cualquier incumplimiento del Cédigo de Con-
ducta Profesional de Amadeus, incluidas las posibles
violaciones de los derechos humanos derivadas de ello.

Durante 2017 no se comunicaron vulneraciones impor-
tantes del Cddigo de Conducta Profesional.

Las politicas principales de Amadeus enumeradas en la
pagina anterior 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.

Segunda Linea de Defensa:
funciones de gobierno
interno

Las actividades de control estan integradas en todos
los ambitos de la empresa. Las principales actividades
de control se realizan desde departamentos como Risk
& Compliance, Security, Privacy, Legal, Finance, Human
Resources y otros.

Gestion de riesgos y controles

Risk & Compliance se encarga de centralizar la vigi-
lancia continua de los principales aspectos de riesgo y
cumplimiento dentro de Amadeus vy dirige también un

programa transversal de Aseguramiento Integrado con
la intervencion de Risk & Compliance, la Unidad Privacy
del Grupo y la Oficina de Seguridad de la Informacion
Corporativa. El programa de Aseguramiento Integrado
coordina también sus actividades con otras funcio-
nes dedicadas al control del negocio, incluidas nuestras
comisiones de Supervision del Negocio Regional (inte-
gradas por personal ejecutivo de Legal, HR, Finance

y nuestras unidades de negocio) y nuestra unidad de
controles financieros internos (que supervisa el cumpli-
miento de la norma de Control Interno sobre los Infor-
mes Financieros).

La Oficina de Risk & Compliance elabora el Mapa de
Riesgos de la Empresa y establece unos procedimien-
tos de control y vigilancia para cada uno de los riesgos
identificados, junto con el responsable de cada riesgo.
Los riesgos descubiertos en el analisis y las medidas de
vigilancia se comunican regularmente al Comité Ejecu-
tivo 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 Amadeus y las empresas que com-
ponen el Grupo Amadeus, asi como a las actividades y
objetivos propios de Amadeus.

La politica general de Amadeus con relacién a la ges-
tion 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 accio-
nistas y velar por sus intereses

_ Proteger las ganancias de la empresa

_Proteger la imagen vy la reputacion de la empresa

_Proporcionar el maximo nivel de garantias a los clien-
tes y velar por sus intereses

_ Garantizar la estabilidad de la empresa y su solidez
financiera a lo largo del tiempo
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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 analisis del
riesgo es un elemento fundamental en los procesos de
toma de decisiones de la empresa, tanto en el seno de
los érganos de gobierno como en la gestién del negocio
en su conjunto.

El Mapa de Riesgos de la Empresa tiene en cuenta tam-
bién los riesgos mundiales identificados cada afio por el
Foro Econdmico Mundial,* como los riesgos de caracter
econdmico, ambiental, geopolitico, social y tecnoldgico.

A Amadeus le preocupan los riesgos inmediatos, pero
también los riesgos emergentes. En el ejercicio se con-
templan 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. El
efecto del creciente envejecimiento de la poblacion a
lo largo de los afios sobre el sector de los viajes es un
ejemplo del tipo de riesgos que evaluamos, asi como
las amenazas para nuestro modelo de negocio, espe-
cialmente con el desarrollo digital, cada vez mas rapido.
En 2018 se publicara una nueva edicion del Mapa de
Riesgos de la Empresa.

La ultima versién del Mapa de Riesgos de la Empresa
identifica los principales riesgos para las operaciones

y objetivos de Amadeus, entre los cuales destacan los
siguientes: riesgos tecnoldgicos, riesgos operativos que
podrian afectar a la eficiencia de los procesos y ser-
vicios empresariales, riesgos comerciales que podrian
afectar a la satisfaccion 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 iden-
tificado por primera vez.

! Foro Econdmico Mundial (2018). Global Risks Report 2018, 13.2 Edicion.
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Estos riesgos destacados se asignan a unos responsables
de riesgo de maximo nivel dentro de la empresa, a quie-
nes se asigna el deber de proponer la respuesta a cada
riesgo. El avance en la mitigacién y la evolucion de los
principales riesgos se presenta ante el Comité de Direc-
cion de Riesgos para su revision y consideracion, junto
con los planes de accién propuestos, si se requieren, para
adoptar las medidas necesarias o nuevas acciones.

Debido a su caracter transversal y dinamico, el proceso
explicado anteriormente identifica los nuevos riesgos
que afectan a Amadeus 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 res-
ponsabilidad social, la gestion del riesgo para la reputa-
cién esta cobrando cada vez mas importancia. El Mapa
de Riesgos para la Reputacion de Amadeus esta inte-
grado totalmente en el Mapa de Riesgos de la Empresa.
Por lo tanto, la evaluacion de la incidencia de un deter-
minado riesgo en la reputacién se encuentra integrada
en nuestra metodologia. De forma similar, los ries-

gos de ciberseguridad son gestionados a través de un
marco de riesgos para la seguridad por nuestra Oficina
de Seguridad de la Informacidn Corporativa (CISO), inte-
grada en el Mapa de Riesgos de la Empresa.

Ademads de gestionar los riesgos, Amadeus presta espe-
cial atencion al cumplimiento de iniciativas emergentes,
como el Reglamento General de Proteccion de Datos de
la Unidn Europea, asi como normas de control ya exis-
tentes, como PCI-DSS (tarjetas de crédito), SSAE 1 (con-
troles informaticos) e ISO 27001 (seguridad).

Asimismo, Amadeus, al igual que cualquier otra organi-
zacion, esta expuesto a riesgos potenciales que podrian
causar una importante alteracion de los principales ser-
vicios tecnoldgicos internos y externos que prestamos
a los clientes. Con el fin de garantizar una alteracion
minima en ese tipo de situaciones catastroficas, Ama-
deus esta implantando un Programa de Resistencia del
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Negocio (dirigido por Risk & Compliance) destinado a
proteger a nuestro personal, activos e infraestructura,
y hacer frente a cualquier incidencia con el fin de mini-
mizar sus posibles consecuencias hasta unos limites
aceptables.

Por ultimo, a través del plan de formacién y conciencia-
cion, en coordinacién con la unidad Risk & Compliance,
intentamos asegurarnos de que todos los empleados
comprendan y apliquen las buenas practicas relativas al
comportamiento ético, asi como la seguridad y privacidad.

La Oficina de Risk & Compliance supervisa los siguien-
tes comités:

_ Comité Etico, que ofrece asesoramiento en asuntos
relacionados con el comportamiento ético y el cumpli-
miento. Este comité aborda también cualquier preo-
cupacion que puedan tener los empleados y ayuda al
mismo tiempo en la aplicacion del Cédigo de Conducta
Profesional en el conjunto de Amadeus. Concedemos
gran importancia a la promocién de la integridad,
transparencia y conducta ética en todas nuestras ope-
raciones y nos comprometemos a aplicar una tolerancia
cero con las practicas prohibidas, tanto en nuestros
asuntos internos como en las operaciones externas.

_ Comité Ejecutivo de Riesgos. Este comité es un
organo de toma de decisiones facultado por el Comité
Ejecutivo para la supervision y orientacion en activida-
des y temas de gestion de riesgos para el conjunto de
Amadeus, incluida la evaluacion y priorizacion de ries-
gos, estrategias de mitigacion del riesgo y respuestas
a las crisis.

Tanto el Comité Etico como el de Direccién de Riesgos
se relinen varias veces al afio.
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Tercera Linea de Defensa:
Auditoria Interna del Grupo

La funcién de Auditoria Interna del Grupo presta servicios
de aseguramiento y consultoria independientes y obje-
tivos disefiados para aportar valor y mejorar las opera-
ciones de Amadeus. Esta funcién nos ayuda a cumplir
nuestros objetivos aplicando un enfoque sistematico y
disciplinado para evaluar y mejorar la efectividad de los
procesos de gobierno, gestion de riesgos y control (inclui-
dos los procesos contra el fraude y la corrupcion).

La Auditoria Interna del Grupo abarca todas las empre-
sas, areas de negocio y procesos en propiedad mayo-
ritaria de Amadeus o controlados por Amadeus. Cada
afio, la Auditoria Interna del Grupo realiza un exhaus-
tivo ejercicio de evaluacion de riesgos para determinar
las prioridades de la actividad de Auditoria Interna. Este
ejercicio tiene en cuenta, entre otras cosas, elementos
como los objetivos y proyectos estratégicos del Grupo,
el Mapa de Riesgos de la Empresa, entrevistas con la
alta direccion y las principales funciones de control,
magnitudes de negocio y ciclos de auditoria. Los resul-
tados dan lugar a la formalizacién y aprobacién por
parte de la Comisidn de Auditoria de un plan anual de
auditoria interna.

Las entidades juridicas incluidas en las revisiones de
Auditoria Interna del Grupo durante 2017 representaron
mas del 50 % de la plantilla de Amadeus.

Los canales de coordinacién establecidos entre la Audi-
toria Interna del Grupo y las unidades principales de
control, lineas de negocio y tecnologia garantizan un
complemento continuo y 6ptimo de las actividades ase-
guramiento independiente y objetivo de Auditoria Interna.

La Auditoria Interna del Grupo esta regida con arreglo
a los elementos obligatorios del Marco Internacional
para la Practica Profesional del Instituto de Audito-
res Internos (IIA), incluidos los Principios Fundamenta-

les para la Practica Profesional de la Auditoria Interna,
el Cédigo de Etica, las Normas Internacionales para la
Practica Profesional de la Auditoria Interna y la Defini-
cion de Auditoria Interna. Ademas, la Auditoria Interna
del Grupo mantiene un Programa de Aseguramiento y
Mejora de la Calidad que combina el seguimiento conti-
nuo con evaluaciones periddicas internas y externas. El
programa incluye la evaluacién del cumplimiento de las
Normas por parte de la Auditoria Interna del Grupo y la
evaluacion de si los auditores internos aplican el Cédigo
de Etica del IIA. El programa valora también la eficien-
cia y efectividad de la Auditoria Interna del Grupo e
identifica oportunidades de mejora.
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Programa CISO de

Amadeus
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Amadeus revisa y mejora continuamente sus pro-
cesos para adelantarse a las futuras amenazas,
teniendo en cuenta tanto a las personas como los
controles técnicos. Seguimos la norma I1SO 27001,
que incluye:

1_ Objetivos y controles de seguridad de la
empresa establecidos por la Oficina de
Seguridad de la Informacién Corporativa (CISO).

2_ El Mapa de Riesgos de Seguridad, que establece
prioridades para la aplicacién de medidas de
mitigacion.

3_ Una valoracién de la madurez efectuada por
terceros con el fin de identificar también las
deficiencias en la seguridad, que son también
vigiladas y seguidas en nuestro Programa de
Seguridad Corporativa.

Todas las actividades relacionadas con estas sec-
ciones son vigiladas y controladas por el Programa
de Seguridad Corporativa (Shield).

En lo referente a las operaciones mundiales 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 amena-
zas técnicas emergentes e invertir en la tecnologia
mas adecuada para mitigar los nuevos riesgos.

Desde enero de 2017, Amadeus se ha convertido
en miembro del Aviation Information Sharing and
Analysis Center, lo que demuestra nuestro esfuerzo
constante por reforzar la confianza de nuestros
clientes y compartir las buenas practicas.

