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Me complace presentar nuestra Memoria de Responsabilidad Corporativa 2010, donde se encuentra
el detalle de todas las actuaciones, hechos y logros de nuestra gestion empresarial, enfocada al cum-
plimiento de los Diez Principios del Pacto Mundial.

Desde la adhesidn de Iberia al Pacto en 2005, los Diez Principios estan integrados en nuestra politica
corporativa y en todas las dreas de la compafiia. Hacemos especial hincapié en implicar a nuestros
grupos de interés en cada una de las acciones y proyectos que desarrollamos, por lo que proveedo-
res, clientes, empleados e instituciones participan activamente en el cumplimiento de estos princi-
pios a través, tanto del desarrollo de proyectos especificos a lo largo del afio, como de politicas in-
ternas de la compaiifa.

Sirva como ejemplo la iniciativa “Proyectos Solidarios”, puesta en marcha en 2010, como refuerzo del
cumplimiento del Principio 1. Este espacio en la Intranet de lberia, cuyo objetivo es crear un vehiculo
de comunicacidn entre quienes necesitan nuestro apoyo y el espiritu solidario de los empleados de la
compaifiia, ha tenido una gran acogida entre la plantilla. Gracias a esta iniciativa multitud de proyec-
tos han recibido apoyo y han podido llevar a cabo sus actividades, potenciando ademas el volunta-
riado corporativo.

En cuanto a los objetivos marcados para el afio 2011, uno de nuestros nuevos proyectos es la ad-
hesién de Iberia a MASSIVEGOOD, una iniciativa de la Fundacién Millenium para reducir la mortali-
dad infantil, mejorar la salud de las madres, y combatir enfermedades como la tuberculosis, la mala-
ria o el Sida de una forma innovadora, mediante pequefias donaciones realizadas por los clientes al
hacer las reservas de sus billetes.

“Iberia es la primera compaiiia aérea del mundo que se adhiere a MASSIVEGOOD, y con esta iniciativa

esperamos que, una vez mas, nuestro cumplimiento de los Principios del Pacto Mundial sirva,
ademas de para implicar a nuestros grupos de interés (concretamente, en este caso, a nuestros clien-
tes y empleados), para concienciar sobre la necesidad de desarrollar iniciativas que contribuyan a
construir una sociedad mas justa y respetuosa con los Derechos Humanos, como es el de la Salud.

Nuestros esfuerzos, por tanto, se renuevan cada afio con el objetivo de implantar los Diez Principios

del Pacto Mundial en cada una de las acciones y proyectos que emprendemos, ademas de seguir
adelante y reforzar las practicas ya existentes.

Atentamente

Anfonio Vazquez

Presidente

Velazquez 130 Bloque VI Planta 1 28006 Madrid
Tio.;915877398 Fax. 915877077
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Acerca de esta memoria

La Memoria de Responsabilidad Corporativa de Iberia L.A.E. - en adelante, Iberia o la com-
pania - se elabora anualmente y tiene por objetivo satisfacer las expectativas de informa-
cion de los diferentes grupos de interés de la compania, en cuanto a su gestion economi-
ca, social y medioambiental.

Esta Memoria complementa la informacion financiera y de gobierno corporativo, que
puede descargarse en la pagina web (www.es.iairgroup.com), en la que también se pue-
den consultar los informes de anos anteriores.

Para una mejor comprension de estas paginas, la informacion se estructura en capitulos
dedicados a los grupos de interés de la compania, en aplicacion del Modelo y la Politica de
Responsabilidad Corporativa adoptados por Iberia,y que se describen en el apartado 1.1 de
esta Memoria.

Los contenidos de esta Memoria han sido aprobados por la Alta Direccion y el Consejo de
Administracion de la compania, y verificados externamente por AENOR, entidad acredita-
da de certificacién, segun la guia Global Reporting Initiative, GRI 3.0 y sus principios (ver
informe de verificacion en los Anexos de esta Memoria).

Auto -declaracion del nivel de aplicacion de la Guia GRI 3
correspondiente a “A+”

Tanto la verificacion externa de la presente memoria como los conteni-

dos e indicadores reflejados en la misma, se encuentran en correspon-
dencia con el maximo grado A+ de cumplimiento de las recomendacio-
nes establecidas por el Global Reporting Initiative.
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O. Quiénes somos
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IBERIAY

Lineas Aéreas de Espafa

Lider 109

en Espafay en destinos en
el mercado

Europa- 43
Latinoameérica paises

19.878 § Primer

em |eadOS operador de servicios

aeroportuarios

- asistencia en tierra de
pasajeros y aviones- de
Espafa con presencia en
41 aeropuertos

Plantllla media
equivalente en 2010

0. QUIENES SOMOS

La 22°

compania aérea
del mundo

por ingresos y una de las
mas rentablesde europa
en la Ultima década

112

aviones con

/7,9

anos de media

compafia del mundo
en industria del
mantenimiento aerondutico

(MRO), con mas de 100
clientes en todo el mundo
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Estructura organizativa

Negocios

Comercial y clientes
Produccion

Aéreas estratégicas y soporte

En Iberia, el negocio de transporte aéreo de pasajeros y mercancias, se complementa con otros
dos negocios:

a) El mantenimiento de aeronaves, motores y componentes (MRO),

b) La asistencia en tierra de pasajeros y de aviones: servicios aeroportuarios.
Cada uno de ellos tiene sus propias caracteristicas y grupos de interés, que se describen a lo
largo de esta Memoria.
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Principales logros en 2010

Recuperacion de la
Estrategia de marca rentabilidad:
y de presencia en las 66 millones de
redes sociales beneficios en 2010

(123,5% mas frente a 2009)

Acuerdo pafalos Especial esfuerzo en

convenios colectivos ayuda humanitaria
de Tierra y Tripulantes tras los terremotos de
de Cabina de pasajeros Haiti y Chile

Finalizacion de proceso de fusion con British Airways,
con la creacion de International Airlines Group (IAG)
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IAG

INTERNATIONAL
AIRLINES
GROUP

O. QUIENES SOMOS

Principales magnitudes Iberia + British Airways

|IAG es una compania holding que nace con vocacion de incorporar mas companias en el futuro
Por volumen de facturacion, sera la tercera de Europa y la sexta del mundo.

13.800 57.429 406

ingresos (millones de euros) empleados aviones de flota
53 204 1.700
millones de pasajeros destinos vuelos diarios

Principales beneficios de la fusién para los grupos de interés

1

IBERIA

Para los clientes:

El Grupo tendra mas capacidad de
inversion y de mejora en nuevos produc-
tos y servicios. Se disfrutara de un
namero mayor de destinos, tanto para
pasajeros como para carga, y de un
mayor numero de conexiones y frecuen-
cias.

La alianza oneworld se vera beneficiada
y reforzada. Los clientes de British

306

Airways tendran a su disposicion mas
de 50 nuevos destinos y los clientes de
Iberia dispondran de mas de 9o nuevos
destinos de la red de British Airways.

Los precios van a ser mas competitivos.
Se dispondra de acceso a mas salas VIP.
Los programas de viajeros frecuentes
van a ser optimizados, y se obtendran
mayores ventajas.



Para los accionistas:

Los accionistas van a participar en un
grupo protagonista dentro del sector
aéreo, con una gran capacidad competi-
tiva y amplias perspectivas de futuro.

Es una compania mas global, de mayor
tamano y con una situacion muy com-
petitiva dentro del mercado europeo y
mundial, abierta a participar en futuros
procesos de consolidacion del sector.

Es un grupo con una soélida posicion
estratégica y una demostrada fortaleza
financiera, capaz de afrontar el futuro
con amplias garantias de rentabilidad y
sostenibilidad.

Para los empleados:

Una gran compania con empleados
experimentados y competentes en cada
una de las areas y negocios. Los emplea-
dos se benefician mediante nuevas
oportunidades de desarrollo profesio-
nal,al trabajar en un grupo sélido y van-
guardista, con vocacion de liderazgo en
la industria aérea mundial.

Beneficios al compartir culturas, y al
crear nuevas colaboraciones y grupos de
trabajo que favoreceran la diversidad y
la inclusion.
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Para los proveedores:

Trabajar estrechando lazos con un grupo
fuerte, que da mucha importancia a su
relacion con los proveedores, con los que
comparte una vision responsable en
toda la cadena de suministro.

Permanente colaboracion con una
vision de productos de calidad, enfati-
zando la innovacion y la sostenibilidad.

Para los demas grupos de interés
Autoridades, Organismos,
Comunidades en las que operamos,
ONGs, Sociedad en general:

Escuchar y mantener un dialogo perma-
nente con los grupos de interés es una
prioridad para el grupo.

Ampliar nuestra misién como medio de
union de personas y culturas.

La participacion en los distintos proyec-
tos, eventos, foros y programas de ayuda
y desarrollo, y operaciones humanita-
rias, se enriquecera, compartiendo
conocimientos y buenas practicas, y con
aportaciones ambiciosas en materias
de medio ambiente, diversidad e inclu-
sion, colaboracién en las comunidades
en las que operamos, manteniendo y
mejorando una alta cooperacion con
todos los grupos de interés.

IBERIAF



Iberia en el sector: oneworld

Iberia forma parte de una de las tres grandes
alianzas mundiales de companias aéreas, one-
world, también integrada por American
Airlines, British Airways, Cathay Pacific,
Finnair, Japan Airlines, Lan Chile, Maley,
Mexicana, Qantas , Royal Jordanian y S7
Airlines.

La flota total de oneworld es de 2.300 aviones,
opera en 800 aeropuertos de 150 paises, con
mas de 9.000 vuelos diarios, lo que supone un
despegue o aterrizaje cada cinco segundos,
dando asistencia a mas de 300 millones de
pasajeros al ano y empleo directo a mas de
300.000 personas repartidas por todo el
mundo.

IBERIAF
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Desde su fundacion, su maxima es la calidad
del servicio prestado a los clientes, ya que per-
mite incrementar y mejorar la oferta de pro-
ductos y servicios que las companias asocia-
das brindan a sus clientes, para que, de este
modo, puedan viajar a practicamente cual-
quier lugar del mundo. De hecho, es la unica
alianza global con socios en todos los conti-
nentes.

En el ano 20m esta prevista la incorporacion
de la aerolinea india Kingfisher Airlines, |a
compania lider en el mercado doméstico de la
India, lo que permitira incorporar a la red de
oneworld 58 nuevos destinos y ocho nuevos
paises.
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Iberia en el sector: asociaciones

Iberia también esta presente en organizaciones nacionales e internacionales del transporte
aéreo que abogan por un desarrollo responsable de |a industria aérea en todo el mundo:

IATA
Asociacion Internacional de Transporte Aéreo.

AEA
Asociacion de Aerolineas Europeas.

ALA
Asociacion de Lineas Aéreas que operan en Espana.

ACETA
Asociacion de Companias Espanolas de Transporte Aéreo.

ATAG

Grupo de Accion del Transporte Aéreo, con representantes de todos los secto-
res de la industria: lineas aéreas, aeropuertos, proveedores de servicios, aso-
ciaciones de pilotos y de controladores aéreos, asociaciones de viajes y de
turismo, etc. Tiene como objetivo fomentar un desarrollo sostenible de las
infraestructuras y de los servicios aéreos a nivel mundial. Para difundir estos
principios, ATAG ha creado un instrumento en la red, www.enviro.aero, apo-
yado y financiado por la industria de |a aviacion comercial.
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD

1. Nuestro enfoque de Responsabilidad

1.1 Modelo de Responsabilidad Corporativa

Iberia mantiene actualizado su enfoque de gestion de |la Responsabilidad Corporativa, en ade-
lante RC, para adecuarlo a las tendencias actuales y alinearlo con las directrices estratégicas en
vigor.

El modelo identifica las responsabilidades de las areas que mantienen una relacion permanen-
te con los grupos de interés de la empresa y que coordinan los sistemas de gestion vinculados
alaRC.

Organizacion y responsabilidades de |la RC en Iberia

Direccion Area Responsabilidad

Secretaria General y Asesoria Juridica Secretaria del Consejo Gobierno Corporativo

Coordinacién y desarrollo de proyectos
Comunicacion Publicidad y Patrocinio de Accién Social y representacion en
foros de Reputacién Corporativa

Financiera Control de Gestion Informacion Financiera y relacion directa
con Accionistas

Compras Relacién directa con Proveedores
Riegos y Seguridad
Coordinacion de Emergencias Planes de contigencia crisis
Recursos Humanos Organizacion Relacién directa con los Empleados
Comercial y Clientes Relaciones Cliente Relacion directa con Clientes (Pasajeros)
Calidad Sistemas de Gestion y Medicion Calidad
e innovacién
Asuntos Corporativos
Responsabilidad Corporativa y Medio Coordinacion de la politica de
Ambiente Responsabilidad Corporativa y medioam-
biental

Adicionalmente, muchas otras direccionesy unidades de negocio también aportan informacién de Gestién relacionada con la RC.

Estas responsabilidades han sido actualizadas de acuerdo a la modificacién de la estructura
organizativa producida en noviembre de 2010.
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

El Modelo de Responsabilidad Corporativa
acordado por todos los responsables implica-
dos consta de las siguientes referencias:

1) Concepto de Responsabilidad
Corporativa: qué se entiende en la com-
pania por RC.

2) Instrumentos de la Responsabilidad
Corporativa: cuales son las bases para
una efectiva gestion de la RC en Iberia.

3) Politica de Responsabilidad Corporativa:
cuales son los principios y objetivos de la
RC,y como deben desplegarse y aplicarse
en las diversas areas de gestion de la
empresa.

4) Ambitos de aplicacién de la
Responsabilidad Corporativa: cuales son
las cuestiones clave de gestion relaciona-
das con la RC.

Mejora
continua

Guias de
actuacion

My Y sistemas
de gestion

Politica de RC

1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD

5) Esferas de influencia: cuales son los gru-
pos de interés y cual es su relacion con la
empresa.

6) Estandares internacionales: qué iniciati-
vas internacionales apoya y aplica la com-
pania en materia de RC.