Oficinas de seguridad regionales

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

Certificacion 1SO 27001

Certificacion 1SO 27001
de nivel 3 para el
Procesamiento de Datos
de Amadeus

SSDLC*

Garantizar la aplicacion
de metodologias de desa-
rrollo de software seguro
segun las normas SSDLC

Marco nominativo de seguridad

Se aplican y se utilizan

las politicas y el marco

para valorar los riesgos de
seguridad. Plan de mitigacién
puesto en marcha

Prevencidn de la filtracion

Centro de
Operaciones

Se asegura de que:
_Todas las politicas de seguridad y normas de
arquitectura de seguridad sean debidamente
supervisadas y controladas.

_Amadeus esté 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.

_Se utilice la inteligencia artificial para
identificar las vulnerabilidades.

_Se utilice la analitica del comportamiento de
los usuarios para obtener conocimientos utiles
por medio de la identificacién de los patrones
de trafico generados por el comportamiento
de los usuarios, tanto normal como malicioso.

o 5
Toma de conciencia

de datos sobre seguridad

Garantizar que no se filtre
informacion critica en
ningun formato a personas
o destinos no autorizados

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

Concienciar a los empleados
acerca de la seqguridad y
hacer un seguimiento
de esto

Control del acceso

Garantizar que solo las
personas autorizadas
tengan acceso a la
informacion confidencial de
acuerdo con su necesidad
de conocerla y manejarla

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

Seguridad por el disefio
Garantizar que se respete
la sequridad desde el
principio de cada nuevo
producto y proyecto

** PCI-DSS: Payment Card Industry Data Security Standard

(norma de seguridad de datos en la industria de tarjetas de pago).
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16.1 Mision y
actividad de Amadeus
INnvestor Relations

El marco estratégico de Amadeus ha sido disefiado para promover la
viabilidad y el crecimiento sostenible de la Empresa, aportando valor a
largo plazo a nuestros grupos de interés. Ademas, es esencial para Ama-
deus mantener una comunicacion efectiva y directa con los participantes
en sus mercados de capital, garantizando la transparencia en cuanto a
los resultados de Amadeus.

La mision de Investor Relations de Amadeus consiste en mantener un
didlogo abierto y establecer relaciones a largo plazo basadas en la cre-
dibilidad y la confianza con su comunidad financiera, incluidos los inver-
sores actuales y potenciales, analistas de investigacion, titulares de
deuda, agencias de calificacion crediticia y otros participantes, como el
regulador del mercado espafiol, la Comisidon Nacional del Mercado de
Valores (CNMV).

La funcion Investor Relations, que forma parte de la funcién Finance de
Amadeus, se esfuerza por aumentar el conocimiento de Amadeus en sus
mercados de capital, asegurandose de que las distintas partes estén
informadas sobre las noticias destacadas de la empresa o del sector, asi
como del panorama competitivo y de los resultados operativos y econd-
micos de Amadeus. El objetivo del equipo es una comunicacién efectiva y
proactiva, proporcionando informacion relevante de una manera cons-
tante y oportuna.

La politica de comunicacion de Amadeus Investor Relations se estable-
cié con arreglo a las buenas practicas y las recomendaciones de buen

gobierno aplicables a las empresas cotizadas en bolsa. Se basa en los

siguientes principios:

_ Responsabilidad, diligencia y transparencia en la divulgacion de informacion

_lgualdad de trato y proteccién de los derechos e intereses
de los beneficiarios

_ Colaboracién con los accionistas
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En particular, en noviembre de 2017 Amadeus adaptd
su politica de comunicacioén a la Directiva 2014/95/UE
relativa a la divulgacion de informacién no financiera. El
objetivo de esta nueva medida es contribuir a entender
mejor los riesgos de la empresa, mejorando asi la sos-
tenibilidad y la confianza de los accionistas. Divulgare-
mos informacidn relativa a: (i) la posicién de la empresa
en asuntos sociales y ambientales; (ii) la politica de
derechos humanos v; (iii) las politicas contra el fraude

y el soborno. Esto ofrecera a nuestros grupos de inte-
rés una idea general de la influencia de la empresa en
la sociedad.

Uno de los principales canales para la difusion de infor-
macion de Amadeus entre sus accionistas y mercados
de capital en general es la CNMV, asi como los cana-
les establecidos por otras entidades supervisoras y
autoridades extranjeras, si procede. Dichas entida-
des garantizan la divulgacion inmediata de la infor-
macion por medio de su publicacion en sus sitios web.
Estos acontecimientos importantes son publicados al
mismo tiempo en el sitio web corporativo de Amadeus.
Las Juntas Generales de Accionistas anuales y nues-
tros actos periddicos del Dia del Inversor son también
medios para canalizar la informacion a los accionistas.

En Amadeus existe una relacion de dos vertientes entre
la empresa y la comunidad financiera: por una parte,
Amadeus proporciona informacion pertinente y rele-
vante a la comunidad financiera y, por otra parte, la
empresa retline y recibe opiniones utiles de nuestros
grupos de interés. Estas opiniones se tienen en cuenta
en los procesos de toma de decisiones

de la direccion de la empresa.

En 2017 Amadeus continud con un amplio programa de
actividades de Investor Relations, que incluyeron:

_ Participacién en una serie de congresos de inversores
y giras de presentacion por todo el mundo. Algunas
de las ciudades visitadas fueron Boston, Copenhague,
Edimburgo, Estocolmo, Francfort, Ginebra, Londres,

Lyon, Madrid, Milan, Montreal, Nueva York, Oslo, Paris,
San Francisco, Toronto y Zurich.

_Audioconferencias, reuniones cara a cara y varias
importantes giras de presentacion inversas realizadas
por el equipo de Investor Relations de Madrid, llegando
a un gran numero de inversores.

_Reuniones y comunicacién constante con el conjunto
de analistas de la empresa. El nimero de analistas
que sequia los titulos de Amadeus ascendi6 a 35 a
final de afio.

_Visitas al sitio web: el sitio web de Investor Relations

recibié mas de 179.000 visitas a la pagina de mds de
65.000 visitantes unicos.

Amadeus celebré también un Dia de la Tecnologia el 13
de diciembre de 2017 en Londres. La finalidad de esta
jornada era doble: en primer lugar, el equipo de lide-
razgo tecnoldgico de Amadeus realizé una presentacion
de la historia y la estrategia tecnoldgica de la empresa
y como esta puede aprovechar las tecnologias moder-
nas. A continuacion, la mayor parte de la jornada se
dedicé a ver en accién la tecnologia de la empresa, con
demostraciones tecnoldgicas de productos de toda la
cartera de Amadeus.
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Por ultimo, por sexto afio consecutivo, Amadeus ha
obtenido el prestigioso reconocimiento de ser incluido
en el Indice Dow Jones de Sostenibilidad (DJSI) del sec-
tor de los servicios y el software tecnoldgico y de Inter-
net. En esta edicién, Amadeus ha sido reconocido como
lider mundial del sector. Los Indices Dow Jones de Sos-
tenibilidad estan integrados por lideres mundiales en
sostenibilidad segun criterios econédmicos, ambientales
y sociales. Este éxito ha sido el resultado del compro-
miso de la empresa por desarrollar una actividad sos-
tenible, que aporta un beneficio a largo plazo a todos
nuestros grupos de interés y pone de manifiesto la cui-
dadosa gestion de los recursos. La renovada inclusion
de Amadeus en la Serie de indices de Sostenibilidad
FTSE4Good en 2017 reconocidé también el esfuerzo con-
tinuo de la empresa por aplicar unas practicas comer-
ciales responsables, transparentes y sostenibles. <&

MEMBER OF

Dow Jones .
Sustainability Indices
In Collaboration with RobecoSAM «

<S> Para mas informacion, consulte “Reconocimiento de Amadeus en
todo el mundo”, pag. 15.
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16.2 El mercado de valores en 2017/

2017 fue un gran afio para la economia mundial, con un
buen comportamiento del PIB mundial, que generd un
fuerte crecimiento en los principales mercados de capi-
tal. De hecho, es la primera vez en mas de una década
que hemos asistido a un verdadero crecimiento sincro-
nizado de las principales economias del mundo.

En Europa, pese a alguna incertidumbre en torno a elec-
ciones importantes en Francia y Espafia, y la continua-
cion de las negociaciones del Brexit, todos los mercados
financieros obtuvieron buenos resultados. EL EURO STOXX

50 (indice de referencia del mercado de renta variable
europeo), por ejemplo, alcanzé su maximo crecimiento
anual desde 2013 (6,5 %), siendo aun asi superado por
el IBEX, el FTSE 100, el CAC40 y el DAX, que crecieron

un 74 9%, 76 %, 9,3 % y 12,5 % respectivamente. En los
EE. UU. los mercados obtuvieron unos resultados aun
mas positivos, reforzados por la aprobacién de un nuevo
plan fiscal y por los importantes beneficios de las empre-
sas. EL Dow Jones, el S&P 500 y el NASDAQ presentaron
todos ellos un crecimiento de dos cifras en 2017 (25,1 %,
19,4 % vy 31,5 % respectivamente).

Resultados de los mercados de capital de renta variable en 2017
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+25,08 % - DOW JONES

+19,42 % - S&P 500

+12,51 % - DAX
+9,26 % - CAC40

. +7,63 % - FTSE 100

+6,49 % - EURO STOXX
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16.5 Resultados de las acciones Recomendaciones d los analistas
de Amadeus — .

Venta Compra

El precio de las acciones de Amadeus subié un 39,2 % el afio. La proporcion de nuestros valores en capital flo-
en 2017, superando el rendimiento de los mercados tante alcanzoé el 99,65 % a final de afo.

europeos subyacentes. El precio de las acciones alcanzé
su maximo histdrico de 61,95 € el 21 de noviembre de
2017 y cerr¢ el afio en 60,11 €.

Amadeus ha aumentado su ponderacion en el IBEX 35
hasta el 4,9 % a 31 de diciembre de 2017, convirtién-
dose en la sexta mayor compafiia del indice.
Nuestro valor de mercado a 31 de diciembre de 2017

) - . -
era fj,e 26'3_78 millones €. I,El volumen mgdlo de nego 2,55 €y, a 31 de diciembre de 2017, la relacion pre-
ciacion diaria fue de 1,4 millones de acciones, con un . o

) ) cio-beneficio ajustado era de 23,6 veces.

volumen total negociado de 17.800 millones € durante 49 O/O

En 2017 el beneficio ajustado por accién se situaba en

Resultados de las acciones de Amadeus en 2017 Heutro
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Datos clave de transacciones de Amadeus durante el afio
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164 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 inversion continuada y sostenida en 1+D e innovacion,
asi como una remuneracion de los accionistas, mante-
niendo al mismo tiempo una estructura flexible de capi-
tal financiero.

Los dividendos ordinarios pagados han crecido cons-
tantemente cada afio desde la Oferta Publica Inicial
(OPI) de Amadeus a un ritmo medio anual del 20 %. La
empresa complemento esto con una recompra de accio-
nes en 2015 y ha anunciado una segunda recompra de
acciones a principios de 2018. El objetivo de Amadeus
es seguir contribuyendo a este crecimiento en los proxi-
mos afios, dado su saludable perfil de generacion de
liquidez y su sdlido balance.

Remuneracion de los accionistas de Amadeus

2016 2017
Variacion del precio de las acciones (%) 6,1 % 39,2 %
Precio maximo por accion (cifras en €) 4493 61,95
Precio minimo por accién (cifras en €) 32,96 42,58
Precio medio ponderado por accién (cifras en €)* 40,28 51,75
Volumen medio diario (nimero de acciones) 1.537.881 1.369.088
Volumen medio diario (cifras en miles €) 60.493 68.391
Volumen anual (cifras en miles €) 15.546.662 17781616
* Transacciones cruzadas no incluidas.
Datos clave de transacciones de Amadeus a final de afio
2016 2017
Numero de acciones emitidas a 31 de diciembre 438.822.506 438.822.506
Precio por accién a 31 de diciembre (cifras en €) 43,17 60,11
Valor de mercado a 31 de diciembre (cifras en millones €) 18.944 26.378
Beneficio ajustado por accién, ejercicio completo (cifras en €) 2,08 2,55
Dividendo por accidn, ejercicio completo (cifras en €) 0,94 1,14
Rentabilidad del dividendo, ejercicio completo (%)* 22 % 19 %
Cobertura de dividendo, ejercicio completo (%) 50 % 50 %
Relacion precio-beneficio a 31 de diciembre (veces) 20,7 veces 23,6 veces

* Segun el precio por accion interanual.

Ordinaria (millones €)
Extraordinaria (millones €)
320
I | 413
340
280 313
224 |
2013 2014 2015 2016 2017

Total de 1.800 millones € pagados desde la OPI. Ritmo de crecimiento
medio anual de la remuneracion ordinaria del 20 % en 2011-16.
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Pago de dividendos ordinarios

El dividendo bruto anual correspondiente a los benefi-
cios del afio 2016 fue aprobado por nuestros accionistas
en la Junta General de Accionistas celebrada el 15 de
junio de 2017. El valor total del dividendo fue de 412,5
millones €, lo que representa una cobertura del 50 % de
los beneficios declarados en 2016, o 0,94 € por accién
(brutos), con un crecimiento del 21,3 % respecto al afio
anterior. En cuanto al pago, el 1 de febrero de 2017 se
abono un importe provisional de 0,40 € por accion (bru-
tos) y el 30 de junio de 2017 se abond el dividendo com-
plementario de 0,54 € por accién (brutos).

El 15 de diciembre de 2017 el Consejo de Administra-
cién propuso una cobertura de dividendo del 50 % para
el dividendo de beneficios de 2017. En junio de 2018

el Consejo de Administracion presentara a la Junta
General de Accionistas para su aprobacion un divi-
dendo bruto final de 1,14 €. ELl 31 de enero de 2018 se
abond un dividendo a cuenta de 0,48 € por accion (bru-
tos). Con arreglo a esto, la asignacion propuesta de los
resultados de 2017 incluidos en los estados financieros
consolidados auditados de 2017 de Amadeus vy filiales
incluyé un importe total de 500,3 millones € en divi-
dendos correspondientes al ejercicio econémico 2017.

Remuneracion extraordinaria
de los accionistas

Asimismo, Amadeus ha declarado que, en situacio-
nes de apalancamiento, complementaria la remunera-
cién ordinaria de los accionistas con una remuneracion
extraordinaria.

Siguiendo esta politica, el 14 de diciembre de 2017
Amadeus anuncié un programa de recompra de accio-
nes para ejecutar de acuerdo con lo dispuesto en el
Reglamento Delegado (UE) 2016/1052 de la Comisidn,
de 8 de marzo. La finalidad de este programa es redu-
cir el capital social de Amadeus por medio del rescate de
acciones, supeditado a la autorizacién previa de la Junta

General Ordinaria de Accionistas que se celebre después
del cierre de los respectivos tramos del programa.

La inversion maxima del programa de recompra de
acciones sera de 1.000 millones € y el nimero de accio-
nes adquiridas en el marco del programa no superara
las 25.000.000 acciones, lo que representa el 5,69 %
del capital social de la empresa.

El periodo de ejecucién maximo del programa es de

27 meses, desde el 1 de enero de 2018 hasta el 31 de
marzo de 2020, excluidos los posibles periodos de sus-
pension. El programa se divide en dos tramos: (i) Tramo
1: hasta 500 millones € (no cancelable), del 1 de enero
de 2018 al 31 de marzo de 2019, con un periodo de
compra minimo obligatorio de nueve meses; y (ii) Tramo
2: hasta 500 millones € (cancelable a discrecion de

la empresa), del 1 de abril de 2019 al 31 de marzo de
2020, con un periodo de compra minimo obligatorio de
nueve meses.

Sin perjuicio de lo anterior, Amadeus se reserva el derecho
a poner término al programa de recompra de acciones si,
antes de su fecha de expiracién, Amadeus ha adquirido en
virtud del mismo acciones por un precio de compra que
alcance el precio maximo de inversion o ha adquirido el
numero maximo de acciones en virtud del programa.

Se ha otorgado un mandato irrevocable para comprar
acciones a la entidad financiera que esta actuando
como representante de Amadeus para la ejecucién del
programa de recompra de acciones. Esta tomara sus
decisiones de compra de forma independiente y sin
influencia de Amadeus.

16.5 Entidades
financieras

La deuda financiera neta segun los términos de nues-
tros contratos financieros ascendio a 2.083,3 millones €
a 31 de diciembre de 2017 (1,12 veces el EBITDA acor-
dado de los ultimos 12 meses).
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Los principales objetivos de la estrategia financiera de
Amadeus son reducir el coste de financiacion, diver-
sificar lo maximo posible las fuentes de financiacion,
aumentar la flexibilidad y prolongar el perfil de venci-
miento de nuestra deuda.

Los principales cambios que afectaron a nuestra
estructura de deuda durante el afio fueron:

_Una emisién de eurobonos de 500 millones € en mayo
de 2017 (dentro de nuestro Programa Europeo de
Pagarés a Medio Plazo) con vencimiento a dos afios,
un cupon anual del 0,0 % y un precio de emision del
99,932 % del valor nominal.

_El reembolso integro de 400 millones € correspon-
diente a un bono emitido por Amadeus en diciembre
de 2014.

_Un reembolso neto de 185,1 millones € correspon-
diente a nuestro programa de Pagarés de Empresa
Europeos Multidivisa, hasta alcanzar un importe
nominal total de 300,0 millones € al final de diciem-
bre de 2017.

_El reembolso integro de 100 millones € correspon-
diente a nuestro instrumento de crédito renovable.

_El reembolso de 50,0 millones € correspondiente a
nuestro préstamo del Banco Europeo de Inversiones.

_Tal como se ha explicado en la seccién de remunera-
cion de los accionistas, Amadeus anuncié un progra-
ma de recompra de acciones el 14 de diciembre de
2017. Los futuros pagos dentro del primer tramo no
cancelable del programa de recompra de acciones, por
importe de 500 millones €, se han incluido en “Otro
pasivo corriente” en el balance de situacién, asi como
en la deuda financiera neta segun contratos de finan-
ciaciéon a 31 de diciembre de 2017.

En julio de 2017, Standard and Poor’s confirmé su califi-
cacion crediticia BBB/A-2 para Amadeus, con una pers-
pectiva positiva, y Moody’s confirmd su calificacion
BaaZ2, con una perspectiva estable.
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Nrand

Senior Vice President, General Counsel
and Corporate Secretary, Amadeus

El Informe Global 2017 es la quinta edicién de este documento y constituye
una herramienta fundamental para ofrecer visibilidad sobre la organizacién
de Amadeus, asi como informacion transparente para un publico externo e
interno. El informe refleja el compromiso de Amadeus de adoptar unas nue-
vas normas mas exhaustivas de elaboracion de informes, especialmente en
lo relativo a las practicas ambientales, sociales y de gobierno.

La iniciativa de mejorar la informacidn externa de las empresas es una ten-
dencia que observamos también a nivel regulador. La Directiva 2014/95 de
la UE, por ejemplo, obliga a las grandes empresas a divulgar determinada
informacion no financiera y de diversidad relativa a aspectos ambientales,
sociales, de recursos humanos y de derechos humanos, junto con medidas
para prevenir la corrupcién y el soborno. Al cierre de este informe, todos los
Estados miembros de la UE habian incorporado la Directiva a su legislacién

nacional. En consecuencia, Amadeus ha adoptado estos nuevos requisitos.
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‘ ‘ El informe refleja el compromiso de Amadeus
de adoptar unas nuevas normas mds exhausti-
vas de elaboracién de informes”.

Dado el rapido crecimiento y evolucidn del sector de los viajes, esta edicion
incluye un analisis mas detallado de las tendencias de nuestro sector. Ade-
mas, para describir mejor nuestra actividad, hemos incluido una serie de
declaraciones personales de nuestros altos directivos, asi como casos prac-
ticos de clientes.

Este informe mas completo nos ayuda a reflexionar acerca de nuestras res-
ponsabilidades derivadas del crecimiento de nuestra empresa y nuestro
sector. Efectivamente, el sector de los viajes estd consolidando su posicion
como motor fundamental de la creacién mundial de empleo (el 18 % de los
nuevos puestos de trabajo en todo el mundo en 2017 estaban relacionados
con los viajes y el turismo) y el progreso econémico. En 2017, con un creci-
miento del 4,6 %, el sector de los viajes superd el ritmo de crecimiento del
PIB mundial por séptimo afio consecutivo.

Al mismo tiempo, en 2017 Amadeus mantuvo unos buenos resultados glo-
bales en materia de rendimiento econémico, ampliacion geografica de las
operaciones y aumento del nimero de clientes y empleados. Cada dia las
soluciones tecnoldgicas de Amadeus ayudan a los viajeros a hacer mas efi-
cientes y placenteros sus viajes. Vemos nuestra posicion en el sector como
una gran responsabilidad y mantenemos el compromiso de ofrecer un creci-
miento rentable sostenido y un mayor valor afiadido para los grupos de inte-
rés del sector.

Y WTTC (2018). Travel & Tourism Global Economic Impact & Issues 2018. Londres, Consejo
Mundial de Viajes y Turismo.

Observaciones finales | 139

Este afio nuestras puntuaciones en los indices de sostenibilidad han sido
muy destacadas: en primer lugar, Amadeus fue reconocido en el Foro Eco-
némico Mundial de Davos como 16.2 empresa mas sostenible del mundo por
Corporate Knights. Este reconocimiento llega después de nuestra inclusion
en la lista de las 100 empresas mas sostenibles el afio anterior. En 2017
Amadeus fue también la empresa con mayor puntuacién de nuestro sector
en el indice Dow Jones de Sostenibilidad (formado por 86 empresas). Ade-
mas, Amadeus se ha mantenido como miembro de esta prestigiosa clasi-
ficacion de sostenibilidad por sexto afio consecutivo. Por ultimo, en 2017
mantuvimos nuestra condicion de liderazgo en las calificaciones de CDP?
por segundo afio consecutivo.