Concepto de Responsabilidad Corporativa:

En Iberia, la RC es el compromiso compartido
para la creacion de valor econémico y social,
respetando el medio ambiente y teniendo
siempre en cuenta las expectativas de los gru-
pos de intereés.

Instrumentos de la Responsabilidad
Corporativa:

Las bases para asegurar la correcta gestion e
informacion sobre la RC en Iberia son las
siguientes:

T

Mision, visién y valores

3M
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Politica de Responsabilidad Corporativa

Iberia pone en practica una serie de princi-
pios que le permiten seguir creciendo, en
linea con la demanda de servicios que requie-
ren sus clientes, dentro de un marco de res-
peto y cuidado del entorno, realizando una
labor de colaboracion activa en el ambito
social y fomentando asi el avance de las
sociedades en las que desarrolla su actividad.

Estos principios se resumen en la mision,
vision y valores de la compania, compartidos
por todos:

Nuestra mision

La mision de Iberia es ofrecer servicios de
transporte aéreo, aeroportuarios y de
mantenimiento de aeronaves que satis-
fagan las expectativas de nuestros clien-
tes y creen valor econdémico y social de
manera sostenible.

Nuestra vision

Iberia quiere ser lider en satisfaccion del
cliente, innovacion y rentabilidad econo-
mica y social:

Percibida como lider en el mercado
domeéstico, europeo y latinoamericano.

Preferida por el cliente por la mejor relacion
posible entre precio y calidad de servicio.

IBERIAF
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Distinguida por el accionista por su ren-
tabilidad sostenida.

Reconocida por su transparencia, com-
promiso social y medioambiental.

Deseada por las personas para su des-
arrollo profesional.

Nuestros valores

El enfoque al cliente, la creacion de valor,
la busqueda de la excelencia en la ges-
tion, el compromiso social, la importan-
cia de las personas, el liderazgo, el traba-
jo en equipo, la mejora continua, la adap-
tacion al cambio y la innovacion.

Iberia establece una relacion lo mas directa
posible con los distintos grupos que se inte-
resan por sus actividades, para responder a
sus expectativas e incorporar sus sugerencias
a los proyectos de mejora de los procesos,
productos y servicios de la compania.

La Responsabilidad Corporativa se integra en
los diferentes sistemas de gestion que se van
implantando en la compania: Plan Estratégico,
Riesgos, Control Interno, Seguridad, Calidad y
Medio Ambiente, Salud laboral, Compras, etc.
Todos ellos incorporan la evaluacion y la
mejora continua en su aplicacion, y estable-
cen medidas de control para asegurar que la
gestion de las actividades que se desarrollan
en la empresa es sostenible.
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Esta politica se concreta en los siguientes
objetivos:

Objetivos generales de responsabilidad
corporativa en Iberia.

Mantener una posicion de liderazgo en

rentabilidad economica, seguridad y fia-
bilidad.

Obtener el reconocimiento de la sociedad
en términos de transparencia, compromi-
so social y defensa de los derechos
humanos.

Desarrollar las actividades aplicando las
mejores practicas ambientales de acuer-
do con una utilizacion racional de los
recursos naturales.

Responder a las principales expectativas

de los grupos con los que la empresa se
relaciona:

Garantizando el mejor servicio a sus
clientes en calidad y responsabilidad, res-
petando la proteccion de sus derechos.

Creando valor para sus accionistas, pro-
moviendo los valores de respeto al entor-
noy distribucion de la riqueza.

Apoyando las iniciativas y los proyectos
de accion social promovidos por sus
empleados, implicando al resto de grupos
de interés.

313
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Fomentando el desarrollo personal, labo-
ral y social de sus empleados, en un
marco de igualdad de oportunidades.

Promoviendo el desarrollo sostenible y
las buenas practicas de gestion entre sus
proveedores de bienes y servicios.

Colaborando con las instituciones, admi-
nistraciones publicas y empresas del sec-
tor en todas aquéllas iniciativas que
resulten de interés.

Participando en proyectos de desarrollo
socioecondmico, cultural, educativo y
deportivo alli donde se desarrollen sus
actividades.

Velar por el cumplimiento de estos obje-
tivos, realizando un seguimiento perma-
nente orientado a la identificacion de
oportunidades para la mejora continua
de la gestion de la RC.

Los objetivos a corto/medio plazo se
detallan en el apartado Proximos Pasos
al final de cada capitulo dedicado a cada
grupo de interés.
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD

Ambitos de aplicacién de la Responsabilidad Corporativa

Con caracter general, la RC en Iberia contempla los siguientes aspectos, todos ellos de carac-
ter transversal, es decir, que son responsabilidad de todas las areas de la compania:

Gestion
| - Econémlca
nnovacion Sostenible

Medio Gestion
Ambiente Transparencia de Riesgos

Accion Social y Ftica y Buen

Voluntariado GruPOS Gobierno

. de Ve
Interes

Desarrollo Calidad
Personal y productos
Profesional Comunicacion Y Servicios

Gestion de
la Cadena
de valor

Seguridad
y Salud
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD

Esferas de influencia

La compania mantiene identificados sus diferentes grupos de interés, y ha realizado un anali-

sis para clasificarlos en funcion de su importancia para el cumplimiento de los objetivos y de
su capacidad para influir a la empresa o ser influidos por ella.
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1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD

Grupos de mercado:

Los grupos de interés de Iberia se dividen
Sector transporte: asociaciones de lineas
aéreas, competidores, alianzas.

Sector turismo de ocio y negocios: tourope-

Estratégicos:
radores, agencias de viaje, alojamientos, etc.

Clientes y asociaciones de consumidores.
Sector mantenimiento e ingenieria: compe-

Accionistas e inversores.
Empleados y sus representantes legales: tidores,alianzas.
SEPLA, SITCPLA, STAVLA, UGT, CCOO, USO,
CTA, etc. Sector servicios aeroportuarios: competido-
res, alianzas.
Proveedores y subcontratistas.
Grupos sociales y del entorno aeropor-
tuario:

Grupos reguladores e institucionales:
Administraciones publicas, AENA, Aviacion

Civil, ICAO, IATA, gobiernos nacionales y Medios de comunicacion.
Comunidades del entorno aeroportuario.

locales.
ONGs.

Estandares internacionales

Iberia esta adherida a las siguientes iniciativas internacionales, que se utilizan como referencia
permanente en la aplicacion practica de la politica de RC:

Ne) . . .
<M,z  Pacto Mundial de las Naciones Unidas.
= "f !
ey . o . .

2 Convenios Fundamentales de la Organizacion Internacional de Trabajo.

WE S1LPPORT

Obijetivos de Desarrollo del Milenio.
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1.2 Analisis de impactos

Tomando como guia el Mapa de Riesgos de la
compania y los principios del Pacto Mundial,
Iberia realiza y mantiene un estudio y prioriza-
cion de sus principales impactos de sostenibi-
lidad, llegando a las siguientes conclusiones:

1)

2)

El principal impacto de la compania es el
medioambiental, por el volumen de
emisiones asociadas al cambio climati-
co en sus operaciones de vuelo. El resto
de impactos ambientales de sus activi-
dades de tierra son menos significati-
VOsS.

Al tratarse de un medio de transporte, la
seguridad y la calidad con la que la com-
pania presta sus servicios a los clientes
tiene una gran repercusion para la opi-
nion publica.

i

3% -nq o 33t | A i i me T

3)

4)

5)

1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD

Los riesgos relacionados con la ética de
sus negocios, como pueden ser incidentes
de discriminacion, corrupcién o fraude,
son muy reducidos y estan debidamente
controlados.

La compania no tiene impactos significativos
en el ambito laboral, en aspectos como la
libertad de asociacion, el derecho a la nego-
ciacion colectiva o la igualdad de oportunida-
des en el acceso al empleo.

Por las propias caracteristicas de sus acti-
vidades, no existe ningun impacto en
cuanto a abusos de los derechos huma-
nos,como por ejemplo el trabajo forzoso o
infantil.

Este analisis ha orientado el proceso de elabo-
racion de esta Memoria, que de hecho estruc-
tura el orden de sus capitulos en base a la
importancia de los impactos analizados.
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1.3 Evaluaciones externas

Iberia considera de gran importancia las eva-
luaciones sobre su desempeno que recibe
periodicamente por parte de terceras partes
independientes. Constituyen un excelente
instrumento para medir la adecuacion de sus
actuaciones en RC, siendo la base para la ela-
boracion de los planes de accion y de mejora
de la sostenibilidad, en linea con lo estableci-
do en la Politica de Responsabilidad Corpo-
rativa de la compania.

Iberia en los indices de sostenibilidad Dow
Jones Sustainability Index y FTSE4Good IBEX

Dow Jones
( ' Sustainability Indexes

Member 2010/11

Por 5° ano consecutivo, Iberia vuelve a formar
parte del selectivo indice mundial Dow Jones

Cuestionario
DJSI

Verificacion
GRI

Elaboracién de la
Memoria de RC

febrero

IBERIA
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Sustainability World Index. Como novedad, por
segunda vez, la compania ha logrado la maxi-
ma puntuacion del sector en la dimension
ambiental.

>

FTSE4Good

Iberia también fue confirmada en el indice
FTSE4Good IBEX, el otro indice de sostenibili-
dad de prestigio internacional.

La inclusion en estos indices supone un reco-
nocimiento importante a los esfuerzos reali-
zados por Iberia en el fomento y la gestion de
la Responsabilidad Corporativa.

De hecho, la compania ha incorporado la
informacion que recibe de estas evaluaciones
a su ciclo anual de elaboracion de la Memoria,
de acuerdo al siguiente esquema:

septiembre

Andlisis resultados
del DJSIy revision
perfil FTSE4Good

Benchmarking
de RC

octubre



Ademas, también se relaciona la informacion
que se requiere para la entrada en estos indi-
ces con el estandar GRI utilizado en la
Memoria, presentando los indicadores de des-
empeno de la compania de manera integrada
(ver los Anexos de esta Memoria).

Como novedad en 2010, este Modelo de
Responsabilidad Corporativa ha sido contras-
tado con las nuevas referencias internaciona-
les ISO 26000 y Global Compact Manage-
ment Model, con el resultado de que esta dise-
nado de acuerdo a los principios basicos esta-
blecidos en ambas guias: the 7 Core Subjects y
the 6 Key Steps, respectivamente.

1.4 Premios y reconocimientos en 2010

Premio “Global Award” en la edicion de la feria
londinense World Travel Market 2010 en reco-
nocimiento a su continuo compromiso con la
sostenibilidad y el transporte aéreo mundial:

La publicacion especializada Hosteltur fue
quien nomino a la compania para este premio
por su continuo compromiso con la sostenibi-
lidad al haber sido seleccionada por quinto
afo consecutivo para entrar en el indice Dow
Jones de la Sostenibilidad, consolidarse como
la aerolinea lider entre Europa y América
Latina, y por su fusion con British Airways. La
presidenta de la WTM, Fiona Jeffery, destaco
que "lberia es un digno ganador del Premio
Mundial por sus iniciativas de sostenibilidad
de largo alcance, reconocidas no solo por el
Dow Jones sino también de Price Waterhouse
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Coopers y el indice FTSE4Good, asi como por
su continua presencia como uno de los acto-
res importantes en el escenario aéreo mun-
dial”.

Premio internacional de la Fundacion
Make-A-Wish:

Durante la reciente celebracién de su 30 ani-
versiario en Orlando, en reconocimiento a su
constante apoyo a los ninos espanoles que
padecen enfermedades graves, y a sus fami-
lias, haciendo de cada viaje una “experiencia
Unica e inolvidable”.

Premios Anuales de La Sociedad Geogrdfica
Espaniola:

Iberia fue elegida como la mejor Inicia-
tiva/Empresa de 2009 por su continua apues-
ta por el turismo sostenible, por la union de
mundos y culturas, la educacion y el deporte;
y, sobre todo, por su activa politica de apoyo a
iniciativas relacionadas con la proteccion y
conservacion de la biodiversidad y el medio
ambiente.

Premio MuchoViaje a la Mejor Linea Aérea de
2009, en la cuarta edicion de estos premios:

Este premio es otorgado por la votacion online
de mas de 110.000 usuarios del portal
Muchoviaje.com, que reconocen la labor de
diferentes empresas y entidades del sectory a
las que los usuarios valoran por la calidad que
ofrecen. Muchoviaje esta considerada como la
agencia online con mayor reconocimiento de
marca entre los viajeros espanoles.
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Iberia y la Seleccion Espanola de Futbol recibie-
ron los premios que el Ayuntamiento de Madrid
concede cada ano durante la Semana Mundial
del Turismo a profesionales, empresas, institu-
ciones o asociaciones que han destacado por su
labor a favor de la ciudad:

La compania aérea, a juicio del consistorio,
merece el galardon al tratarse de un operador
de “gran calidad” que contribuye al incremento
del turismo en la ciudad. Por su parte, la
Seleccién, que volé con Iberia, gana este reco-
nocimiento por la repercusion que su victoria
en el Mundial de Sudafrica y, sobre todo, su
posterior celebracion en Madrid, han tenido en
la imagen de la capital, segun destaca el
Ayuntamiento.

Ademas, Iberia es patrocinadora de proyectos
de arte, cultura e investigacion de la
Comunidad de Madrid, a través de acuerdos
con universidades o instituciones de la ciudad.

Premio a la Excelencia Turistica por la
Universidad de Nebrija:

Iberia recibio este premio como reconocimien-
to a su clara apuesta por la internacionaliza-
cion y su crecimiento constante, en favor de
una imagen renovada del turismo en Espana,
en la primera edicion de los premios Nebrija
Tourism Experience, otorgados por los votos de
los estudiantes de Turismo de la Universidad
de Lebrija y por profesionales del sector.

IBERIAF
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Premio a la "Empresa esparnola con una desta-
cable proyeccion internacional”:

Otorgado por el Club de Exportadores e
Inversores en su VIl edicion de los premios a la
Internaciona-lizacion. Iberia obtuvo el recono-
cimiento gracias a “el exitoso trabajo realizado
en los ultimos meses - que ha culminado con
la fusion con British Airways - ademas del lide-
razgo en los mercados de América Latina y
Europa y la difusion que la empresa lleva a
cabo de la imagen de Espana en el mundo”.