Estos reconocimientos corroboran los méritos de nuestro plan estratégico y
nos animan a todos a seguir trabajando en la misma direccion y a perseguir
metas mas altas.

En 2017 celebramos nuestro 30 aniversario y confiamos en el entusiasmo y
la creatividad de nuestro equipo humano para ofrecer soluciones de ultima
tecnologia y contribuir a un futuro brillante para Amadeus y para el conjunto
del sector de los viajes.

Tomas Ldpez Fernebrand
Senior Vice President, General Counsel and Corporate Secretary, Amadeus

2 CDP (anteriormente Carbon Disclosure Project) dirige el sistema mundial que permite a los
participantes en CDP medir y gestionar su impacto ambiental. Las empresas participantes
son evaluadas en cuatro niveles consecutivos que representan los pasos hacia la proteccién
ambiental (Divulgacion, Concienciacion, Gestion y Liderazgo).
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El Informe Global 2017 presenta una amplia visién general de las ope-
raciones de Amadeus, incluida informacién financiera y no financiera. En
el informe se ofrecen ademas datos de nuestra actividad y su entorno,
incluido nuestro enfoque para hacer frente a los retos de las nuevas ten-
dencias mundiales y la sostenibilidad en el sector de los viajes.

El Informe Global tiene diversos fines:

_Sirve como fuente de informacioén principal para cualquier interesado
interno o externo que desee saber mas acerca de Amadeus. Se utiliza, por
ejemplo, en programas de iniciacién para nuevos empleados y contratis-
tas, asi como para responder a las Solicitudes de Ofertas de los clientes.

_Lo exhaustivo del documento y el hecho de que la informacién esté
verificada por una empresa externa contribuyen en gran medida a
maximizar nuestras puntuaciones en indices de sostenibilidad externos,
como el indice Dow Jones de Sostenibilidad, CDP o FTSE4Good.

_Esta publicacion presenta de forma detallada nuestro enfoque y
nuestro comportamiento en asuntos laborales, sociales, ambientales
y de gobierno.

En Amadeus somos conscientes de las expectativas cada vez mayores
respecto a la informacién no financiera por parte de nuestros grupos de
interés, incluidos los organismos reguladores. Por eso editamos informes
sobre nuestra sostenibilidad y actividad social desde 2010 y publicamos
esa informacion junto con nuestros resultados comerciales en nuestros
informes globales desde 2013.

‘ Las nuevas directrices europeas [sobre Informes No
Financieros] reflejan los principios de elaboracidn
integrada de informes, reconociendo nuestro concepto esen-
cial de conectividad: la importancia de los vinculos e interre-

laciones de la informacion, ya sea entre distintos aspectos
de la informacién no financiera o entre la informacion finan-
ciera y no financiera’.

Richard Howitt
Consejero Delegado del International Integrated Reporting Council

Todos los Informes Globales y de Sostenibilidad de Amadeus se pueden encontrar en http://
www.amadeus.com/msite/annual-reports/es/.
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Alcance y metodologia

Establecemos nuestro enfoque y decidimos el contenido
del Informe Global en funcién de los objetivos detalla-
dos anteriormente. Esta tarea se lleva a cabo siguiendo
unas normas internacionales de elaboracion de infor-
mes ampliamente reconocidas, asi como nuestra valo-
racién de materialidad. En esta secciéon presentaremos
la hoja de ruta del Informe Global, con especial aten-
Cion a esta primera fase del proyecto.

Principios de elaboracion del informe

Las directrices emitidas por Global Reporting Initiative
(GRI) han sido el principal punto de referencia para la
seleccion de los temas y parametros basicos que debian
incluirse en este informe. El Informe Global 2017 ha
sido elaborado de conformidad con la Guia G4 de GRI,
opcion Esencial. El sello de GRI en el Anexo 2 significa
que GRI ha confirmado que el indice de Contenidos GRI
es exacto y que todos los indicadores de informacion
presentados en este documento tienen su referencia de
localizacion correspondiente a lo largo del informe.

Este informe reline informacién sobre los “capitales”
de Amadeus? en un uUnico documento corporativo. Para
ello se han tenido en cuenta en todo el documento los
principios rectores del Marco International Integrated
Reporting <IR>. El objetivo en este documento es expli-
car cdmo 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. De acuerdo con el concepto <IR> de
conectividad, presentamos la actividad de las distintas
unidades de Amadeus utilizando referencias cruzadas
para remitir a los lectores a otras secciones del informe
donde pueden encontrar informacion mas detallada.

2 Tal como explica el International Integrated Report Council en su
Marco Internacional <IR>, todas las organizaciones dependen de
diversas formas de capital para su éxito: 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 produccion de la organizacion.

El control externo del informe por parte de una orga-
nizacion independiente (PwC) garantiza que la infor-
macion cuantitativa y cualitativa incluida en los

Matriz de materialidad de Amadeus

Alta

Importancia para l0s grupos de interes

Satisfaccion del cliente ®
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indicadores GRI del Informe Global es exacta y con-
forme con los requisitos de la norma (véase el Informe
de Control Independiente de PwC en el Anexo 2).
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social y ambiental
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con la sostenibilidad Reglamentacién
pu de la cadena del sector
[ de suministro
=
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Analisis de materialidad

Junto con consultores externos, hemos llevado a cabo
una evaluacién para determinar cuales son los aspectos
ambientales, sociales y econémicos mas importantes
para Amadeus y sus grupos de interés.

Con el fin de realizar una seleccion inicial de temas perti-
nentes, todas las unidades de la empresa que gestionan
la relacién con los distintos grupos de interés de Ama-
deus han facilitado documentacién, como por ejemplo:

_Informe general de evaluacién de las noticias y las
redes sociales

_Resultados de la encuesta sobre el ambiente de tra-
bajo en las sedes de Niza (Francia) y Madrid (Espafia)

_Resultados de la encuesta mundial sobre el compro-
miso 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

_ Cuestionarios del indice Dow Jones de Sostenibilidad
y CDP

_Anélisis de materialidad anteriores

Con el fin de conocer mejor los aspectos materiales
establecidos en la evaluacidn, se realizé una compa-
rativa del sector y entrevistas individuales a cargo de
expertos independientes. Los entrevistados representa-
ban a grupos de interés internos y externos.

El grafico de la pagina anterior representa los resulta-
dos de esta evaluacion en dos dimensiones: importan-
cia de las cuestiones de sostenibilidad para Amadeus e
influencia de estas en las decisiones de los grupos de
interés. Esta matriz de materialidad incluye aquellos
aspectos con un grado de importancia como minimo
medio o alto en ambas dimensiones. Es importante
destacar que:

_La matriz de materialidad representa una evaluacion
a corto o medio plazo.

_Todos los temas incluidos en la matriz forman parte
del funcionamiento regular del negocio y de la rela-
cion 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 indicacion de los principales factores.

La matriz de materialidad se revisa cada afio en la fase
de planificacion de la elaboracion del Informe Global.

Alcance y limitaciones
del Informe Global

El alcance del informe por cada aspecto material es el
conjunto del Grupo Amadeus, excepto cuando se indica
otra cosa.

En términos del proceso de recogida de datos y del
alcance del informe, hemos considerado, por una parte,
la materialidad de la informacion vy, por otra, el esfuerzo
de recopilacion de datos. A consecuencia de ello, para
algunos temas hemos cubierto menos del 100 % del
alcance de las actividades. En aquellos casos en que los
datos son parciales, esto se indica en la misma seccion.

Ademas de los aspectos mas relevantes estableci-

dos a partir del analisis de materialidad, informamos
sobre otras cuestiones para mejorar la transparencia en
general. Informamos, por ejemplo, acerca de temas que
presentan un bajo riesgo de sostenibilidad o inciden-
cia en nuestra actividad, como el consumo de agua o la
valoracién de los proveedores, ya que estos son aspec-
tos importantes para algunos grupos de interés.

A continuacién se ofrecen otras observaciones pertinen-
tes acerca de algunos aspectos materiales.

Impacto ambiental de las operaciones
de Amadeus

Como proveedor de tecnologia para el sector mun-
dial de los viajes, Amadeus tiene un impacto ambiental
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directo relativamente bajo. No llevamos a cabo proce-
sos fisicos de fabricacion y nuestra principal fuente de
consumo energético y de recursos naturales es nues-
tro Centro de Datos en Alemania. Ademas, uno de los
objetivos principales de las soluciones que proporciona-
mos a nuestros clientes es mejorar la eficiencia en las
operaciones y ello implica a menudo la reduccion del
consumo energético y de recursos naturales. Evaluar y
maximizar los beneficios ambientales de nuestra tecno-
logia 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 relacio-
nados con los derechos humanos es relativamente baja.

Proveedores de Amadeus

La mayoria de nuestros proveedores externos pertene-
cen a las siguientes categorias:

_Servicios de consultoria y marketing
_Proveedores de hardware

_Proveedores de software

_Proveedores de comunicaciones de datos

Desde el punto de vista de la cadena de suministro,
nuestra actividad esta relacionada con el procesa-
miento de transacciones a través de Internet y el desa-
rrollo tecnoldgico. En este sentido, la exposicion de
Amadeus a terceros proveedores que puedan no cum-
plir los requisitos sociales o ambientales minimos es
baja y por eso nuestra informacion externa es limitada.

La Politica de Compras de la Empresa de Amadeus
tiene por objetivo que todos los empleados partici-
pantes en la adquisicion de bienes y servicios tengan
en cuenta los aspectos de la responsabilidad social y
ambiental en sus decisiones de compra.
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Nuestros 50 proveedores principales representan apro-
ximadamente el 59 % de nuestro gasto total en pro-
veedores externos, lo que facilita nuestro control y el
acceso a la informacion en la cadena de suministro.

En términos de volumen de compra, nuestro gasto
se concentra en nuestras tres sedes principales: en
Espafia, Alemania y Francia.

Un grupo formado por equipos de compra locales,
regionales y mundiales de Amadeus se encarga de ges-
tionar las operaciones del lado de la cadena de sumi-
nistro y trata tanto con los grupos de interés internos
como con los proveedores.

Hoja de ruta del Informe Global

>

Elaboracién del Informe Global

Siguiendo los principios G4 de GRI para determinar la
calidad de los informes, revisamos constantemente el
proceso de elaboracién para mejorar el equilibrio, com-
parabilidad, exactitud, actualizacién, claridad y fiabili-
dad del informe.?

Una vez decididos los aspectos materiales que se inclui-
ran en el Informe Global, recibimos el contenido de los
responsables de la informacidn en los departamen-

tos correspondientes. Elaborar el contenido es un pro-
ceso complejo que requiere un esfuerzo constante por
mejorar el didlogo dentro de la empresa. Por eso hemos
creado el Comité Editorial del Informe Global. La mision
principal del comité es acordar los objetivos del informe,
asi como la estructura y la presentacion estratégica del
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contenido. Dirigido por la unidad Sustainability, Global
Reporting & Certifications, este equipo transversal esta
compuesto por los responsables de las principales uni-
dades a nivel mundial: Communications, Brand, Industry
Affairs, Strategy, Investor Relations y CEO Office.