Premio Empresario Millésime de la Camara de
Comercio de Madrid:

El presidente de Iberia, Antonio Vazquez, reci-
bio el premio por la iniciativa de aproximar la
alta cocina espanola a los pasajeros que viajan
con Iberia. Con este galardon se reconoce la
labor que lleva a cabo la compania espanola
para divulgar la comida mediterranea con
recetas y menus elaborados por cocineros
espanoles de gran prestigio.

Premios de Medio Ambiente 2010:

Convocados conjuntamente por la Consejeria
de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio
de la Comunidad de Madrid, la Camara Oficial
de Comercio e Industria de Madrid y CEIM
Confederacion Empresarial de Madrid-CEOE,
con el apoyo de la Fundacion para el Desarrollo
y la Investigacion Ambiental-FIDA. En ellos el
proveedor de servicios de catering de Iberia,
GATEGOURMET SPAIN S.L., resulto galardona-
do con un ACCESIT en la categoria de “Gestion
Ambiental en Grandes Empresas”.
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2. Compromiso con los Grupos de Interés

2.1 Canales de comunicacion

Iberia dispone de procedimientos para recopilar informacion relativa a las expectativas de
sus grupos de interés, a través de canales de comunicacion ya establecidos.

Ademas de los canales de comunicacion orientados especificamente a cada grupo de interés
y que se enumeran en los capitulos de esta Memoria dedicados a ellos, la compania ha pues-
to en marcha una importante estrategia de comunicacion en las Redes Sociales.

.
_iVie gusic volcr

GUIA DE VIAJES |

.]. .:.
T SIN MIEDO A VOLAR E EN_RONDA_DOS E IBERIANS 1

[ m AEROTRASTORNADOS ‘

A diario, a través de Twitter, Facebook o el ‘

Blog de Iberia, la compania conversa y com- megustavolar.es
parte informacion con los seguidores y, ade-
mas, mantiene una escucha activa detodolo g
que se dice sobre sus actuaciones en el .
entorno social. Es un feedback de primera
mano y en tiempo real, que esta teniendo un L
valor thgible, dzdo queqpermite estar mas LEJ facebook.com/iberia

cerca de los grupos de interés: entendiendo
P

sus necesidades y aprovechando sus suge- ) . C .
rencias yap & “ youtube.com/user/iberiairlines

twitter.com/Iberiairlines

En 2010, destaco la utilizacion de Twitter para
resolver en tiempo real problemas y dudas de
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los clientes, especialmente durante las crisis
producidas por las cenizas volcanicas y el
plante de los controladores. La medida fue
muy bien valorada por las personas afectadas.

De hecho, Iberia fue una de las 5 empresas
espanolas que mas destacaron por la utiliza-
cion de estas nuevas herramientas de comu-
nicacion, segun el estudio Las empresas del
Ibex 35 en los medios sociales online elaborado
por Adesis Netlife. Ademas, Iberia fue de las
pocas companias del IBEX que conto con mas
de 1.000 seguidores en Facebook durante
2010, acabando el ano con mas de 20.000.

Algunos datos significativos sobre la presen-
cia de Iberia en las redes sociales son:

ﬁ Facebook
Mas de 23.500 fans
282 interacciones cada dia

Hasta 8 actualizaciones diarias

& Twitter
Mas de 17.000 seguidores

Mas de 1.000 listas de usuarios

Media de 26 tweets cada dia

IBERIAF
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e Blog “Me gusta volar”

Mas de 8.000 usuarios Unicos

Mas de 200 suscripciones por RSS

También como novedad en 2010, Iberia ha cre-
ado una Newsletter digital, que tiene periodi-
cidad mensual y que los grupos de interés
pueden recibir en su correo electronico al acti-
var el canal de Suscripciones Grupo lberia>
Sala de prensa> Suscripciones

Ademas de estos canales multi-stakeholder,
Iberia pone a disposicion de sus grupos de
interés una encuesta online que permite valo-
rar esta Memoria de Responsabilidad, en
http://grupo.iberia.es cuyos resultados son
tenidos en cuenta y utilizados para mejorar su
informacion.

¢0OUE DPINAS DE
NUESTRA MEMORIA RSC?

Como complemento, se puede enviar cual-
quier comentario o sugerencia sobre los
aspectos recogidos en esta Memoria al buzén
daicrescor@iberia.es
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2. COMPROMISO CON LOS GRUPOS DE INTERES

FNWE=] Iberia pertenece ala Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion

CON

TROL

Comercial (Autocontrol). Con ello, asume el compromiso ético de ejercer res-
ponsablemente la libertad de comunicacion comercial y contribuye a forta-
lecer la autorregulacion publicitaria como medio para asegurar el respeto

de los derechos de los grupos de interés.

2.2 Acciones

Durante 2010, la compania ha participado
activamente, entre otros, en los siguientes
foros de intercambio de experiencias entre
grupos de interés (eventos multi-stakeholder):

V Jornada Sectorial “El sector turistico y la
RSC”, organizado por la Camara de
Comercio de Madrid y Forética, en la que
Iberia realizé una ponencia sobre los indi-
ces bursdtiles sostenibles como herramien-
tas de gestion de la RC.

[l Foro para la Sostenibilidad Medio-
ambiental del Turismo en Espana, FUTURA-
LIA, con el lema “RSC Medioambiental del
Turismo en Espana”, en el que Iberia parti-
cip6 como miembro de la Comision de RSE
de la CEOE, con la charla Situacion actual
de la RSC en el Empresariado Espanol.

lo sobre sus buenas practicas medioam-
bientales.

V Conferencias de Patrocinio, organizadas
por infinitC, en las que Iberia realizd una
ponencia sobre Patrocinio y Compromiso
social.

Iberia, como miembro del Foro de
Reputacion Corporativa, asistié a la
Jornada de gestion de la Reputacion
Corporativa ante los nuevos medios socia-
les, que organiz6 la Universidad
Complutense de Madrid dentro de sus
Ciclos de Comunicacién. Asimismo, tam-
bién estuvo presente en las Jornadas sobre
proteccion internacional de la reputacion
organizadas por Garrigues y el Foro.

Adicionalmente, Iberia facilita la colaboracién
e interaccion entre distintos grupos de interés,

actuando como transportista oficial en multi-
Iberia colabord con la UNTWO - World tud de Ferias, Congresos y Eventos nacionales

Tourism Organization - para la publicacion
online Tourism and the Millennium
Development Goals, incluyendo un articu-
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e internacionales, cuyos asistentes se benefi-
cian de tarifas especiales en los vuelos de la
compania. En 2010 destacan los siguientes:
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Iberia fue patrocinadora y transportista ofi-
cial de la Campus Party Europa, el mayor
evento de tecnologia, creatividad y cultura
digital en red del mundo, que se celebro
entre 14y el 18 de abril en la Caja Magica de
Madrid. Ademas, realizé un concurso por el
que regalo 10 invitaciones a quienes pre-
sentasen las propuestas mas innovadoras
para mejorar la pagina web de la compania.

Se llegaron a acuerdos de colaboracion con
la Feria de Valencia, |a Feria de Valladolid y
el Palacio de Exposiciones y Congresos de
Sevilla.

El Presidente de Iberia se comprometio a

formar parte del Comité organizador de
FITUR 201.

Por dltimo, la compania esta abierta a colabo-
rar con las instituciones de los paises a los que
vuela para favorecer el desarrollo de sus
comunidades locales. Asi, en 2010 se realiza-
ron los acuerdos:

Con Turismo de Puerto Rico para promo-
cionar el destino, a través de una serie de
acciones relacionadas con los canales de
comunicacion con el cliente, como por
ejemplo la publicacion de reportajes sobre
Puerto Rico en el video a bordo y en las dos
revistas que Iberia ofrece a bordo de sus
aviones: Ronda y Excelente. Ademas, en
iberia.com se incluyo publicidad de Puerto
Rico, con informacién sobre precios y pro-
mociones especificas para volar a San
Juan, y se pusieron en marcha campanas
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de publicidad en agencias de viajes online
en Holanda, Suiza, Alemania e Italia. Hasta
la fecha esta participacion conjunta se ha
materializado en las ferias de Londres,
Manchester, Glasgow, Amsterdam, Mann-
heim, Stuttgart y Munich.

Con la Comision de promocion del Peru
para la Exportacion y el Turismo, para rea-
lizar acciones especificas de promocion de
los atractivos de Peru, difundiendo la ima-
gen de este pais a través de sus canales de
informacion, principalmente a través de
las revistas que se ofrecen a bordo.

Con el Ministerio de Turismo de Ecuador,
que consiste en una alianza estratégica
para realizar de forma coordinada progra-
mas, proyectos y actividades que fomen-
ten la promocion tanto de Ecuador como
de la compania.

2.3 Posturas publicas

Iberia, como parte integrante de la sociedad a
la que presta sus servicios, ha tenido en cuen-
ta sus principales preocupaciones durante
2010:

Crisis econémica:

La compania cree que la Responsabilidad
Social de las Empresas podra dar respuesta a
algunas de las causas que han llevado a esta
crisis y contribuir a su solucion. La crisis debe-
ria provocar un crecimiento de la sostenibili-
dad en la gestion, y de la apuesta de todos los
actores sociales por la innovacion, el conoci-
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miento y la formacion como claves de la com-
petitividad.

En esa direccion se enmarcan estas declara-
ciones del Presidente de Iberia, Antonio
Vazquez, a El Siglo en Octubre de 2010: “(...)
nuestro reto estd en traspasar lo que ya se ha
conseguido e ir mds alld. Espana debe ser sino-
nimo de calidad y orqullo por el trabajo bien
hecho. Que el éxito de nuestros deportistas,
artistas y empresas contagie a todo el tejido
productivo y que valores como esfuerzo, vision,
innovacion y empuje se conviertan en bande-
ras que poder pasear por el mundo. Si tuviese
que elegir un adjetivo en el que me gustaria
confluyesen todos esos atributos, los ya obteni-
dos y los deseados, diria que es competitividad.
Es la palabra clave para triunfar en un mundo

2. COMPROMISO CON LOS GRUPOS DE INTERES

globalizado. Las marcas espanolas luchamos
cada dia por ser mds competitivas y hay nume-
rosos ejemplos de nuestra importante presen-
cia en el exterior. Pero son ahora las pequenas
y medianas empresas las que tienen que asu-
mir ese reto de competitividad para ganar mer-
cados y tamarnio, de tal manera que seamos un
pais economica y productivamente diversifica-
do. Espana necesita tener una mayor presencia
en los mercados internacionales que, a su vez,
propicie las inversiones en nuestro pais, contri-
buya a crear empleo, y asequre el crecimiento
presente y futuro de nuestra economia”.

Cambio climatico:

Un ano mas, Iberia ha aplicado los planes de
renovacion de su flota de aviones como estra-
tegia para la reduccion de su consumo de
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combustible, y, por tanto, de sus emisiones de
gases de efecto invernadero.

La Union Europea aprob6 en noviembre de
2008 la Directiva para incluir a la aviacion en
el Régimen comunitario de comercio de dere-
chos de emision. A partir del 2012, las compa-
nias aéreas que operen vuelos que despeguen
o aterricen en un aeropuerto comunitario,
estaran afectadas.

Iberia esta a favor de un sistema que premie a
las companias que adopten medidas para
reducir sus emisiones de CO2, y aboga para
que este sistema sea global, coordinado por la
Organizacion de Aviacion Civil Internacional
(OACI) y que no se circunscriba Gnicamente a
la UE, ya que de otra manera generara des-
ventajas competitivas, y que también incluya
mecanismos que fomenten las mejoras tec-
nologicas por parte de los fabricantes y Ila
implantacion de infraestructuras mas eficien-
tes, como el Cielo Unico Europeo.

Iberia forma parte del programa europeo
SESAR, que tiene como objetivo lograr un sis-
tema de gestion del espacio aéreo europeo
mas moderno y centrado en las necesidades
del cliente. De esta manera, se conseguira dis-
minuir la congestion del trafico aéreo en
Europa y se reducira su impacto sobre el
medio ambiente.

EI SESAR, que permitira avanzar en la creacion

del Cielo Unico Europeo, fue creado por la
Comision Europea y por Eurocontrol, y en él
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estan representadas las empresas y organiza-
ciones mas relevantes del sector aéreo euro-
peo. Los nuevos procedimientos operativos
que resulten del SESAR se empezaran a aplicar
a partir del ano 2012. Iberia esta aportando su
conocimiento y experiencia en el area de ope-
raciones de vuelo.

Con el esfuerzo conjunto de las aerolineas,
empresas y entes aeronauticos, Europa tendra
una red segura y de gran capacidad, con un
incremento sustancial de la automatizacion
de los procesos, integrando la navegacion por
satélite desde el momento del despegue
hasta el aterrizaje y optimizando los pasillos y
rutas aéreas. Esto permitira reducir los tiem-
pos de vuelo y el consumo de combustible
entre un 6 y un 12 por ciento.

Mds informacion en el capitulo de Medio Ambiente.

Proteccion de los Derechos Humanos y Ayuda
humanitaria:

Como empresa socialmente responsable,
Iberia integra y contempla en sus operaciones
el respeto por los derechos humanos, basan-
dose en los principios establecidos en la
Declaracion Universal de los Derechos
Humanos, los ocho Convenios Fundamentales
de la Organizacion Internacional del Trabajo y
el Pacto Mundial de las Naciones Unidas, al
que Iberia esta adherido desde 2004.

La compania esta comprometida con los
Objetivos de Desarrollo del Milenio a traves
de aportaciones econdémicas y de recursos
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para proyectos de accion social, especial-
mente los promovidos por sus empleados. La
compania anima a sus grupos de interés a
involucrase en la consecucion de estos obje-
tivos a través de campanas y propuestas de
cooperacion.