Todos los miembros del Comité Ejecutivo de Direccion
revisan, validan y aprueban el Informe Global. Una vez
sometido al Consejo de Administracién para su autori-
zacion, el informe se presenta con campafas de comu-
nicacion internas y externas personalizadas a todos los
niveles geograficos.

En esta edicion del informe, cerca de 100 personas de
todo el mundo, en representacion de mas de 30 areas de
negocio y departamentos, han participado directamente
en la elaboracién y produccion del Informe Global 2017.
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Seguimiento de la repercusion ¢

3 Los principios para determinar la calidad de los informes segun GRI
se explican en https://g4.globalreporting.org/how-you-should-report/
reporting-principles/principles-for-defining-report-quality/.
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Comunicaciéon con
nuestros grupos de interés

La informacién externa de Amadeus esta destinada a

garantizar una comunicacion clara y una transparencia
respecto a las actividades de la empresa. Junto con el
Informe Global, otras publicaciones ofrecen mas infor-
macion sobre los detalles de la actividad de Amadeus:

_Informe Anual de Gobierno Corporativo

_ Cuentas Anuales Consolidadas y Revision
de la alta direccion

_ Presentaciones de resultados trimestrales

_ Publicaciones en el blog en los sitios web mundiales,
regionales y locales de Amadeus

_Canales en las redes sociales, como LinkedIn, Face-
book, Twitter, Google+, Instagram y YouTube

Ademas de lo anterior y de las formas de comunicacion
especificas descritas a lo largo de este informe, <&
utilizamos herramientas personalizadas para facilitar el
didlogo con nuestros grupos de interés. La tabla de la
derecha resume todas ellas. La frecuencia especifica de
cada comunicacion depende de la necesidad y del tipo
de herramienta utilizada. En cualquier caso, tiene lugar
al menos una vez al afio.

<> Para mas informacion, consulte “Servicio al cliente y satisfaccién del
cliente”, pag. 70, “El equipo humano y la cultura de Amadeus”, pag.
76, “Relaciones institucionales de Amadeus”, pag. 92, “Sostenibilidad
ambiental”, pag. 98, “Responsabilidad social”, pag. 112,y
“Accionistas y entidades financieras”, pag. 132.

Grupo de interés

Informe Global 2017

Canal de comunicacion

Empleados y candidatos
externos

_Comunicacion directa a través de los equipos locales, regionales y mundiales de
Recursos Humanos

_Encuestas sobre compromiso en todas las oficinas

_Buzdn de empleados

_Intranet

_http://www.amadeus.com/careers

Accionistas

_Comunicacion directa a través del equipo de Investor Relations e informes regulares
_Giras de presentacién y conferencias

_Buzon de Investor Relations

_http://www.amadeus.com/investors/

Clientes

_Comunicacioén directa a través de ventas locales, regionales y mundiales, asi como
de los equipos de gestion del cliente en todo el mundo

_Programa de Fidelidad del Cliente

_Servicio local de atencion al cliente

_Centros de servicio al cliente de Amadeus

Proveedores

_Contacto directo a través del departamento de Corporate Purchasing de Amadeus,
de otras unidades internas y de los equipos locales de las distintas oficinas en todo
el mundo

_Encuestas de responsabilidad social y ambiental

Asociaciones del sector

_Comunicacion directa a través de la participacion en las principales asociaciones
del sector
_Blog de Amadeus

Gobiernos, autoridades y
organismos reguladores

_Contacto directo a través de nuestro equipo de Industry Affairs y de los directores
generales locales de Amadeus

_Participacion en reuniones y actos relacionados

_http://www.amadeus.com (paginas especificas de 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

_Comunicados de prensa

_Redes sociales

_Buzon de Industry Affairs

_Colaboracion en iniciativas conjuntas de responsabilidad social



http://www.amadeus.com/msite/annual-reports/
https://g4.globalreporting.org/how-you-should-report/reporting-principles/principles-for-defining-report-quality/
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Contribucion de Amadeus a los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), establecidos

por las Naciones Unidas en 2015, son una llamada

universal a la accion para acabar con la pobreza, proteger

el planeta y consequir que todas las personas disfruten de
paz y prosperidad. Los 17 Objetivos estan integrados y son
indivisibles, equilibrando las tres dimensiones del desarrollo

Objetivo de Desarrollo Sostenible

Seccion del Informe Global

sostenible: econdmico, social y ambiental. El grafico a
continuacioén recoge la contribucién de Amadeus a los
ODS. Nuestra accién por cada uno de ellos se describe en
la seccion indicada. Hemos resumido la descripcion de
estos ODS en funcidn de la influencia de Amadeus en su
consecucion. El andlisis de nuestra contribucion a los

Objetivo de Desarrollo Sostenible

ODS se ha basado en las recomendaciones de consulto-
res la aportacién de nuestras unidades sociales y
ambientales. Hemos tenido en cuenta también el estudio
Analysis of the Goals and Targets de Global Reporting
Initiative y las conclusiones del informe Sustainable
Development in the European Union.

Seccion del Informe Global
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Con el fin de capacitar a las personas para
salir de la pobreza, el ODS 1 busca garantizar
la igualdad de derechos y el acceso a los
recursos econémicos y naturales, asi como la
tecnologia, propiedad y servicios basicos y
financieros. Exige también ayudar a los
entornos sociales afectados por los conflictos
y las catastrofes climaticas.

EL ODS 4 busca garantizar el acceso a una
educacion equitativa y de calidad a lo largo de
todas las etapas de la vida. Este objetivo exige
ampliar el nimero de becas de educacion
superior y de profesores cualificados.

EL ODS 5 pretende alcanzar la igualdad de
género acabando con todas las formas de
discriminacién, violencia y practicas perjudiciales
contra las mujeres y nifias en el ambito publico y
privado. Exige también la igualdad de derechos,
reconocimiento, participacion plena y efectiva e
igualdad de oportunidades de liderazgo a todos
los niveles en la toma de decisiones.

EL ODS 8 reconoce la importancia del
crecimiento econdmico sostenido y de un alto
nivel de productividad econémica para la
creacion de empleo de calidad y bien pagado.
Este Objetivo exige ofrecer oportunidades de
empleo pleno y productivo y de trabajo decente
para todos, promoviendo los derechos laborales
y un entorno de trabajo seguro y protegido.

EL ODS 9 reconoce la importancia del progreso
tecnoldgico y la innovacion para encontrar
soluciones duraderas a retos sociales, econémicos
y ambientales, como la promocidn de los recursos
y la eficiencia energética. EL ODS 9 intenta acabar
con la division digital ampliando el acceso a las
tecnologias de la informacién y la comunicacion.
Exige una mejora de la cooperacion internacional
y un apoyo a la investigacion, innovacion y
desarrollo de la tecnologia en los paises en vias
de desarrollo.

_Perfil de Amadeus
_Responsabilidad social

_El equipo humano y la cultura de
Amadeus

_El equipo humano y la cultura de Amadeus
_Anexo 2 - Tablas adicionales de recursos
humanos

_Sostenibilidad ambiental - Participacion en
iniciativas ambientales del sector

_Responsabilidad social - Knowledge and
Skills Transfer
_Gobierno corporativo

_El equipo humano y la cultura de Amadeus -
Diversidad de sexos

_Anexo 2 - Valor econémico distribuido,
Tablas adicionales de recursos humanos

_Gestion de riesgos de la empresa - Politicas
de Amadeus

_Introduccion a las lineas de negocio

_El equipo humano y la cultura de Amadeus
_Sostenibilidad ambiental - Eficiencia
ambiental de las operaciones de Amadeus
_Responsabilidad social

_Anexo 2 - Valor econdmico distribuido, Tablas

adicionales de recursos humanos

_Introduccién a las lineas de negocio
_Distribucién

_Soluciones tecnoldgicas para aerolineas
_Diversificacién en nuevas lineas de negocio
_Tecnologia e innovacion

_Sostenibilidad ambiental - Ventajas
ambientales de las soluciones de Amadeus
_Responsabilidad social

13

1
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EL ODS 10 destaca la importancia de combatir
la disparidad social, econémica y politica y
exige reducir las desigualdades por razon de
ingresos, sexo, edad, discapacidad, raza,
clase, etnia, religion y oportunidades,
mediante la aprobacién de las politicas y
legislacion necesarias.

EL ODS 12 llama a la accion para la adopcién
de practicas sostenibles e informacién de
sostenibilidad por parte de las empresas.
Destaca la importancia de reforzar la
capacidad cientifica y tecnoldgica en los
paises en vias de desarrollo para adquirir unas
pautas de consumo y produccidn sostenibles y
crear herramientas para supervisar la
incidencia del desarrollo sostenible en un
turismo sostenible.

EL ODS 13 tiene como finalidad poner en
practica el compromiso con la CMNUCC y
hacer operativo el Fondo Verde para el Clima.
Esto requiere una mejora de la educacion,
concienciacion y capacidad de mitigacion y
adaptacion al cambio climatico.

EL ODS 16 tiene como finalidad conseguir unas
sociedades pacificas e inclusivas basadas en el
respeto de los derechos humanos, la
proteccion de los mas vulnerables, el estado
de derecho y el buen gobierno a todos los
niveles. Plantea también unas instituciones
transparentes, efectivas y responsables que
promuevan leyes y politicas no discriminato-
rias, combatan la corrupcion y el soborno, y
eviten el delito.

EL ODS 17 pretende reforzar los medios de
implantacion y revitalizar las alianzas
internacionales entre los gobiernos, el sector
privado y la sociedad civil para el desarrollo
sostenible.

_El equipo humano vy la cultura de Amadeus
_Sostenibilidad ambiental - Riesgos y
oportunidades relacionados con el cambio
climatico

_Sostenibilidad ambiental - Impacto
ambiental de las operaciones de Amadeus,
Ventajas ambientales de las soluciones de
Amadeus

_Anexo 1 - Acerca de este informe
_Anexo 2 - Tablas adicionales de medio
ambiente

_Investigacion, desarrollo e innovacion
_Sostenibilidad ambiental

_Gobierno corporativo

_El equipo humano y la cultura de Amadeus
_Relaciones institucionales de Amadeus
_Gestion de riesgos de la empresa

_Tecnologia e innovacion
_Relaciones institucionales de Amadeus
_Sostenibilidad ambiental
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Valor econdmico distribuido vy generado*
(cifras en millones €)

2017
Costes de explotacion 1.635
Salarios y prestaciones a los empleados 1.338
Pagos a proveedores de capital** 434
Pagos a la Administracion 363

Valor econédmico distribuido 3.770

* Segun 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).