Mds informacion en los capitulos de Empleados y
Sociedad.

Desarrollo regional e integracion:

Junto a la franquicia Iberia Regional/Air
Nostrum y a su participada Vueling, la compa-
nia cubre practicamente la totalidad de los
destinos de la peninsula y de las islas Baleares
y Canarias.

Air Nostrum se cre6 en 1994 para dar respues-
ta a las necesidades de vuelos entre las distin-
tas regiones espanolas. En la actualidad, ofre-
ce vuelos a cerca de 60 destinos nacionales.

Vueling cuenta con vuelos a mas de 45 desti-
nos en Espafia, Europa y norte de Africa, lo que
permite a Iberia ofrecer mas rutas directas a
varios destinos europeos, un mayor numero
de frecuencias y, en definitiva, incrementar su
oferta de plazas. Iberia adquirio en 2009 el
compromiso de permanecer en el capital de
Vueling por un minimo de dos anos,y apuesta
por una Vueling independiente y rentable.
Desde la aparicion de los operadores de bajo
coste en Espana, Iberia siempre ha adoptado
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una posicion de responsabilidad, apostando
por la racionalizaciéon del mercado doméstico
y por la creacion de una compania espanola
de bajo coste que pudiera ser competitiva, con
rentabilidad sostenible a largo plazo. De ahi
que apoyase en 2008 las conversaciones de
Clickair con Vueling para su fusion.

A través de acuerdos comerciales con diferen-
tes lineas aéreas y de la alianza oneworld, que
va sumando nuevos socios cada ano, la com-
pania ofrece la posibilidad a sus clientes de
volar a casi cualquier destino del mundo.

Necesidad creciente de movilidad:

En cuanto al desarrollo de la Red de Alta
Velocidad en Espana, Iberia apuesta por la
integracion de ambos modos de transporte,
de forma que existan estaciones de AVE en los
aeropuertos internacionales que permitan a
los ciudadanos realizar sus viajes comoda-
mente de manera combinada. De hecho,
Iberia esta participando junto a RENFE, ADIF y
otros organismos en el proyecto AEROAVE
para la integracion del transporte aéreo con
las redes ferroviarias de larga distancia, apo-
yado por los Ministerios de Fomento y de
Ciencia e Innovacion del Gobierno espanol:
WWwWw.aeroave.es

Iberia quiere comercializar con RENFE un
billete conjunto de AVE + avion, una alianza
l6gica para conectar a los pasajeros de tren
con los vuelos de largo radio que cruzan el
Atlantico. Estos billetes combinados darian un
potencial enorme de conectividad, aunque
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solo seran posibles cuando haya un ramal
para alta velocidad que llegue a la T-4 de
Barajas.

Con respecto a la privatizacion parcial de
AENA, que contempla la gestion individualiza-
da de los aeropuertos, Iberia y las aerolineas
que componen ACETA defienden, indepen-
dientemente de su condicién de publico o pri-
vado, un modelo aeroportuario eficiente,
transparente en su gestion y en su sistema de
fijacion de tasas, que debe incluir el procedi-
miento de consulta previa; y que evite las sub-
venciones cruzadas desde aeropuertos efi-
cientes a otros que no lo son, impulsando de
manera continuada la calidad. Gracias a las
inversiones realizadas, Barajas y El Prat tienen
gran capacidad de crecimiento y compiten
con otros grandes aeropuertos europeos para
canalizar traficos de conexion.

El transporte aéreo es un sector clave para
Espana, tres de cada cuatro turistas llegan en
avion; mil nuevos pasajeros crean un empleo
directo y casi tres indirectos. Por ello, las com-
panias aéreas apuestan por un modelo de cre-
cimiento sostenible.
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3. Medio ambiente

Canales de
Comunicacién

Grupo

de interés

Expectativas
detectadas

3. MEDIO AMBIENTE

Indicador
Clave

Acciones 2010/2011

Permanente:
En la web corporativa:

http://grupo.iberia.es /
RSC/Medio Ambiente

Periédicos:
Memoria Anual de
Responsabilidad

SOCIEDAD Y Corporativa

COMUNIDADES
DEL ENTORNO
AEROPORTUARIO

v~ Compromiso
v~ Cumplimiento
v Colaboracién

- Renovacion de la flota
Medidas operacionales de
reduccion de consumo de
combustible.

« Aplicacion de
procedimientos operativos
de navegacion aérea,
aproximacion, aterrizaje y
despegue, que permiten
reducir la contaminacion
(en curso).

99,6 gr. CO2 por
pasajeroy km
transportado

(-4% respecto a
2009)

- Colaboracion con las
autoridades en la
definicion y seguimiento de
nuevas medidas que
disminuyan el ruidoy la
contaminacién ambiental
(en curso).

3.1 Enfoque de gestion

Desde hace anos la proteccion ambiental ha
sido una de las prioridades corporativas de
Iberia. La compania se esfuerza permanente-
mente en mantener un equilibrio entre el des-
arrollo de sus actividades y el impacto de
éstas en su entorno.

Iberia define y actualiza un conjunto de medi-
das que incluyen la implantacion de sistemas
de gestion medioambiental, la formacion,
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motivacion y sensibilizacion de sus emplea-
dos, la realizacion periodica de controles y
auditorias, asi como la colaboracién en asun-
tos medioambientales con sus grupos de inte-
rés.

Sistemas de gestion medioambiental
La implantacion de sistemas de gestion
medioambiental permite a la compania des-

arrollar su politica medioambiental, asi como
alcanzar los objetivos de gestion que se esta-
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blecen. A continuacion se muestra el esquema que recoge los actuales sistemas de gestion
medioambiental de Iberia:

Coordinacion

Area

corporativa

de medio

ambiente

OPERACIONES
EN VUELO

ACTIVIDADES
EN TIERRA

Sistemas de gestién para el
seguimiento, notificacién y verificacion

de las emisiones de CO:2

Control medioambiental de proveedores

IBERIAZS

330

Realizacion
auditorias

y

controles

ambientales




En relacion con las operaciones en vuelo, la
compania establece planes de accion que per-
miten la implantacion de las variables
medioambientales en los procesos de renova-
cion de la flota, asi como la adopcion de las
mejores practicas en las operaciones de las
aeronaves. Asimismo, la participacion de
Iberia en los grupos de trabajo nacionales e
internacionales que tratan estos asuntos, per-
mite a la compania adaptar y mantener per-
manentemente actualizada su politica en
esta materia.

Durante 2010, Iberia ha puesto en marcha un
sistema de gestion para el seguimiento, noti-
ficacion y verificacion de las emisiones de
CO2, de acuerdo con el régimen europeo de
derechos de emision. Para reducir las emisio-
nes de gases de efecto invernadero, este
mecanismo de mercado fija un techo maximo
que limita, a partir de 2012, la cantidad total
de emisiones del sector. Asi, los operadores
aéreos que sobrepasen la cuota maxima de
emisiones establecida, deberan comprar per-
misos a otros operadores o a instalaciones ya
sujetas a la normativa. De esta forma, el mer-
cado incentiva econdmicamente a los mas
limpios y penaliza a los mas contaminantes.
Iberia, a través de un grupo de trabajo interno
creado al efecto, ha adaptado sus procedi-
mientos internos y esta plenamente prepara-
da para su cumplimiento.

En las actividades en tierra, la compania iden-
tifica y evalla sus aspectos ambientales, esta-
bleciendo el grado de impacto ambiental. En
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funcion de esa evaluacion, Iberia desarrolla su
estrategia de gestion. La compania tiene
implantados sistemas de gestion medioam-
biental certificados externamente, sistemas
de gestion internos y procedimientos especifi-
cos que cubren el 100% de las actividades con
vinculacién ambiental.

Los servicios aeroportuarios de Iberia dispo-
nen de la certificacion de AENOR para su
Sistema Integrado de Calidad y Medio
Ambiente, segun las normas I1SO 9.001:2008 e
ISO 14.001:2004, respectivamente. La particu-
laridad se encuentra en englobar en un solo
Sistema integrado la actividad de las Escalas
de la red nacional de aeropuertos.

En la actividad de mantenimiento de aerona-
ves en Madrid, Iberia dispone también de un
Sistema de Gestion ISO 14.001. Se trata de uno
de los certificados de mayor alcance que ha
concedido AENOR en cuanto a superficie y
diversidad de aspectos ambientales cubiertos.

Las zonas industriales de Iberia en Madrid han
obtenido la  Autorizacion Ambiental
Integrada (AAl), lo que implica que tanto las
instalaciones industriales, como los procedi-
mientos que se siguen en ellas para elimina-
cion de todo tipo de contaminantes (residuos,
vertidos y emisiones atmosféricas) son con-
formes con las directrices y buenas practicas
recogidas en la normativa comunitaria sobre
"Prevencion y Control Integrado de la
Contaminacion” (IPPC).
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Iberia cuenta con un Seguro de Responsa-bili-
dad Ambiental de acuerdo con la Ley 26/2007.

Auditorias ambientales

En 2010 se han desarrollado auditorias inter-
nas en las areas de lIberia que presentan
aspectos ambientales significativos. Estas
auditorias se han desarrollado en las areas de
Servicios aeroportuarios, Mantenimiento
aeronautico, Carga y Servicio médico.

Distribucion de las auditorias
internas medioambientales 2010
en las areas de Iberia

e _46%
Aeronautico

Servicios

0,
Aeroportuarios AR

Carga Aérea 8%

Servicio Médico FB%

Durante 2010 se han desarrollado en Iberia un
total de 39 auditorias ambientales internas en
las que se han identificado 91 acciones de
mejora.

Formacion y sensibilizacion ambiental
La formacion continua para la aplicacion de los

distintos procedimientos ambientales internos es
habitual en la compania.
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En las operaciones en vuelo, se proporciona
formacion y sensibilizacion a los tripulantes
técnicos sobre el desarrollo de las mejores
practicas con objeto de reducir el impacto
acustico y el consumo de combustible, éste
ultimo, directamente proporcional a las emi-
siones de CO2.

En este sentido la compania imparte un curso
a los nuevos Comandantes acerca de las poli-
ticas, procedimientos y estrategias de la
Compania para el ahorro de fuel y la disminu-
cion de contaminacion acustica, sobre la ges-
tion optima del combustible y la toma de
decisiones.

Asi mismo, se imparte formacion continua a
todos los tripulantes técnicos: una vez al mes
se expone la evolucion del consumo de com-
bustible, las mejores practicas recomendadas
por Airbus e IATA y se explica como gestiona
Iberia la compra de fuel.

En las actividades desarrolladas en tierra, los
Gestores de Medio Ambiente imparten modu-
los de buenas practicas ambientales en los
cursos de formacion y se distribuyen indica-
ciones sobre la correcta gestion de residuos
urbanos y/o peligrosos, dependiendo de la
actividad de cada negocio.

En la formacion impartida durante este ano
en las actividades desarrolladas en tierra, des-
tacar que en el area de aeropuertos se han
impartido 9o cursos, en los que los Gestores
de Medio Ambiente han difundido el modulo
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de buenas practicas ambientales a 5.041
empleados. En la actividad de mantenimiento
aeronautico se han impartido 17 cursos a los
que han asistido un total de 266 personas.
Asimismo, en la Direccion de Carga se han
impartido 252 cursos sobre el correcto manejo
de las mercancias peligrosas a 1.670 emplea-
dos, lo que supone un aumento de casi un
50% en el numero de cursos impartidos res-
pecto a 2009.

Contabilidad ambiental

La contabilidad ambiental recopila informa-
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cion financiera con objeto de integrar las poli-
ticas econémica y ambiental de la empresa,
ayudando a conseguir una empresa mas sos-
tenible. En Iberia, la contabilidad ambiental
facilita, por tanto, el proceso de toma de deci-
siones relativas a la actuacién ambiental (Ver
Informes Anuales de Cuentas del Grupo Iberia
y de Iberia LAE.).

Indicadores ambientales

El siguiente grafico muestra un resumen de
los impactos ambientales de la compania:

Impactos ambientales de Iberia:

Cambio climatico
Calidad Aire Local
Ruido

Consumo de recursos

Residuos
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En los siguientes apartados se detallan las

medidas adoptadas por Iberia para gestionar Emisiones mundiales de CO5 por sectores
cada uno de ellos.

3.2 Cambio Climatico 16% 16%

Operaciones de vuelo
15%

De acuerdo con el Panel Intergubernamental
contra el Cambio Climatico (IPCC), el sector de 2%/
la aviacion contribuye en un 2% a las emisio-
nes totales de CO2 que se generan por el con-

32%

sumo de combustibles fésiles. En cualquier 25%
caso, las previsiones de crecimiento del trafico
aéreo implican que el sector debe tomar @ Electricity generations, heat
medidas para minimizar el aumento de estas Land reclamation, deforestation
emisiones. @ Air transport

Transport (excluding aviation)
En los Gltimos 10 afios, la aviacion ha reducido @® Manufacturing construction, industry
sus emisiones especificas de CO2 en un 10%: ® Other

motores mas eficientes, aviones menos pesa-
Fuente: World Resources Institute
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dos y una mejor aerodinamica. Sin embargo, no existe una tecnologia que vaya a aportar a
corto plazo una reduccion drastica de las emisiones: los biocombustibles se estan comenzan-
do a probar, como objetivo a medio plazo.

IATA : Crecimiento Cero de emisiones de CO, en 2020

En 2009, Iberia y el resto de companias aéreas que forman parte de IATA,
= aprobaron la Estrategia de futuro para limitar las emisiones de gases de
RAEA efecto invernadero provenientes del sector.

Esta Estrategia contempla los siguientes objetivos:

Crecimiento cero de emisiones de CO2 para el ano 2020, es decir, el sector seguira
creciendo pero no asi sus emisiones de carbono.

Alcanzar una media de mejora en la eficiencia en el uso del combustible de 1,5%
anual, desde el 2009 y hasta 2020 (las emisiones de CO2 son directamente propor-
cionales al consumo de combustible).

Reduccion del 50% de las emisiones totales del sector para el afio 2050, con respec-
to a las de 200s5.