Ventas netas 4.853
Ingresos financieros 1
Ventas de activos 0

Valor econémico generado 4.854

Indice de
Contenidos GRI
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Tablas adicionales de sostenibilidad ambiental

Consumo energético

2014 2015 2016 2017 2017¢

Consumo eléctrico en las principales sedes de Amadeus* (GJ) 116.033 134.594 129.596 131.181 135.107
Numero de empleados 9.604 10.192 10.465 10.461* 11.009**
Consumo eléctrico por empleado (GJ) 12,1 1322 124 125 123
Consumo eléctrico del Centro de Datos de Amadeus (GJ)*** 161.351 173.899 193.041 220.452 220.452
Numero de transacciones procesadas en el Centro de Datos (millones) 1.288 1.386 1510 1.738 1.738
Electricidad requerida por millén de transacciones (GJ)*** 1253 1255 1278 126,8 126,8
Consumo eléctrico total en las principales sedes de Amadeus y el Centro de Datos (GJ) 277.384 308.493 322.637 351.633 355,559
Gas natural (GJ) 22513 15.166 22.106 20.327 20.327
Diésel (GJ) 2.578 2.704 4438 2.834 2.834

Consumo eléctrico total en las principales sedes de Amadeus y el Centro de Datos (GJ) 302.475 326.363 349181 374794 378.720

* No incluye el Centro de Datos de Amadeus.

** La metodologia para indicar el nimero de empleados en Miami se ha corregido en 2017 para reflejar solo aquellos empleados que trabajan directamente desde nuestras instalaciones. A consecuencia de ello, el nimero total se ha
reducido de manera significativa.

*** 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.

Tipo de combustible utilizado para la generacién de electricidad (GJ)

Carbon Fueldleo Gas natural Biocombustible Residuos Otros* Total

13 principales sedes de Amadeus 84.779 3714 36.953 7.216 2915 87.156 222.734

Centro de Datos 292.986 5.643 53.689 40.490 11.654 80.622 485.083

* Otros: energia nuclear, hidroeléctrica, geotérmica, fotovoltaica, termosolar, eélica y mareomotriz.

 Alcance: 13 principales sedes de Amadeus por niimero de empleados. Waltham y Singapur incluidas desde 2017 como 122y 13.2 sedes. A efectos de comparabilidad, hemos incluido dos series de datos correspondientes a 2017: una
sin las nuevas sedes incorporadas durante el afio (Waltham y Singapur) y otra con las nuevas sedes.



G4-EN1
G4-EN8
G4-EN15
G4-EN16
G4-EN17
G4-EN23
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Emisiones de CO2*

Informe Global 2017

2014 2015 2016 2017 2017¢
Alcance 1. Emisiones directas (combustibles fdsiles)** 1.408 983 1.467 1.263 1.263
Alcance 2. Emisiones indirectas de la electricidad adquirida** 30.821 33.188 35.389 38.297 38.810
Alcance 3. Emisiones indirectas de otras fuentes*** 8.503 8.872 7.944 7.708 7712
Compensacion de carbono 2.364 5.050 n/a 8.267
Gas natural (m®) 586.083 394.822 575.488 529.186 529.186
Gasodleo (L) 66.771 70.043 114.949 73.404 73.404
* Todas las cifras en t de CO, a menos que se indique otra cosa.
** Compensacion de carbono no descontada.
*** Incluye las emisiones de viajes en avion (7 principales oficinas hasta 2016 y 9 principales oficinas en 2017) y uso de papel (11 principales oficinas hasta 2016 y 13 principales oficinas en 2017).
Consumo de papel
2014 2015 2016 2017 2017¢
Consumo de papel (kg) 54.447 56.704 44951 45.180 47.023
Numero de empleados 9.604 10.192 10.465 10461 11.009
Consumo de papel por empleado (hojas A4 por dia de trabajo) 515 5,06 3,90 393 3,88
Consumo de agua y generacion de residuos
2014 2015 2016 2017 2017¢
Consumo de agua (m°) 205.506 272.288 250.233 250.240 253.179
Total estimado de residuos (kg)* 306.369 320.476 235.970 313.716* 315.241*

* A efectos de comparabilidad, las cifras de residuos en 2017 no incluyen equipos obsoletos ni residuos peligrosos, ya que esa informacion solo se encuentra disponible en algunas de nuestras sedes. El total de equipos obsoletos en

2017 fue de 25 toneladas y el total de residuos peligrosos fue de 10 toneladas.

** El porcentaje de equipos obsoletos y residuos peligrosos enviados para su reciclaje en 2017 fue del 100 %. En el caso de los residuos no peligrosos fue del 84 %.

! Alcance: 13 principales sedes de Amadeus por niumero de empleados. Waltham y Singapur incluidas desde 2017 como 122y 13.2 sedes. A efectos de comparabilidad, hemos incluido dos series de datos correspondientes a 2017: una

sin las nuevas sedes incorporadas durante el afio (Waltham y Singapur) y otra con las nuevas sedes.
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Tablas adicionales de recursos humanos!

Diversidad de los empleados

VP y directores Mandos intermedios Personal
2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017
Por edad
<30 n/a n/a 0 n/a n/a 15 n/a n/a 2787
30-50 n/a n/a 79 n/a n/a 2.598 n/a n/a 7.015
> 50 n/a n/a 113 n/a n/a 870 n/a n/a 1.532
Por sexo
Hombres 148 164 159 1.620 2.336 2.350 5.267 6.216 6.754
Mujeres 29 29 33 678 1.085 1133 3.384 4.230 4.580
Total de empleados 177 193 192 2.298 3421 3483 8651 8651 11.334

* Alcance: excepto Europa Central, Oriental y del Sur y Africa Subsahariana, y 61 empleados sin indicacién de su sexo.

Empleados con discapacidad Formacion acerca de la politica antifraude
2015 2016 2017 2017*
Total 129 147 178 Miembros de la alta direccion 24
Numero total de miembros de la alta direccion 426
% de miembros de la alta direccién 6 %

* El desglose por region es el siguiente: 8 empleados en Asia-Pacifico, 15 empleados en Europa, Oriente Medio
y Africa, y 1 empleado en Norteamérica. Los miembros de la alta direccién no reciben formacién cada afio. No
obstante, el numero total de miembros de la alta direccién formados en los tres tltimos afios representa casi el
100 % de la alta direccion.

! Cifras en numero de empleados a menos que se indique otra cosa. El nimero de empleados incluye el personal permanente y temporal. Alcance: solo las empresas en propiedad absoluta de Amadeus. Las cifras de 2015 no incluyen
las adquisiciones.



150 / Anexo 2. Indice de Contenidos GRI Informe Global 2017

Organos de gobierno (composicién) Promedio de horas de formacién por categoria de empleados
2015* 2016 2017 2017
Por edad Hombres Mujeres Total
<30 0% 0% 0% SVP,EVPy VP 456 063 4,03
30-50 30% 20% 0% Directors 10,48 13,50 11,02
> 50 70 % 80 % 100 % Associate directors 11,55 8,25 10,83
Por sexo Senior managers 19,92 17,02 19,11
Hombres 90 % 90 % 82 % Managers 22,86 2475 23,53
G4-11 . 0 0 0
G4-LA9 Mujeres 10 % 10 % 18 % Personal 33,10 25,92 30,20
G4-LA12
G4-HR2 Por nacionalidad

Nacionalidad distinta

- 70 % 70 % 64 %
a la espafiola
Empleados cubiertos por convenios colectivos Formacién acerca del Cddigo Etico y de Conducta Profesional 2017
2015* 2016 2017 Online Presencial Total
Porcentaje de empleados que estan 5396 52 0 5106 Numero de empleados formados 1.240 1.467 2707
cubiertos por alguin convenio colectivo
Porcentaje de empleados formados 7 % 9 % 16 %
* Alcance: excepto Europa Central, Oriental y del Sur y Africa Subsahariana.
Numero de horas de formacion 1.905 38 1.943

* Alcance: excepto Europa Central, Oriental y del Sur y Africa Subsahariana.
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Empleados contratados y rotacion de empleados

Empleados contratados

Anexo 2. Indice de Contenidos GRI/ 151

Rotacion de empleados

2015 2016 2017 2015 2016 2017
Numero de Numero de Numero de - Numero de Numero de Numero de -
empleados empleados empleados Indice empleados empleados empleados Indice
Por region

Europa® 865 764 1132 13 % 504 569 714 8%
Asia 578 681 604 17 % 307 410 337 9%
Norteamérica 155 288 304 15 % 132 227 190 10 %
Sudamérica 63 72 79 15% 83 70 58 11%
Oriente Medio y 38 49 29 10% 17 39 46 17 %

Africa

Por sexo
Hombres n/a 1.148 1.274 14 % 665 792 820 9 %
Mujeres n/a 706 874 15 % 378 523 525 9 %

Por edad
<30 n/a 871 1.139 41 % n/a 421 469 17 %
30-50 n/a 892 926 10 % n/a 723 675 7 %
> 50 n/a 91 83 3% n/a 171 201 8 %

* Europa 2015 no incluye la region de Europa Central y del Sur debido a la falta de informacién comparable.
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Salud v sequridad 2017

Europa Asia-Pacifico Norteamérica Sudamérica Oriente Medio y Africa

Hombres  Mujeres Hombres  Mujeres Hombres  Mujeres Hombres  Mujeres  Hombres Mujeres

Lesiones por tipo

Cuello o espalda 6 3 0 0 1 1 1 0 0 0 12
Huesos 3 1 0 0 0 3 0 0 0 0 7
Tejidos blandos 5 5 0 0 2 1 0 0 0 0
Quemaduras 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Ir_:;ier;irlievsozor movimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 -
Otros 24 27 1 0 0 0 43 32 0 0

Total de lesiones 38 37 1 (0] 3 5 44 32 0

indice de lesiones 3,95 638 0,15 0,00 117 3,17 86,23 73,09 0,00 0,00

L”r‘i}ceiiii:lfsermedades 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00 0,00 0,02 0,00 0,00 0,00 m

irr‘glifaejode dias perdidos de 0,11 045 0,00 0,00 0,01 0,00 1,47 0,64 0,00 0,09

indice de absentismo 1,98 321 6,49 12,77 0,22 1,10 1,27 071 021 0,37

Fallecimientos relacionados
con el trabajo

o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
!
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Indice de Contenidos GRI

Content Index

Contenidos basicos generales

Contenidos

basicos generales Pagina/respuesta Omision(es)
G4-1 4-5

G4-2 35,43,51, 110-111, 127-130
G4-3 Portada

G4-4 32-33, 44

G4-5 11

G4-6 10-11,63,72

G4-7 9

G4-8 32-33,36-40, 48, 51-54
G4-9 8,9

G4-10 8,77

G4-11 150

G4-12 142-143

G4-13 22,24

G4-14 104, 128-129

G4-15 93,109, 124

G4-16 81,92-96, 124
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Contenidos

bésicos generales Pagina/respuesta Omisién(es)

Aspectos materiales y cobertura

G4-17 Cuentas Anuales Consolidadas de Amadeus 2017 - paginas 96-104

G4-18 140-141

G4-19 141

G4-20 141-142

G4-21 141-142

G4-22 No han existido reformulaciones de informacion proporcionada en informes anteriores

G4-23 No ha habido cambios significativos respecto a periodos anteriores de reporte en cuanto al alcance y cobertura

Participacion de los grupos de interés

G4-24 144

G4-25 141-142, 144

Amadeus se relaciona con sus grupos de interés mas importantes (P. 144) de forma periddica. La frecuencia de estos
contactos varia, si bien para todos los casos se lleva a cabo, al menos, una vez al afio; la frecuencia concreta depende
del tipo y la necesidad de la relacién en cada caso. En esta lista, incluimos los principales grupos de interés y el modo
en el que generalmente trabajamos con ellos:

- Empleados: P. 88.