Estos objetivos voluntarios se encuentran en consonancia con las directrices contenidas
en la Resolucién aprobada por la 37 Asamblea de OACI (Organizacion de Aviacion Civil
Internacional) celebrada en octubre de 2010.

Entre estas directrices se encuentra el objetivo de desarrollar, a partir de 2013, un estan-
dar de CO2 para aviones, al igual que existe para ruido y emisiones de caracter local (NOx
entre ellas).

El principal objetivo de Iberia para hacer frente al cambio climatico es reducir sus emisiones,
consiguiendo un crecimiento sostenido y eficiente. A continuacion se detallan las medidas que
integran esta estrategia.
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Renovacion de la flota:

La flota de Iberia al finalizar 2010 tenia una
edad media de 7,9 anos. Segun IATA, la edad
media de una compania de red tradicional
esta en torno a los 10-12 anos, lo que supone
que la flota de Iberia es una de las mas moder-
nas del mundo.

Edad media de la Flota de Iberia 2006-2010

Edad media
10 del sector

2010

Medidas operacionales:

En 2010 se ha mantenido la adopcion de
medidas para la disminucion del peso de los
aviones, lo que reduce directamente el consu-
mo de combustible y por tanto las emisiones
de CO2.

También se han mantenido los ajustes en la
velocidad de crucero, lo que ayuda a reducir
las emisiones de CO2.Segun calculos internos,
un Airbus A340/300 que realiza la ruta
Madrid-Nueva York volando a una media de
745 km/h, puede reducir esa velocidad a 735
km/h y ahorrar practicamente 2 toneladas de
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CO2enelvuelo (el 0,5% aproximadamente del
total de emisiones), con una diferencia en el
tiempo de llegada que no supera los 5 minu-
tos. Durante 2010 se han adoptado otras
medidas como los cambios en las alturas de
aceleracion, la reduccion de los empujes
estandares, la utilizacion del freno reversa a
ralenti o el rodaje en tierra utilizando menos
motores.

Durante 2010 se ha equipado al 9o% de la
flota de Iberia con la posibilidad de enviar
mensajes automaticos (ACARS, Aircraft
Communications Adressing and Reporting
System) que recogen el consumo de combus-
tible y por tanto las emisiones de CO2 durante
cada una de las fases del vuelo. Esta previsto
que esta opcion esté disponible en el 100% de
la flota durante 2011.

En 2010 también se ha mejorado la eficiencia
energética y se han reducido las emisiones a
través de la programacion de los vuelos, la
asignacion de flotas para las diferentes rutas,
la utilizacién de los aviones y la optimizacion
del factor de ocupacion. En concreto, el factor
de ocupacién en 2010 ha sido del 82,2 %, por
encima de la media de las aerolineas de red
europeas, y la utilizacion de la flota ha alcan-
zado un record historico para la compania
este ano, con una media de 10,55 horas por
avion al dia.

Iberia ha continuado durante 2010 su partici-
pacién en el Proyecto RETACDA (Reduction of
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Emissions in Terminal Areas using Continous
Descent approaches) para reducir las emisio-
nes a través de un descenso continuo en el
aterrizaje. Con estas aproximaciones se logra
una reduccion de entre 300 y 480 kilos de CO2
por aeronave y operacion. La compania esta
aportando datos reales obtenidos de sus ope-
raciones para mejorar la eficacia de esta ope-
racion.

Seguimiento de resultados:

A través de las medidas citadas anteriormen-
te, la compania ha consequido reducir las emi-
siones de CO2 por unidad transportada un 9%
acumulado en los ultimos 5 anos.

Evolucién de las emisiones de CO,

de la Flota de Iberia medidas en gramos
por pasajero y Km transportado

120

109,2
110

gr. CO2/PKT

99,6
100

90

2006 2007 2008 2009 2010

Gracias a la operacion de una flota muy
eficiente asi como a una importante mejo-

ra en el factor de ocupacion, Iberia ha con-
seguido reducir un 4% sus emisiones rela-
tivas de CO2 entre 2009 y 2010.
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Actividades tierra

Las emisiones de Gases de Efecto Invernadero
derivadas de las actividades en tierra de Iberia
suponen el 1,47% del total de este tipo de emi-
siones generadas por la compania.

Siguiendo la metodologia GHG Protocol, las
principales fuentes de emision son las instala-
ciones industriales fijas, asi como de los equi-
pos necesarios para la prestacion de servicios
a aviones y pasajeros en tierra (Alcance 1y 2).
Estas fuentes de emision representan el
65,40% del total de las emisiones de las acti-
vidades en tierra.

Sin embargo, para obtener un inventario com-
pleto de este tipo de emisiones, también
deben considerarse otras fuentes indirectas,
tales como los desplazamientos de los emple-
ados a sus lugares de trabajo (Alcance 3); emi-
siones que representan el 34,60% del total de
las emisiones de las actividades en tierra.

El grafico siguiente recoge la distribucion en

2010 de estas emisiones de acuerdo con los
Alcances 1,2y 3 citados anteriormente:
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Porcentaje de reduccion de emisiones de CO,
en operaciones tierra de lberia (afio base 2005)

110%
100%
90%
80%
70%
60%

50% T T T T T 1
2005 2006 2007 2008 2009 2010

Como podemos ver en el grafico desde el ano
2005 hasta el 2010 se ha producido una reduc-
cion cercana al 45% en las emisiones produci-
das en las operaciones tierra. En concreto en el
ano 2010 se producido una reduccion del 4,73%
(4.335 toneladas) con respecto al afo anterior.
El descenso se debe principalmente a la renova-
cion de la flota de vehiculos tierra en las dife-
rentes areas de la compania, y su sustitucion
por vehiculos eléctricos y otros mas eficientes.
También se debe a la utilizacion de nuevas tec-
nologias que mejoran la eficiencia energética
en los procesos industriales de mantenimiento
aeronautico. Por ultimo resenar que la utiliza-
cion de energia producida por cogeneracion en
las zonas industriales es un factor determinan-
te para la reduccion de emisiones, ya que, en
comparacion con otras, se trata de una energia
mas eficiente.

Para obtener una informacion mas detallada
de todos los indicadores utilizados por Iberia, se
pueden consultar los Anexos de esta Memoria.
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Proyectos medioambientales contra el
cambio climatico:

’ IAGOS. Investigacion
IAGTS calidad atmosférica
Durante 2010, Iberia ha iniciado su partici-
pacion en el proyecto IAGOS de investiga-
cion sobre la calidad atmosfeérica. Este pro-
yecto, enmarcado dentro de la Estrategia
de Infraestructuras de Investigacion de la
Union Europea, consiste en equipar a avio-
nes que operan en rutas de larga distancia
con instrumentos cientificos para analizar
la composiciéon quimica (H20, 03, CO, CO2,
NOx) y particulas del aire (aerosoles y
nubes), evaluando la calidad de la atmos-
fera a determinadas altitudes en todo el
mundo.

A lo largo de 2011 la Compania comenzara
el desarrollo de las fases necesarias para
instalar el equipo de medicion en uno de
sus aviones A340-300, que transportara
durante un periodo aproximado de 10
anos. Iberia es |la primera aerolinea espano-
la y la tercera europea, que colabora en un
proyecto cientifico de esta envergadura.

7 ALGAENERGY

Planta de microalgas para la obtencion de
biocombustible

En 2010, Iberia ha dado los primeros pasos
de un proyecto de colaboracion con la
empresa ALGAENERGY y AENA para la ali-
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mentacion de una plataforma tecnologi-
ca de investigacion y desarrollo de un bio-
combustible apto, a partir del cultivo de
microalgas, para lo cual, la planta utilizara
el CO2y aguas depuradas emitidas por las
actividades de la compania en la zona
industrial de La Munoza.

3.3 Calidad del aire local

La calidad del aire en el ambito local aeropor-
tuario se ve afectada por las emisiones que se
generan en los ciclos de despegue y aterrizaje:
oxidos de nitrégeno (NOx), monéxido de car-
bono (CO) e hidrocarburos no quemados (HC).
Segun datos de IATA, los avances técnicos han
reducido las emisiones de las aeronaves de HC

alrededor de un 90%. Asi mismo, con objeto
de cumplir los objetivos ACARE 2020 (Consejo
Europeo Asesor en Investigacion Aeronau-
tica), se investiga actualmente para lograr una
reduccion del 80% de los NOx respecto al
ano 2000.
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La generacion de estos contaminantes procede
no sélo de las aeronaves, sino también de otras
actividades relacionadas con los aeropuertos,
como por ejemplo de los equipos de apoyo en
tierra, unidades de potencia auxiliar (APU's) o
transporte terrestre en el entorno aeroportua-
rio, incluyendo los accesos al mismo.

Los estandares de CO, NOx y HC de OACI
(Organizaciéon de Aviaciéon Civil Internacional),
controlan las emisiones durante las operaciones
de las aeronaves en las zonas aeroportuarias
(rodaje, aproximacion, aterrizaje y despegue).

Cumplimiento de lo s estandares de NOx
de OACI (CAEP 1y 2) por parte de
la flota de Iberia a 31/12/2010

(CAEP 4 Y 6 no aplican a la compaiiia, se incluyen como
ejemplo de buena practica)

100%

100%

100

80
67%
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% respecto del total

CAEP 1y 2 CAEP 4 CAEP 6

A través de la renovacion de la flota, Iberia
ha aumentado un 5% el nimero de aero-
naves incluidas en el estandar de NOx mas

exigente (CAEP6) entre 2009 y 2010 (este
estandar no aplica a la flota de Iberia y se
utiliza como referente de buena practica
Unicamente)
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Las medidas adoptadas por Iberia para reducir
estas emisiones se centran, al igual que en las de
CO2, en la renovacion de la flota, que incorpora
motores menos contaminantes, y en el desarrollo
de medidas operacionales como la aplicacion de
la aproximacion con descenso continuado (CDA),
consiguiéndose un descenso de hasta un 40% en
las emisiones de NOx, gracias a esta medida.

Evolucién de las emisiones de Nox
en la flota de Iberia (afio base 2006)

100%

95%

90%
85% \

80% \

J59% %7

70%

2006 2007 2008 2009 2010

El grafico muestra la reduccién acumulada
del NOx total emitido por la flota de Iberia
en el periodo 2006-2010. Tomando 2006
como afio base, el grafico muestra el por-
centaje de reduccién acumulada en cada

periodo. La reducciéon acumulada en los
ultimos 5 afos asciende al 25%. La impor-
tante reduccion obtenida en 2008 se debe
a la sustitucion de la flota MD (McDonnell
Douglas).

Ademas, en el aeropuerto de Madrid-Barajas,
donde la compania concentra el mayor nume-
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ro de sus operaciones, la autoridad aeropor-
tuaria AENA, cuenta con una red de vigilancia
de calidad del aire (REDAIR) que examina de
forma continua y automatica los niveles con-
taminantes procedentes de las emisiones
atmosféricas generadas a baja altitud. A diario
se publican las mediciones obtenidas para
asegurar que los equipos que operan en el
aeropuerto, incluidas las aeronaves, no gene-
ran valores contaminantes superiores a lo
establecido en la normativa que regula esta
materia.

3.4 Ruido en el entorno aeroportuario

La contaminacion acustica procedente de la
aviacion genera impactos locales en zonas
cercanas a los aeropuertos, y se deriva de ope-
raciones por debajo de los 3.000 pies de alti-
tud (9oo metros aproximadamente).

Los avances tecnoldgicos incorporados a los
actuales motores, junto a las mejoras obteni-
das en la aerodinamica de las aeronaves, han
propiciado una reduccion del 50% del ruido
emitido actualmente por avion, en relacion
con el emitido hace diez anos. Las investiga-
ciones tecnologicas presentes prevén que
pueda alcanzarse un 50% de reduccion adicio-
nal en 2020.

Los estandares de Ruido de OACI controlan las
emisiones acusticas durante las operaciones
en vuelo de las aeronaves (aproximacion, ate-
rrizaje, despegue y ascenso):
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Cumplimiento de estandar de ruido de OACI
Capitulo 3 en la flota de Iberia (a 31/12/2010)

(el capitulo 4 no aplica a los aviones de Iberia, se incluye
como referente de buena practica)

100%

100

86%

80
% 60
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Capitulo 3 Capitulo 4

El grafico recoge la situaciéon en 2010 de la
flota de Iberia en relacién con el estandar
de ruido que le aplica (Capitulo 3) asi como

con el estandar mas restrictivo (capitulo 4),
gue aunque no le es de aplicacion, refleja
la avanzada tecnologia que posee la flota
que opera la compaiiia.

La compania realiza los procedimientos ope-
rativos establecidos por la Direccion General
de Aviacion Civil espanola y asi efectua un uso
limitado en los aeropuertos de los motores
auxiliares, reduce la utilizacion del freno por
inversion del empuje (reversa) y sigue las
rutas establecidas por el control aéreo de
entrada y salida de los aeropuertos.

Evolucion de las emisiones acusticas en el
Aeropuerto de Madrid-Barajas

Desde el ano 2000, la Autoridad aeroportuaria
AENA de Madrid-Barajas ha establecido de
forma paulatina restricciones a las operacio-
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nes de las aeronaves con objeto de limitar la
contaminacién acustica. Para establecer estas
restricciones se han clasificado las aeronaves
en “cuotas de ruido” (CR"s), de acuerdo con su
ruido individual en los despegues. Para los
diferentes niveles de decibelios, existe una
clasificacion CR que abarca un rango de 0 a 16
(cuanto mas proximo a o, menor nivel de
ruido). El bajo nivel de las emisiones acusticas
de la flota de Iberia se manifiesta en que la
compania no opera ninguna aeronave por
encima del nivel CR 2.