- Accionistas: P. 132-133.

64-26 - Clientes: P. 70-75.
- Proveedores: P. 142-143
- Socios industriales: P. 92-96.
- Gobiernos, autoridades y érganos reguladores: P. 93
- Sociedad: P. 124
- Medio ambiente: P. 109
G4-27 141-142, 144

Perfil de la memoria

G4-28 Portada
G4-29 El anterior Informe de Amadeus se publicd en 2017.
G4-30 Anual

G4-31 Contraportada
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Contenidos

basicos generales Pagina/respuesta Omision(es)
G4-32 141, 161
G4-33 141, 161

Gobierno

P. 16-17, 24-25 | La persona con el maximo nivel de responsabilidad sobre los impactos ambientales y sociales dentro de Amadeus es Tomas

64-34 Lopez Fernebrand, SVP, Corporate Secretary y General Counsel y miembro del Comité Ejecutivo de Amadeus.
G4-38 P.17-25/ 2017 Informe Anual de Gobierno Corporativo - C.1.12, pagina 14.

G4-39 El Presidente del Consejo no es director ejecutivo.

G4-40 24

G4-42 16-17, 24-25

G4-46 17,127-130

G4-47 Amadeus revisa su desempefio en materia de sostenibilidad una vez al afio.

G4-48 143

G4-51 23

Etica e Integridad

G4-56 87,127
G4-57 126-130
G4-58 126-130

Enfoque de gestidn e indicadores - Tabla de contenidos basicos especificos

Indicadores especificos

y enfoques de gestion Pagina/respuesta Omision(es)

Categoria: economia

- Aspecto material: desempefio econémico -

G4-DMA 9,110-11
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Indicadores especificos

y enfoques de gestidn Pagina/respuesta

Informe Global 2017

G4-EC1 146

P.110-111 / Amadeus estima que el esfuerzo requerido para adaptarse y cumplir con la legislacién medioambiental
G4-EC2 actual y futura, concretamente aquella relacionada con el reporte global de emisiones y las auditorias energéticas en
la Unidn Europea, costaran entre 100.000 EUR y 200.000 EUR a lo largo de los préximos tres afios.

- Aspecto material: presencia en el mercado -

G4-DMA 113-116

G4-EC8 116

Categoria: medio ambiente

- Aspecto material: materiales -

G4-DMA 100-102, 104-105

G4-EN1 105, 148

- Aspecto material: energia -

G4-DMA 99-105

G4-EN3 105, 147

G4-EN4 El consumo energético externo ha sido de 103.863 GJ.
G4-EN5 105, 147

G4-EN6 103

G4-EN7 107-108

- Aspecto material: agua -

G4-DMA 100-102, 104

G4-EN8 148

- Aspecto material: emisiones -

G4-DMA 99-105

G4-EN15 105, 148
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Omisidén(es)

G4-EN16 105, 148
G4-EN17 105, 148
G4-EN18 105
G4-EN19 103

- Aspecto material: efluentes y residuos -

G4-DMA 100-102, 104

G4-EN23 148

- Aspecto material: cumplimiento regulatorio -

G4-DMA 110-11

G4-EN29*

Amadeus no ha recibido ninguna multa o sancion significativa por incumplimiento de la legislacién ni de regulaciones
con respecto al medio ambiente.

Categoria: desempefio social

Subcategoria: practicas laborales y trabajo digno

- Aspecto material: empleo -

G4-DMA 78

G4-LAL 151

- Aspecto material: Salud y seguridad en el trabajo -

G4-DMA 86
Omisidn: Desglose por sexo del tipo y tasa de enfermedades profesionales de los trabajadores en el caso de los
contratistas independientes. Explicacion: Informacién no disponible. La informacién requerida para este indicador
G4-LAG 152 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 estd analizando la disponibilidad de informacién en las ubicaciones
relevantes y explorando diferentes opciones para reportar de forma homogénea esta informacion. Amadeus espera
reportar esta informacién en 2019.

* Por motivos aclaratorios, nos referimos a incidentes, infracciones o multas significativas que tengan un impacto mayor de 50.000 euros, con una base firme sobre la que no exista posibilidad de apelacion, y que haya
sido impuesta directamente debido a comportamientos o actos de caracter significativo realizados por empresas o empleados del Grupo Amadeus.
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Omision(es)

- Aspecto material: capacitacion y educacion -

G4-DMA 78, 86
G4-LAS 150
G4-LA10 78, 86

- Aspecto material: diversidad e igualdad de oportunidades -

G4-DMA 81,83
Omisién: En relacién con grupos minoritarios, desglose por sexo y porcentaje de grupos minoritarios en los érganos
de gobierno. Explicacion: Informacién no disponible. La informacién requerida para este indicador no esta disponible
GA-LA12 149-150 en la fecha de elaboracion de este informe debido a la ausencia de un proceso formal para el reporte de la

Subcategoria: derechos humanos

- Aspecto material: inversion -

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 2019.

G4-DMA 127-130

G4-HR2 150

- Aspecto material: trabajo infantil -

G4-DMA 87

G4-HR5

Amadeus es un proveedor de soluciones tecnoldgicas 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.

- Aspecto material: trabajo forzoso -

G4-DMA 87

G4-HR6

Amadeus es un proveedor de soluciones tecnoldgicas avanzadas para el sector de los viajes, y por tanto no se ha
identificado ninguna operacidn que conlleve riesgo de incidentes relacionados con el trabajo forzoso.

- Aspecto material: evaluacion de los proveedores en materia de derechos humanos -

G4-DMA 87
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Omision(es)

G4-HR10

Subcategoria: sociedad

- Aspecto material: comunidades locales -

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: Informacién no disponible. Durante 2012 y 2013, el Departamento Corporativo de Compras
desarrollé un Cuestionario de Responsabilidad Social y Ambiental para sus principales proveedores. En dicho
cuestionario no se identificd ningun riesgo significativo en materia de derechos humanos, y debido a que los
proveedores clave no han cambiado desde ese momento, 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 informacién disponible.

G4-DMA 113-116

G4-501 116

- Aspecto material: anticorrupcion -

G4-DMA 127-130

P. 130 / Durante 2017, el Grupo de Auditoria Interna completé 10 proyectos de Auditoria Interna, 1 de Asesoramiento
y comprobd la efectividad de los Controles Internos sobre el Informe Financiero en 9 entidades legales (completo en
febrero de 2018). Las entidades en el alcance de estas actividades representan un 80 % de los ingresos de Amadeus,
un 76 % de los activos y un 82 % del beneficio total (preconsolidado). No se identificaron riesgos relacionados con la

corrupcion. En 2017, Legal envié un formulario de autoevaluacion (Amadeus Group Company Questionnaire) a todas

G4-503 R ) ) ) - o
las organizaciones comerciales y empresas del grupo a nivel mundial para ayudar en la evaluaciéon 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.
Omision: Socios comerciales y miembros del érgano de gobierno informados sobre politicas y
procedimientos anti-corrupcién. Explicacion: Informacion no disponible. Amadeus esta en pro-
G4-504 149 ceso de definir una campafa de comunicacién y concienciacion sobre politicas y procedimientos
anti-corrupciéon para miembros del érgano de gobierno y otra campafia de comunicacion y con-
cienciacion para socios de negocio. Estos datos no estan disponible en la fecha de elaboracion
de este informe. Amadeus espera reportar esta informaciéon en 2019.
G4-505 En 2017, no se han identificado incidentes relacionados con la corrupcién.

- Aspecto material: practicas de competencia desleal -

G4-DMA 87
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G4-507 En 2017, no hubo acciones legales materiales por comportamiento anticompetitivo, o practicas monopolisticas o contra
la libre competencia.

- Aspecto material: cumplimiento regulatorio -

G4-DMA 127-130

En 2017, no se impuso al Grupo ninguna sancién por incidentes, incumplimientos o multas significativas, que tengan
N un impacto material en las cuentas o en la reputacion de la compafiia, con una base sélida sobre la que no exista
G4-508 L - o ; o .
posibilidad de apelacion, y que hayan sido impuestas directamente por conductas o actos de naturaleza significativa
realizados por sociedades o empleados del Grupo.

Subcategoria: responsabilidad sobre productos

- Aspecto material: seguridad y salud de los clientes -

G4-DMA 127-130

No estamos al corriente de ninguin incidente o incumplimiento de las regulaciones y cédigos voluntarios acerca de los

G4-PR2 impactos en Seguridad y Salud de nuestros servicios.

- Aspecto material: etiquetado de los productos y servicios -

G4-DMA 75

G4-PR5 P. 75 / Los resultados de las encuestas de satisfaccion de los clientes no son publicados, ya que se consideran confidenciales.

- Aspecto material: privacidad de los clientes -

G4-DMA 27-28

G4-PR8 En 2017, no se registré ninguna queja relacionada con el respeto a la privacidad o la pérdida de datos personales de clientes.

- Aspecto material: cumplimiento regulatorio -

G4-DMA 127-130

Amadeus no recibié ninguna multa en 2017 relacionada con el incumplimiento de leyes o regulaciones sobre el sumi-

G4-PR9 nistro y el uso de productos y servicios.

"Por motivos aclaratorios, un impacto esencial en el caso de la discriminacion en el lugar de trabajo o corrupcion (parte del indicador SO8) es la superior a 50.000 euros. En el caso del resto del indicador SO8, se
entiende por impacto esencial cualquier acontecimiento monetario o no monetario que pueda tener un efecto adverso en el negocio, los activos, la reputacién o la situacién financiera de la Empresa, que le haga dificil

cumplir sus obligaciones de pago, financieras o compromisos comerciales.