Caracteristicas acusticas de la flota de lberia
(CR’s) y contribucién de ésta al total de
despegues de la compaiiia en el aeropuerto
de Madrid-Barajas durante 2009/2010

= Flota CR 0,5
~ FlotaCR 1
u Flota CR 2

%

2009 2010

El grafico muestra la distribucion de los
despegues realizados por Iberia en
Madrid-Barajas entre 2009 y 2010 segun la
clasificacion de cuotas de ruido (CR 0,5 es

la mas silenciosa). En 2010 se han manteni-
do practicamente las emisiones acusticas
registradas en 2009, con casi el 70% de las
operaciones realizadas con las aeronaves
mas silenciosas.
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Durante 2010, Iberia ha realizado aterrizajes
de descenso continuado, citados anteriormen-
te, que aportan en cada operacion una reduc-
cion aproximada de entre 4 y 6 decibelios en
las poblaciones situadas a mas de 18 kilome-
tros de la pista de aterrizaje. Ademas la com-
pania ha colaborado con AENA en el Grupo
Técnico de Analisis de Trayectorias: este grupo
tiene como objetivo definir e implantar las
rutas aéreas de salida y llegada mas adecua-
das en el Aeropuerto de Madrid-Barajas, y
reducir asi la contaminacion acustica en las
poblaciones de este entorno aeroportuario.

Adicionalmente, en el Aeropuerto de Madrid-
Barajas, donde la compania concentra el
mayor numero de sus operaciones, la autori-
dad aeroportuaria AENA, cuenta con una red
de vigilancia de la contaminacion acustica
(SIRMA) que permite detectar, medir y asociar
el ruido producido por las aeronaves al sobre-
volar microfonos instalados en zonas estraté-
gicas de su entorno. A diario se publican las
mediciones obtenidas para asegurar que las
aeronaves que operan en el aeropuerto no
generan valores superiores a lo establecido en
la Declaracion de Impacto Ambiental de este
aeropuerto.

3.5 Consumo de recursos

Consumo de energia eléctrica

Durante 2010 el consumo de energia eléctrica
fue muy similar al del ano anterior, un dato
positivo teniendo en cuenta el aumento de
produccion en la compania. Este es el resulta-
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do de aplicar una serie de medidas y mejoras

incluidas en los Sistemas de Gestion
Ambiental, la implantacion de nuevos proyec-
tos innovadores y la realizacién de campanas
de sensibilizacion entre los trabajadores.

A'lo largo de 2010 se ha continuado realizado
inversiones a favor de la eficiencia energética
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en las instalaciones de la compania, que han
contribuido a mejorar la eficiencia energética
de manera global.

Consumo de papel

Mediante los objetivos de reduccion a traves
de los proyectos innovadores a favor del aho-
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rro de recursos y con la aplicacion de la mejo-
ra continua, eje central de los Sistemas de
Gestion Ambiental, se ha conseguido que el
consumo de papel disminuya nuevamente en
2010.

Ademas, la politica de la empresa es la de
transformar los procesos administrativos en
papel a sus equivalentes electronicos. En el
ano 2010, esta politica se ha aplicado en los
siguientes ambitos:

1) Iberia ha extendido y
ampliado el numero de
destinos al cual se tiene
acceso al servicio de
Tarjeta de Embarque
movil, que permite a sus
clientes descargar desde
Iberia.com la tarjeta de
embarque al teléfono

movil o PDA, e ir directamente al avion, sin

tarjetas impresas, con lo que el proceso se
hace mas agil y dinamico, y al mismo tiem-
po se reduce el uso de papel.

2) La implantacion y utilizacion del billete
electronico de carga, ha supuesto que la
documentacion necesaria para el transpor-
te de la mercancia se realice en formato
electronico y asi se ha podido reducir el
consumo de papel en un 1% en esta area
durante 2010.

3) Con laimplantacién de nuevo sistema para

el proceso de captura y registro de informa-
cion de vuelo, y a través de la desaparicion
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del sobre fisico de vuelo, se ha conseguido A nivel interno, se ha puesto en marcha un
acabar con los documento en formato proceso de eliminacién progresiva de las
papel MCOs, EXE y manifiestos de transfe- impresoras personales, sustituyéndolas por
rencia que se utilizan en la atencion a pasa- equipos multifuncion configurados por
jeros en los aeropuertos. defecto en impresion a doble cara.

Con la optimizacion del proceso de factura-  Este afio también se ha eliminado el papel
cion electrénica entre companias aéreas, blanco para todos los usos de las oficinas. Asi,
mediante el desarrollo de nuevas funcio- todo el papel pasa a ser el reciclado, que apor-
nalidades sobre el sistema de facturacion ta una reduccion de costes del 6% fruto de los
empleado en la actualidad se ha consegui- acuerdos de compra de la compania, y es mas
do la eliminacion de la facturacion en respetuoso con el medio ambiente.

papel (10 % de los billetes) y simplificacion

en el almacenamiento de documentos.

Gastos energéticos y recursos para fabricar 1 Tm de papel.

Alta Calidad Reciclado
Calidad normal
y 2 )
Madera L
8 )
5,3 has./ 2.400 kg 3,8 has./ 1.700 kg Papel vigjo
Agua
200.000 litros 100.000 litros 2.000 litros
Energia
7.600 Kw/h 5.000 Kw/h 2.500 Kw/h
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3.6 Residuos

Durante el ano 2010, destacar la implantacion
progresiva de un sistema de recogida de resi-
duos urbanos en los diferentes edificios de la
compania. Este sistema permite la segregacion
de residuos organicos y envases plasticos,
mediante la ubicacion de contenedores dife-
renciados en todos los edificios de la compania.

La instalacion progresiva de equipos multi-
funcién (impresora + fotocopiadora + fax +
escaner) compartidos en las oficinas, también
tiene como consecuencia la reduccion de los
residuos de cartuchos de tinta y toner; asi
como disminuir el consumo eléctrico y el de
papel, citado anteriormente.

En 2010 nuestra principal empresa de cate-
ring, Gate Gourmet ha resultado galardonada
con un premio de Medio Ambiente en la cate-
goria de Gestion Ambiental de Grandes
Empresas, se trata de un premio convocado
por la Consejeria de Medio Ambiente y
Ordenacion del Territorio de la Comunidad de
Madrid, la Camara Oficial de Comercio e
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Industria de Madrid y CEIM Confederacion
Empresarial de Madrid-CEOE y con el apoyo de
la Fundacion para el Desarrollo y la
Investigacion Ambiental-FIDA.

Para comprobar la evolucion y gestion de
otros aspectos ambientales del ambito de las
operaciones tierra, tales como consumo de
agua, generacion de residuos, aguas residua-
les, etc. ver los Anexos de esta Memoria.

3.7 Entorno y biodiversidad

La compania colabora estrechamente en la
proteccion de especies en peligro de extin-
cion. Desde 1986, Iberia esta adherida a la
Convencion Internacional de Especies
Amenazadas de Faunay Flora Silvestre, CITIES,
y, por tanto, no acepta en sus vuelos el trans-
porte de ninguna de estas especies. Del
mismo modo participa activamente en Ia
devolucion de animales sustraidos ilegalmen-
te a sus habitats naturales.

Como ejemplos de ese compromiso, durante
2010, Iberia ha facilitado el transporte de:

Cinco perros que trabajan en el marco de
un proyecto cofinanciado por la Comision
Europea, el Proyecto LIFE Antidoto, viajaron
con |beria desde Espana a Italia. El destino
final de estos perros fue el parque del Gran
Sasso situado en la region italiana de los
Abruzos. Los cinco perros fueron adiestra-
dos por personal de la Consejeria de Medio
Ambiente de la Junta de Andalucia para la
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busqueda de venenos y pueden encontrar
cualquier sustancia toxica presente en el
medio ambiente. El proyecto LIFE Antidoto,
lucha contra el uso ilegal de cebos envene-
nados para la caza.
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2) 20 crias de aguila pescadora, conocida

como Pandion Haliaetus, especie que se
encuentra en peligro de extincion, en cola-
boracion con la Fundacion Migres, entidad
promovida por la Junta de Andalucia para
el estudio y conservacion de la naturaleza.
Estas aves, que se encontraban extinguidas
como reproductoras en la Espana
Continental desde los anos 60, y en la
actualidad en situacion critica en el resto
de la cuenca del Mediterraneo, fueron tras-
ladadas desde Alemania a Espana para ini-
ciar su repoblacion en la peninsula. Su des-
tino final fue la Estacion Bioldgica de
Donana, donde se ha iniciado la fase mas



importante del proyecto de recuperacion
de la especie.

3) Una hembra hipopétamo, trasladada a su
habitat natural. La operacion tuvo lugar en
la Terminal de Carga del aeropuerto de
Madrid- Barajas donde se procedio a cargar
al animal en un avion del modelo Hércules
cuyo destino era la pequena ciudad de
Boufarik, a 35 kilometros de Argel. Las labo-
res de carga y descarga las realizo personal
perteneciente tanto al area de rampa como
al de carga de la compania. Durante todo el
proceso la hipop6tamo estuvo acompana-
da por un cuidadory un veterinario. Gracias
a larapida carga de la aeronave y la pronta
tramitacion de la documentacion, el avion
despegd una hora antes de la prevista.

Ademas, Iberia ha continuado con su campa-
na de defensa de las especies espanolas en
peligro de extincion, iniciada en enero de
2007, con el objetivo de dar a conocer en todos
los destinos a los que vuela la compania, la
riqueza de la biodiversidad espanola y sus
especies, algunas unicas en el mundo, y con-
cienciar sobre la necesidad de protegerlas y
preservarlas. Asi, se ha incorporado un nuevo
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Airbus A319 a la flota, que ha sido bautizado
con el nombre de Vison Europeo. El avion lleva
en el fuselaje el nombre y dibujo del Vison,
donde permanecera hasta que deje de ser una
especie en peligro de extincion.

Iberia también recibié en 2010 un nuevo avion
de largo radio Airbus A340-600, que bautizd
con el nombre de Rio Amazonas, rindiendo asi
homenaje al rio mas caudaloso y con la cuen-
ca de mayor superficie de nuestro planeta.

Proximos pasos:

Llevar a cabo varios proyectos medioam-
bientales con la colaboracion de los
Grupos de Interés de la compania. Entre
otros, se trabajara en las siguientes ini-
ciativas durante 2011:

Compensacion de emisiones.
Biocombustibles.
Paperless.

Biodiversidad en la zona industrial de
La Munoza.

Ampliacion de la ISO 14001 al Hangar
de Barcelona.
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4. Clientes

4. CLIENTES

Grupo Canales de Expectativas Acciones 2010/2011 Indicador
de interés Comunicacién detectadas Clave
Permanentes:
www.iberia.com
www.iberiacorporate.com
(nuevo)
www.iberia.com/atencional
clie_ntgb ) —— - Marca AENOR N de Servicio
YANVLIDENA.COMADENAPISL grla.com/'l criaplus/ Certificado para la Calidad de
Serviberia: servicio H24 L -
. . Servicio y Gestion de la
Oficinas de venta directa ) - )
Satisfaccion del Cliente.
Departamento dedicado a la .
CLIENTES: atencion al cliente V" Puntualidad - Cumplimiento de la
. v B .
Pasajeros Programa de fidelizacion Calidad de normativa UE de venta de
Iberia Plus y seguimiento servicio billetes por Internet.
personalizado a través de . Tran‘sparencla en
herramientas CRM precios - Acciones de implicacion de
Encuestas de calidad los clientes en proyectos
percibida sociales (ver capitulo de
Informes de los sobrecargos Sociedad). Nivel de
satisfaccion
Publicaciones: global del
Revista Ronda Iberia cliente:
Revista IB Plus (nuevo: online) 6,97 sobre 10
Revista Excelente '
Negocio de Mantenimiento
Aeronautico:
www.iberiamaintenance.com - Hangar de mantenimiento
maintenance®@iberia.es v Puntualidad en Barcelona.
Encuestas de satisfaccion, v Fiabilidad
CLIENTES: segun IS0 9o01:2008 v Calidad - Proyecto optimizacion
Compaiiias . . v Seguridad gestion del handling GAUDI.
Aéreas Negoaotde %er"(';wsdl_ ) v Sostenibilidad
aeroportuarios (handling): e .
http://handling.iberia.es Cert,lﬂcaaon ,de seguridad
airportservices@iberia.es lATA.S Operacional Safety
Encuestas de satisfaccion, Audit ~ I0SA.
segln ISO 9o01:2008
www.iberia-cargo.com + Proyecto IB CARGO
CLIENTES: cgoccenter@iberia.es v Seguridad COOL-&-FAST.
Agentes de Encuestas de satisfaccion, ¥ Puntualidad
carga segln 1SO 9001:2008 v Sostenibilidad . Certificacion IOSA.
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4.1. Enfoque de Gestion

Iberia tiene el firme compromiso con sus clientes de garantizar un servicio de calidad en todas
las etapas del viaje. La estrategia de Iberia contempla la mejora de la calidad del servicio a los
clientes como uno de sus principales objetivos.

Iberia cuenta con varios mecanismos de control y seguimiento de la calidad de los procesos y
servicios que ofrece, cuya relacion se puede resumir en el siguiente grafico:

SISTEMA DE
MEDICION DE CALIDAD
ORIENTADO AL CLIENTE

Medicién objetiva
del cumplimiento
de procesos

Nivel de Calidad Percibida NCP Nivel de Calidad Objetiva NCO
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Los dos sistemas de medida de la calidad, NCP y NCO, forman parte de un modelo general de
calidad en la compania, estructurado de acuerdo al siguiente grafico de procesos:

AR ERRRNERENLLLEEREEREEEENEERENENLENELENEERENNENERERERRERLNLLELRLEEERERRRERRERERERLLLNLLRLRLRPFY

TRANSPORTE AEREO
Gestion comercial '
DISENO DEL Prestacion del servicio CALIDAD DEL

SERVICIO SERVICIO (NCO)
‘ Gestién atencion al cliente .
SERVICIOS :
: AEROPORTUARIOS
MANTENIMIENTO .
. AERONAUTICO
REQUISITOS SATISFACCION
DEL CLIENTE DEL CLIENTE (NCP)

]

Compras Infraestructura NNEUES
ISO 9001 ISO 9001 ISO 9001

PROCESOS DE APOYO

LA R RN NN NNNRNNRNNSEHS.]
YEpEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN

4ANEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER
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Como se puede ver, la compania cuenta con todas sus areas clave certificadas de acuerdo a los
requisitos establecidos por la Norma UNE-EN ISO 9001:2008, que incluyen indicadores de cali-
dad especificos relacionados con los procesos de las distintas actividades, controlados interna-
mente y externamente con la periodicidad adecuada.

Iberia tiene una amplia y demostrada experiencia en la seguridad de todas sus operaciones,
tanto en vuelo como en tierra. La compania cuenta con sistemas de aseguramiento que regu-
lan la operacion y el mantenimiento aeronauticos de acuerdo a las normativas internacionales

EASA 'y FAA.

Iberia tiene certificado su Sistema de Gestion de Seguridad y Calidad Operacional segun los
estandares IATA's Operacional Safety Audit (IOSA), siendo objeto de auditorias periédicas, en las
que se ponen de manifiesto la fortaleza de los controles existentes en la compania.

En 2010, Iberia ha pasado de nuevo la auditoria de Seguridad IOSA cumpliendo absoluta-
mente con todos los estandares analizados. La auditoria, efectuada a Iberia por Aviation
Quality Services GmbH (una de las empresas certificadoras de IATA), ha puesto de mani-
fiesto la adecuacion y cumplimiento de los procesos y procedimientos de Seguridad y
Calidad operacional de la compania. Con este resultado, se consiguio el objetivo fijado en
la preparacién de la auditoria: obtener la certificacion con “cero discrepancias” (denomina-
das no finding en el mundo de las auditorias). Esto demuestra el alto grado de compromi-
so de Iberia con la Seguridad como responsabilidad prioritaria y fundamental para la com-

pania.

Ademas, Iberia mantiene un programa de
seguros muy amplio mediante pdlizas contra-
tadas con aseguradoras espanolas de primer
nivel y un reaseguro de maxima solvencia en
los mercados internacionales para garantizar

que los niveles de cobertura responden a las
mejores practicas del mercado de transporte
aéreo, superando en todo caso los requisitos
exigidos por la Ley Espanola de Navegacion
Aérea y los Convenios Internacionales.
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4.2 Compromisos con los pasajeros

Compromiso con los derechos del pasajero:

La compania continua comprometida con el
cumplimiento del European Aviation
Customer Committment, codigo de conducta
que suscribié el 2 de julio de 2002 junto al
resto de las companias aéreas integradas en
la Asociacién Europea de Aerolineas (AEA), en
el que se establecen obligaciones como respe-
tar la tarifa acordada, proporcionar cuanta
informacion sobre la compania operadora sea
requerida, notificar las incidencias y asistir a
los pasajeros, agilizar el pago de los reembol-
sos o atender a los pasajeros de movilidad
reducida y menores de edad, entre otros.

Iberia atiende las reclamaciones de sus clien-
tes de acuerdo a la normativa europea en
materia de indemnizacién y de asistencia a
los pasajeros en caso de denegacion de
embarque, cancelacion o gran retraso de
vuelo (Reglamento CE n° 261/2004, del
Parlamento y del Consejo, de 11 de febrero de
2004).

En materia de proteccion de datos, la compa-
nia cumple con la Ley de Proteccion de Datos
de Caracter Personal, de 19 de abril de 2008,
para lo cual ha procedido a la publicacion de
normativa interna relacionada y la puesta en
marcha de un Comité de Seguridad de la
Informacion, medidas que permiten garanti-
zar la confidencialidad e integridad de dicha
informacion, asi como la no utilizacion de
datos para usos no permitidos.

IBERIAF

4. CLIENTES

Iberia ha ampliado en 2010 el alcance de su
certificacion ISO 27001 del Sistema de Gestion
de Seguridad de la Informacion, a los Centros
de Proceso de Datos, manteniendo también
las del ano anterior, que cubren los procesos
relacionados con Iberia.com y Portal del
Empleado (IBPersonas).

Compromiso con la transparencia en precios:

Iberia publicita los precios finales, incluyendo
los distintos conceptos que incluye cada tari-
fa, como son los recargos por combustible, los
cargos de emision o las tasas de cada aero-
puerto, por lo que el precio anunciado se
corresponde con el precio final de compra del
billete.

En los controles realizados por el
Departamento de Consumo de la Comision
Europea sobre el cumplimiento de la normati-
va comunitaria de venta de billetes de lineas
aéreas por Internet, Iberia se encuentra entre
las companias europeas que la respetan plena-
mente y que se comprometen a mantenerlo en
el futuro, por su transparencia de informacion
sobre precios y su proteccion del consumidor
en los servicios incluidos en Iberia.com.

Compromiso con la salud:

La compania incluye en su revista a bordo,
Ronda Iberia, una serie de consejos practicos
sobre como hacer el viaje mas confortable y
saludable. Se describen, entre otros, los ejerci-
cios a realizar para prevenir la trombosis
venosa profunda, especialmente recomenda-
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bles para personas con problemas circulato-
rios en viajes de larga distancia. La Compania
informa también de este sindrome mediante
un video que se emite en todos los vuelos de
mas de tres horas. Se pueden consultar en:
www.iberia.com/viajarconiberia/

Todos los productos alimenticios que se sirven
a bordo en los diferentes servicios de catering
son sometidos a rigurosos controles de sanidad
y seguridad. Ademas, la compania ofrece dife-
rentes menus de acuerdo a los requerimientos
de cada cliente (sin gluten, vegetariano, etc.).

Ademas, Iberia en colaboracion con Wolters
Kluwer, imparte cursos para superar el miedo
aviajar en avion, con porcentajes de éxito alti-
simos. En los seminarios, pilotos de Iberia
informan a los asistentes sobre la seguridad
aérea y el comportamiento de los aviones,
mientras que un grupo de psicologos ensenan
técnicas de relajacion.

T
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Compromiso con la atencién a pasajeros con
necesidades especiales:

Las personas con movilidad reducida (PMR)
reciben una asistencia especial y gratuita
desde su entrada al aeropuerto de origen
hasta que abandonan el aeropuerto de desti-
no.Asi, todo pasajero con alguna discapacidad
o enfermedad es acompanado hasta el aviony
su silla de ruedas, o su perro guia en el caso de
los invidentes, viaja a bordo sin gastos suple-
mentarios.

Asimismo, Iberia pone a disposicion de los
pasajeros PMR, en todos los aeropuertos de la
red, documentaciéon con la informacion esen-
cial sobre sus derechos y obligaciones en for-
matos accesibles a cualquier tipo de discapa-
cidad. Los contenidos de www.iberia.com
también se actualizan periddicamente
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El servicio Médico de Iberia se encarga de ana-
lizar y autorizar el transporte de pasajeros
enfermos, los llamados casos MEDA. Los clien-
tes emiten sus consultas a través de un for-
mulario llamado INCAD, en el que introducen
los datos de |a persona que va a volar y envian
los informes médicos correspondientes para
su estudio por parte de la compania.
Asimismo, los tripulantes reciben periddica-
mente los cursos de refresco necesarios de
Medicina Aeronautica.

De la misma forma, los menores que viajan
sin compania de un adulto (UM) son acompa-
nados en todo momento por personal de la
compania y tratados con especial cuidado. Es
un servicio que ofrece Iberia a aquellos pasa-
jeros comprendidos entre los 5y 17 anos cum-
plidos, siempre que haya sido expresamente
solicitado por los padres o tutores.

En el tratamiento de este tipo de pasajeros
menores de edad, Iberia toma todas las medi-
das necesarias para que dichos menores en
ningun momento permanezcan sin custodia,
desde la entrega a la compania por parte de
sus familiares o responsables, hasta la entrega
a las personas que se hagan cargo del mismo
a su llegada.

Compromiso con la puntualidad:
Iberia establece multiples controles internos

para mejorar la puntualidad: normativa espe-
cifica, comités de seguimiento, analisis de
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causas y toma de decisiones, revision de los
procesos operativos, etc.

El indice de puntualidad en cota 15" durante el
ano 2010, segun datos de la compania, se ha
situado en 72,9%, un porcentaje por debajo de
los anos anteriores debido a los multiples pro-
blemas operativos ajenos a la compania que
se han producido en 2010, con diversos cierres
de espacio aéreo y con el conflicto laboral de
los controladores.

Compromiso con la satisfaccion:

Resultados del Nivel de Calidad Percibida
La satisfaccion de los clientes es conocida
mediante Encuestas de Calidad Percibida
(NCP, Nivel de Calidad Percibida), que miden
su valoracion respecto a la calidad del servi-
cio recibido, tanto en tierra como en vuelo.

Las encuestas, realizadas online, también
incluyen un apartado de texto libre para
que los clientes indiquen las sugerencias
que consideren relevantes.

Los resultados, tanto las valoraciones
numeéricas como las sugerencias, son proce-
sados, codificados y analizados para tomar
decisiones respecto a cuales son los aspec-
tos del servicio que necesitan mejorar.

El nivel de satisfaccion global alcanzado en
2010 ha sido de un 6,97 sobre 10, frente a los
6,91 obtenidos en 20009.
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Satisfaccion del cliente por mercados y clases
NCP Global 2010

I+ o.13

Corto Radio 7,30 40,02

1+
Medio Radio NRNEEE + 0,01

7.26 10,01

Largo Radio NNNNGEA * 0,07

7,91 10,18

Global NG + o.01

7,52 10,08

# ¥ Evolucion respecto a 2009
m Turista
Business

A través de las preguntas a los clientes,
Iberia también calcula el indice Neto de
Recomendacion (INR) y el indice Neto de
Fidelizaciéon (INF). Estos indices se centran
en el comportamiento futuro de los clien-
tes, midiendo su propension a recomendar
los servicios de Iberia y a volver a utilizarlos.
Al ser indices netos su calculo tiene en
cuenta tanto a los clientes que se declaran
“promotores” de la compania como a los
“detractores”, permitiendo establecer con
mayor precision el efecto sobre la imagen
de la compania.
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La media global en 2010 de ambos indices ha
sido de 6,82 para el INRy de 7,05 para el INF.

7,05
6,82

2010

INR INF

Resultados del Nivel de Calidad Obtenida
A través de la medicion de los indices NCO
(Nivel de Calidad Obtenida), se supervisa el
cumplimiento de los estandares de calidad
de prestacion del servicio establecidos por
la compania.

La metodologia establecida permite a los
gestores tener acceso online a la informa-
cion relacionada con la calidad del servicio,
obtenida a partir de mas de 8.500 evalua-
ciones anuales, que analizan 300 atributos
relacionados con el servicio o la atencion al
cliente.

Como muestra de la informacion que pro-
porciona, en el grafico se refleja el resultado
de las mediciones por servicios con respecto
al objetivo establecido.

El resultado del NCO global en 2010 ha sido

de 8,5, sin variacion con respecto al ano
anterior.
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 4. CLIENTES

el servicio con sus expectativas, y se consi-
deran una oportunidad para satisfacer sus
necesidades.

NCO Resultados 2010 por servicios

Facturacion 7,73

Oficina de Ventas 8,61 Sala VIP 8,29 . .. .
SC / Redamaciones 6,12 Embarque 7,24 Para centralizar la relacion con los clientes
_ . de toda la red, gestionar el servicio post-
Iberia Plus 9,04 Entrega Equipajes 8,31 X . ..
venta e informar a toda la organizacion del
lberia.com 9,73 senicio 2 Bordo 8,60 feed-back de los clientes, Iberia cuenta con
Serviberia 8,75 Trp. Técnica: Mensajes 8,37 el departamento de Relaciones Cliente,
Conexiones Mad 9,90 Mantenimiento Cabina 8,87 Cuyo SerVICIO de geStlén de reCIamaC|ones
Punuaidad 730 limiezy Dotaciones 7.6 esta certificado de acuerdo a la Norma
atering 8,
UNE-EN ISO 9001:2008.
NCO 2010
[] Objetivo

Compromiso con la innovacion:

Iberia se ha destacado a lo largo de su historia
por ser pionera en trasladar a sus clientes
cuantas mejoras le ofrecen las nuevas tecno-
logias para su mayor comodidad y ahorro de
tiempo: billetes electronicos, facturacion onli-
ne a través de Iberia.com, maquinas de auto

Para cada uno de ellos, se realiza la medi-
cion de los aspectos relacionados con el pro-
ceso operativo, la atencidon/actitud, la ima-
gen, el entorno fisico, los tiempos de servi-
cio,y la gamay el estado de los productos o

servicios.

Iberia ha renovado en 2010 su certificado \ 7 :'y
de AENOR Marca N de Servicio certificado |, = | I 2

para la calidad del servicio y gestion de la 5;'{} " 'L.';

satisfaccion del cliente: en las actividades ' * “I
de medicion y seguimiento de la calidad Al
del servicio y de la satisfaccion del cliente,
comunicacion y difusion, tratamiento de
las reclamaciones, analisis de las expecta-
tivas del cliente y Plan de Calidad.

3) Atencion de reclamaciones
Para la compania, las reclamaciones de los
clientes significan una valiosa fuente de
informacion para corregir defectos y alinear
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check-in en los aeropuertos, una de las flotas
mas modernas del mercado y una clase
Business Plus y salas VIP con el mas alto nivel
en prestaciones.

Por ejemplo, en 2010, la compania ha puesto
en marcha nuevos servicios en lberia.com/
asistente, que permite a los clientes hacer
consultas relacionadas con sus vuelos y pro-
porciona una comunicaciéon mas interactiva
que la tradicional seccién de preguntas fre-
cuentes. Ademas, ofrece la misma informa-
cion que por teléfono, pero de una forma mas
rapida y completamente gratuita.

También en 2010, Iberia.com ha ampliado su
servicio de obtencion de tarjeta de embarque
desde la web — el Auto Check-in online - para
vuelos en codigo compartido o en conexion
operados por otras 29 companias con las que
Iberia tiene acuerdos en este sentido.