" Por motivos aclaratorios, nos referimos a incidentes, infracciones o multas significativas que tengan un impacto mayor de 50.000 euros, con una base firme sobre la que no exista posibilidad de apelacion, y que haya

sido impuesta directamente debido a comportamientos o actos de caracter significativo realizados por empresas o empleados del Grupo Amadeus.
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Traduccién sobre el Informe de A laratoy Limitarl Independionts do los tndloadares de «  Andlisis de la adaptacion de los indicadores de RSC de Amadeus a lo sefialado en la Guia GRI G4
Responsabilidad Social Corporativa or en inglés. para la elaboracién de informes de sostenibilidad.
En el caso de discrepancia, prevalece la i6m ingl
* = & . Comprobacion, mediante pruebas de revision en base a la seleccién de una muestra, testeo de
INFORME DE ASEGURAMIENTO LIMITADO INDEPENDIENTE controles internos y reallmu{m de pruebas sustantivas de la mfomaﬂém cuanmnuva y cualitativa de
DE LOS INDICADORES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA los indicadores de RSC de hemos su pilacién a partir
de los datos suministrados por las fuentes de informacién de Amadens.
Ala direceion de Amadeus IT Group, S.A.: Nuestra Independencia y Control de Calidad
Hemaos llevado a cabo un de asegurami limitado de los indicad de R bilidad Hemos plido con los requerimi de ind. d v demds requerimi de ética del Codigo
Social Corporativa contenidos en el “Anexo 11" del Informe G]oba] 2017 (en adela.nhe 105 indicadores de Etica para Profesionales de la Contabilidad emitido por el Consejo de Normas Internacionales de
de RSC™) de Amadeus IT Group S.A. y sus sociedades de tes (en adel ") Etica para Profesionales de la Contabilidad (IESBA), . que sel basa en los prmclplos fundamentsles de
cor al icio anual finalizado el 31 de diciembre de 2017, preparados conforme a los integridad, objetividad, i} y diligencia p dy
contenidos propuestos en la Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de Global profesional.
Reporting Initiative (GRI) versitn G4 (en adelante, Guia GRI G4).
Nuestra firma apllm la Norma International de Control de Calidad 1 (NICC 1) y mantiene en
Responsabilidad de la Direccién un ivo de control de calidad que incluye politicas y procedimientos
documentados relativos al plimi de requerimientos de ética, normas profesionales y
La Direccién de Amadeus es responsable de la preparacitn, del contenido y de la presentacitn del disp legales y regl ias aplicabl
Informe Global, segiin la opcuﬁn Esencial “de conformidad” con la Guia GRI G4. Esta responsabilidad o . p——
incluye el disefio, 12 i pl nyel iento del control interno que se considere necesario C de Aseg L
ra permitir que los mdicadores de RSC estén libres de incorreecidn material, debido a fraude o a
ep:mL 4 Como Itado de los dimi que hemos realizado y de las evidencias que hemos obtenido,
nose| ha puesno de maniﬁesto ningfin aspecto que nos haga creer que los indicadores de RSC de
La Direccién de Amadeus es ble de definir, impl adaptary los al ejercicio anual finalizado el 31 de diciembre de 2017, contienen errores
sistemas de gestion de los que se ohttcne la informacién necesaria para la preparacion de los s:gmﬁ.catlvoeo no han sido preparados, en todos sus aspectos significativos, de acuerdo con la Gufa
indicadores de RSC. GRI G4.
Nuestra Responsabilidad Uso y Distribuciéon
Nuestra responsabilidad es emitir un informe de aseguramiento limitado basado en los Nuestro informe se emite ini nte a la Direccién de Amadeus, de do con los términos de
procedimientos que hemos realizado y en las evidencias que hemos o lo. Hemos realizad nuestra carta de No g P bilidad frente a terceros distintos de la
encargo de limitado de do con la Norma Internacional de Encargos de Direccién de Amadens.
Aseguramiento 3000 (NIEA 3000) (Revisada), “Encargos de Aseguramiento distintos de la Auditorfa y . .
de la Revision de Informacion Financiera HistGrica”, emitida por el Consejo de Normas PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L.
Internacionales de Anditoria y Aseguramiento (IAASB) de la Fi Inter 1 de C d
(IFAC).
El alcance de un de limitado es ial inferior al de un encargo de .
aseguramiento razonable y, por lo tanto, la seguridad proporcionada es también menor. n
Los p di que reali; se basan en uuaitro}mclo profesi 1l
nbsemménde i idn de d dimiento: amIIuoos,y pruebas de ;
revisin por muestreo que, con carfeter general, se deseriben a continuacién: M2 Luz Castilla
Reuniones con el p 1de las di 4reas de Amadeus involucradas en la elaboracién del 19 de abril de 2018
lnfcrme Global 2017.
. Anilisis de los procedimientos utilizados para recopilar y validar los datos e informacién
P da en los indicadores de RSC.
t Coopers Audi , 8.L., Torre PwC, P? de la Castellana 259 B, 28046 Madrid, Espaiia
TH +34 915 684 400,# +34 902 021 111, Fax: +34 915 685 400, Www.pwe.es 1
R ML Madrid, hoja 87 250-1, folio 75, lomao 9.267, ibeo 8 054, seccion 3
Insceta en of R.O.A C. con of ndmers 50242 - CIF: B-79 031290 2
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API:
Interfaz de Programacion de Aplicaciones (Application Programming Inter-
face), un lenguaje que permite la comunicacion entre programas informaticos.

Codigo compartido:

acuerdo dentro del sector de la aviacién en virtud del cual dos o mas
aerolineas colaboran compartiendo el mismo vuelo, dividiendo el marke-
ting y el transportista aéreo, y mejorando la capacidad de la red y la efi-
ciencia de las aerolineas.

Conferencia Europea de Aviacién Civil:

La CEAC es una organizacién intergubernamental establecida por la
Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI) y el Consejo de
Europa. En la actualidad, la CEAC cuenta con 44 paises miembros.

CRS:

un Sistema Central de Reservas (Central Reservation System) es una red
informatica que contiene informacion sobre viajes, p. ej., horarios, dispo-
nibilidad, tarifas y otros servicios, permitiendo las transacciones de via-
jes automatizadas entre proveedores de viajes y agentes de viajes.

GDS:

Un Sistema de Distribucién Global (Global Distribution System) es una
red informatica que contiene informacion sobre viajes, p. €j., horarios,
disponibilidad, tarifas y servicios relacionados, permitiendo también las
transacciones de viajes automatizadas entre proveedores de viajes y
agentes de viajes. Ademas de ofrecer un sistema de reservas informati-
zado, los GDS ofrecen contenido relacionado con los viajes a una amplia
gama de agentes en todo el mundo, convirtiendo el alcance mundial en
un importante elemento de su propuesta de valor.

IATA:

La Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) es la asociacion
profesional de las aerolineas de todo el mundo y representa a 265 aero-
lineas o el 83 % del trafico aéreo total. La IATA apoya numerosos ambi-
tos de actividad de la aviacién y ayuda a formular politicas del sector
sobre aspectos esenciales para la aviacion.

International Integrated Reporting Council:

Una coalicién mundial de organismos reguladores, inversores, empresas,
entidades de establecimiento de normas, profesionales de la contabili-
dad y organizaciones no gubernamentales que comparten la opinién de
que la comunicacion sobre creacion de valor debe ser el siguiente paso
en la evolucién de la informacion facilitada por las empresas.
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n/a:
no aplicable.

nd.:
no disponible.

NDC:

NDC se refiere a Nueva Capacidad de Distribucién (New
Distribution Capability), un programa lanzado por la
IATA para el desarrollo y la adopcién en el mercado de
un nuevo estandar de transmisién de datos basado en
xml (estandar NDC) entre las aerolineas y las agencias
de viajes. La IATA establece tres niveles de certificacion
de NDC dependiendo de las capacidades de NDC que
permita la tecnologia:

_Nivel 1: compra basica compatible con NDC (servicios
complementarios posteriores a la reserva)

_Nivel 2: Gestién de Ofertas compatible con NDC
(@amplio uso de API de Gestion de Ofertas y Compra de
Viajes Aéreos)

Nivel 3: Oferta y Gestién de Ofertas compatible con NDC
(amplio uso de API de Oferta y Gestion de Ofertas)

Negocio de distribucion:
incluye el volumen total de las reservas aéreas proce-
sadas por los GDS, excepto:

1_ Reservas aéreas procesadas por operadores de un
solo pais (principalmente en China, Japdn y Rusia)

2_ Reservas de otros tipos de productos de viajes, tales
como habitaciones de hotel, alquiler de coches y
billetes de tren

Pasajeros embarcados:

Numero real de pasajeros a bordo de los vuelos ope-
rados por las aerolineas que utilizan al menos los
modulos Amadeus Altéa Reservation and Inventory o
Navitaire New Skies.

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 tar-
jetas 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.

PNR:

Registro de Nombres de Pasajero (Passenger Name
Record), un registro de los requisitos de viaje de los
pasajeros que contiene toda la informacion necesaria
para permitir el procesamiento y control de las reser-
vas por parte del proveedor de viajes de reservas par-
ticipante. 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:

en Distribucién, se mide teniendo en cuenta nuestro
volumen de reservas aéreas de agencias de viajes en
relacion con el total de la industria de reservas aéreas
de agencias de viajes, que se definen como el volumen
total de reservas aéreas que realizan las agencias de
viajes a través de los sistemas de reserva centralizados
globales o regionales. Se excluyen las reservas aéreas
realizadas directamente a través de sistemas de aero-
lineas internos o mediante operadores radicados en

un unico pais, principalmente en China, Japén y Rusia.
En Soluciones tecnoldgicas para aerolineas, la posicion
competitiva de los sistemas de gestion de pasajeros se
calcula sobre el total de pasajeros, excepto China.

p.p.:
punto porcentual.

PSS:

Sistema de Gestion de Pasajeros (Passenger Service
System), una serie de sistemas de importancia critica
utilizados por las aerolineas. El PSS consta normal-
mente de un sistema de reservas, un sistema de inven-
tario y un sistema de control de salidas de vuelos.

PUE:
La efectividad del uso energético (Power Usage Effecti-
veness) es un parametro habitual para medir la eficien-
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cia energética de los centros de datos. Es equivalente

a la potencia total de las instalaciones/potencia de los
equipos informaticos. Cuanto mas se aproxime a 1 la

PUE, mas eficiente sera el centro de datos

Reservas aéreas de agencias de viajes de Ama-
deus:

reservas aéreas procesadas por agencias de viajes por
medio de la plataforma de distribucién de Amadeus.

Servicios complementarios:

servicios adicionales ofrecidos a los clientes mas alla
del billete de avidn. Algunos ejemplos tipicos de servi-
cios complementarios de aerolineas son el equipaje adi-
cional, asiento prioritario, restauracién a bordo, etc.

Sistema de Gestidn de Establecimientos:

PMS (Property Management System). Un sistema
informatizado que facilita la gestion de establecimien-
tos hoteleros.

Sistemas abiertos:

en computacion e informatica, una 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 platafor-
mas de hardware en las que funcionan, sobre todo en
contraste con las unidades centrales mas arraigadas
anteriormente en el sector de los viajes.

TIC:
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.

Transaccién informatica:

se define como un mensaje unico recibido de un usuario
que requiere

el envio de una o varias respuestas. El usuario puede
ser una persona o 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.



Este informe incluye imagenes de personas obtenidas en actos publicos del
sector o especificos de Amadeus a los cuales asistieron representantes de los
medios de comunicacion y departamentos de comunicaciones que hacen uso de
diversos tipos de material grafico, incluidas imagenes de los asistentes a cada
acto. Al acceder a la sede del acto, dichas personas autorizaron a Amadeus a
realizar fotografias y a su divulgacion, publicacion, exhibicién o reproduccion
para uso en comunicaciones internas o con cualquier otro fin justo y legitimo
relacionado con cualquiera de las actividades de Amadeus, asi como su inclusion
en sitios web o en la nube. Dichas personas pueden acceder a sus datos
personales y corregirlos, eliminarlos u oponerse a su procesamiento, y pueden
ejercer esos derechos en cualquier momento escribiendo a la siguiente direccion
de correo electrénico: industry.affairs@amadeus.com.
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Impreso en papel ecoldgico 100 %, FSC® (Forest Stewardship Council®)
y certificado ECF (Elemental Chlorine-Free), respetuoso con el medio ambiente
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