4. CLIENTES

4.3 Los clientes de Iberia Cargo

www.iberia-cargo.com

Iberia Cargo pone a disposicion de sus clientes
la oferta disponible en las bodegas de los avio-
nes de Iberia. Aplicando la tecnologia mas
avanzada, con iberia-cargo.com como plata-
forma de comercio electrénico, ofrece un ser-
vicio moderno, agil, eficaz y seguro, garanti-
zando a sus clientes el transporte de sus mer-
cancias. Actualmente da servicio a mas de 100
companias.

Iberia Cargo ha puesto en marcha en 2010 el
proyecto IB-CARGO-COOL-&-FAST, que con-
siste en el transporte de carga de productos
perecederos en un estado 6ptimo, con la cade-
na de temperatura controlada a lo largo de
todo el proceso,y en un tiempo record. Madrid
— Barajas es el Hub desde donde se distribu-
yen los productos que vienen desde

Latinoamérica en avion. Gracias a la utiliza-
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cion de un edificio especializado en carga
refrigerada, cercano a la T4 de Barajas, y la
rapida actuacion de los camiones refrigera-
dos, se transporta la mercancia desde Madrid
a los grandes receptores de carga del centro
de Europa en pocas horas.

4.4 Los clientes de Iberia Mantenimiento

www.iberiamaintenance.com

Iberia Mantenimiento es la primera empresa
de Espana en reparacion, alta tecnologia y
modificacion de aviones, y la novena empresa
a nivel mundial. Da servicio a la flota de Iberia
y también a mas de 100 clientes de todo el
mundo, entre otros: companias aéreas de
todos los continentes, fabricantes de aviones y
motores, apoyo logistico y soluciones operacio-
nales a las Fuerzas Aéreas espanolas, servicios
de mantenimiento completos para todos los
aviones de transporte de personalidades espa-
nolas y para otros tipos de aviones militares.

e

4. CLIENTES

Esta certificada por agencias nacionales e
internacionales, entre ellas, Aviacion Civil
Espanola, Agencia Europea de Seguridad
Aérea (EASA) vy la Federal Aviation
Administration de Estados Unidos (FAA).

La gran mayoria de las mejoras y desarrollos
llevados a cabo en el area de mantenimiento
son innovaciones pioneras a nivel nacional y
en algunos casos también a nivel internacio-
nal, orientadas al servicio proporcionado
tanto a los aviones propios como a terceros.

En 2010 se inaugur6 el Hangar de manteni-
miento de Iberia en Barcelona, una de las
mayores infraestructuras ejecutadas en los
ultimos anos en Cataluna, conjuntamente
entre Iberia Mantenimiento (75 por ciento) y el
Consorci de la Zona Franca de Barcelona (25
por ciento). Este hangar creara 200 empleos
directos en los proximos anos, todos ellos de
alta cualificacion. Este nuevo centro de man-
tenimiento funciona las 24 horas y permite a

IBERIA
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las aerolineas clientes reducir el tiempo de
respuesta ante una averia de cierta gravedad
y que no pueda resolverse en las pistas. Asi, los
principales beneficiados seran los pasajeros,
que tendran menos riesgo de anulacion o de
retraso.

En cuanto a los nuevos servicios, cabe mencio-
nar la apertura del taller de alabes, tnico en el
mundo en el que se utiliza tecnologia de sol-
dadura laser para la reparacion de esa parte
de las turbinas del motor.

4.5 Los clientes de Iberia Airport Services

http://handling.iberia.es

Iberia Airport Services es el primer operador
de asistencia en tierra de pasajeros y aviones
en Espana, con presencia en casi todos los
aeropuertos espanoles, atendiendo a mas de
220 companias aéreas, 74,2 millones de pasa-
jeros y 367.448 aviones.

Proximos pasos:

4. CLIENTES

Con respecto a los proyectos de mejora orien-
tados a la satisfaccion de los clientes, la plata-
forma GAUDI - Gestion de Aeropuertos
Unificada Desarrollo Integral —, ya descrita en
anteriores memorias, se ha convertido en una
referencia tecnologica, y en un ejemplo de
optimizacion y simplificacion de la gestion
operativa que la empresa alemana INFORM,
socio tecnolégico de Iberia para su desarrollo,
utiliza en sus presentaciones y exposiciones a
nivel mundial.

- Lograr un incremento de la puntualidad hasta lograr un minimo del 82% para

toda la red.

- Aumentar la satisfaccion global y la confianza del cliente implantando medidas de

mejora en el servicio.

- Desarrollar acciones que impliquen a los clientes en el compromiso de sostenibilidad

adoptado por la compania.
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5. ACCIONISTAS E INSTITUCIONES

5. Accionistas e Instituciones

Grupo

de interés

Canales de
Comunicacion

Permanentes:

Departamento de la compania dedicado
exclusivamente a la relacién con los
inversores y accionistas:

investor.relations@iairgroup.com para
inversores institucionales; y

shareholder.services@iairgroup.com para
accionistas minoritarios.

Seccion especifica en la web de Iberia para
los inversores y accionistas:
http://grupo.iberia.es

Informacioén publica y puntual de todos
los hechos relevantes, también a través de
la Comisién Nacional del Mercado de
Valores (CNMV)

Evolucién bursatil y recomendaciones de

Expectativas
detectadas

Acciones 2010/2011

¢ Fusion con British Airways y
creacion de Internacional

Indicador
Clave

ACCIONISTAS  3nalistas 7 Rentabilidad Airlines Group.
Informacion sobre la estructura del capital ~ Buen
Presentaciones sobre resultados y planes Gobierno * Junta Extraordinaria de
estratégicos de la companiia ¥ Transparencia ?cqgmstas para aprobar la
) usion. Incremento
Informacién de Gobierno Corporativo del valor de
» Acuerdo de negocio conjunto I3 accion de
o AA-BA-IB (en curso). ;
Periédicos: Iberia en
Boletin del Accionista 2010:
0,
Informes anuales y Junta General de +68,2%
Accionistas
Estadisticas de trafico mensual e informes
de resultados trimestrales
Dia del Inversor y del Analista
Webcasts: retransmision en directo por
Internet
Permanentes: ¢ Con M° Fomento: Medidas
. especiales por cierres del
Relacién directa con cualquiera de las espacio aéreo espafiol
areas de gestion, en funcion de cada caso (volcan y controladores).
Acuerdos de Patrocinio con Instituciones Con M° E .
INSTITUCIO- o on i Economiay
NES Y ADMI v Colaboracién Hacienda: Participacion en el
NISTRACION-ES Periédicos: v Promocion de Foro Tributario de Grandes
PUBLICAS Reuniones con el Ministerio de Fomento, la RSC Empresas (en curso).
Aviacién Civil, AENA
e Conla CNMV: Grupo de
Trabajo de Control interno
sobre la informacion
financiera en las entidades
cotizadas.
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5.1 Enfoque de Gestion

Iberia apuesta por el desarrollo sostenible de
sus negocios, asi como por la implantaciony el
mantenimiento de diversos sistemas de ges-
tion para generar confianza y agregar valor
para los accionistas en aspectos relacionados
con la responsabilidad corporativa, y que se
describen a continuacion.

Si el lector desea una informacion detallada de
los resultados econdmicos de la compania o de
las empresas del Grupo, puede consultar los
Informes Anuales de Gestion y de Gobierno
Corporativo que acompanan a esta Memoria
de Responsabilidad y que también se pueden
descargar en http://grupo.iberia.es

5.2 Desarrollo de los negocios de Iberia
en 2010

Transporte aéreo de pasajeros y mercancias:

Acuerdo de negocio conjunto con

American Airlines y British Airways:

Para Iberia este acuerdo es un gran paso en
el proceso de consolidacion del sector en el
que esta desempenando un papel impor-
tante, tras la fusion de Vueling con Clickairy
la fusion con British Airways.

En total, la red combinada de las tres aero-
lineas entre Europa y Norteamérica cuenta
con mas de 400 destinos en 105 paises, con
cerca de 5.200 vuelos diarios.
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Iberia pondra su codigo en 72 vuelos de
American Airlines y en 86 vuelos de British
Airways, lo que le permitira ofrecer a sus
clientes 41 nuevas frecuencias y dos nuevos
destinos: Calgary (Canadd) y Newark. Junto
a los destinos que se incluyeron el 1 de octu-
bre cuando se firmoé el acuerdo comercial
entre las tres aerolineas, en total son 8o las
rutas que Iberia anadira a su oferta gracias
al Acuerdo de Negocio Conjunto.

Ademas, como consecuencia de la puesta
en marcha de este acuerdo, las tres compa-
nias han anunciado la apertura de cinco
nuevas rutas a partir de finales de marzo. Se
trata de Barcelona-Miami y Madrid-Los
Angeles (Iberia), Nueva York JFK-Budapest y
Chicago-Helsinki (American Airlines), y
Londres Heathrow-San Diego (British
Airways).

Apertura de nuevas rutas y frecuencias en

2010:

Cérdoba (Argentina) Buenos Aires

San Salvador Lima
Amman México DF
Damasco Boston
Oran Washington
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Y ademas:
Vuelos directos a Panama sin escalas.

Vuelos estivales: San Petersburgo,
Dubrovnik y Zagreb.

Cinco nuevos destinos en Rusia en codigo
compartido con S7 (Rostov, Kazan, Samara,
Krasnodar y Perm).

Destinos previstos en 2011: EEUU (Los
Angeles), BRASIL (Fortaleza y Recife), y
vuelos directos desde Barcelona a Miami
y Sao Paulo.

En cuanto al negocio de carga, durante el ano
2010 Iberia ha continuado liderando el proyec-
to e-FREIGHT de IATA, cuyo principal objetivo es
la supresion de la mayoria de la documenta-
cion de papel que se utiliza en la gestion de
carga aérea, incluyendo el contrato de trans-
porte o AirWayBill (AWB). Este proyecto, que
elimina la necesidad de enviar los 13 documen-
tos en papel de que consta cada pedido, dina-
mizando los procesos, mejorando la velocidad
y fiabilidad, y abaratando costes, implica a
todos los protagonistas de la industria: trans-
portistas, transitarios, agentes de servicios en
tierra, expedidores y autoridades aduaneras.

Mantenimiento de aeronaves, motores y com-
ponentes:

La estrategia de especializarse en actividades
que aporten valor anadido, adoptada por el
negocio de mantenimiento de Iberia en los
ultimos anos para captar nuevos clientes, esta
teniendo como resultado un crecimiento muy
significativo, que en 2010 se ha visto reflejado

IBERIAF
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en varios contratos y acuerdos comerciales,
entre los que destacan:

Cathay Pacific para mantener
los motores de sus Airbus
A-340/300

Vietnam Airlines para la repara-
cion de componentes de avion

En exclusiva, los componentes
de los aviones A330 de Onur Air

Servicios aeroportuarios:

El negocio de asistencia en tierra de Iberia con-
tinua adoptando medidas para aumentar su
competitividad, fidelizar a sus clientes y atraer
nuevas oportunidades para su desarrollo. A lo
largo de 2010, Iberia Airport Services ha conse-
guido varios nuevos contratos de asistencia
tanto en rampa como en pasaje.
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5.3 Gestion de Riesgos

Iberia tiene en cuenta cualquier hecho poten-
cial que pueda afectar a la consecucién de sus
objetivos. La compania ha desarrollado un
completo Sistema de Gestion de Riesgos,
mediante el cual se identifican, valoran y con-
trolan de forma sistematizada todos los ries-
gos, sobre el que se informa en el Apartado D
del Informe Anual de Gobierno Corporativo.

De acuerdo a su Politica de Responsabilidad
Corporativa (ver Capitulo 1 de esta Memoria),
Iberia adopta un enfoque de anticipacion para
asegurar la sostenibilidad de sus actuaciones,
a través de la gestion integral de los siguientes
riesgos, que forman parte del Mapa de Riesgos
de la compania:

Reputacionales: riesgos derivados de la
percepcion que puedan tener los distintos
grupos de interés de las actuaciones de la
compania en el desarrollo de sus
actividades como empresa.

GESTION DE CRISIS:

5. ACCIONISTAS E INSTITUCIONES

Ambientales: riesgos derivados de la
legislacion medioambiental vigente y de
nuevas regulaciones que puedan afectar a
la compania, como el comercio de
emisiones.

Sociales: riesgos relacionados con aspectos
como la competitividad de los distintos
colectivos profesionales de la compania, la
atraccion y retencion del talento, la salud
laboral de los trabajadores, y la aceptacion
del entorno local.

Ademas, Iberia cuenta con varias areas especi-
ficas dedicadas a la gestion de los riesgos de
sostenibilidad, que tienen establecidos diver-
sos controles que se detallan en los diferentes
apartados de esta Memoria.

Los Organos de Gobierno de la compahia son
informados periodicamente del Mapa de
Riesgos y de las acciones en materia de
Responsabilidad Corporativa.

Durante 2010 se han producido situaciones excepcionales que han afectado al transporte
aéreoy que han puesto a prueba los planes de emergencia y de continuidad del negocio de
la compania, demostrando que su capacidad de respuesta es ejemplar:

Cierre del espacio aéreo europeo por la nube de cenizas volcanicas:

Como consecuencia de los efectos provocados por la erupciéon del volcan islandés
Eyjafjalla, que se sucedieron durante los meses de abril y mayo 2010 con un impacto
desigual a lo largo del tiempo sobre las diferentes zonas aéreas.
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Los compuestos volcanicos, la ceniza y la elevada temperatura provocaron los cierres,
que afectaron a todo el espacio aéreo de Europa, implicando a gran cantidad de paises
y lineas aéreas europeas e internacionales.

Ante esta situacion, Iberia puso en marcha los protocolos de actuacion ante situaciones
de crisis. Solo entre los dias 15 y 20 de abiril, Iberia cancelé mas de 600 vuelos:

Alojé en hoteles a 9.000 clientes.
Cambid la reserva a 40.000 pasajeros.
Traslado por carretera a 5.000 clientes.
Fletd 115 autobuses.

Configuré 20 vuelos especiales a Viena, Roma, Milan Venecia, Londres, Barcelona.

También del 7 al 12 de Mayo se cerraron algunos aeropuertos espanoles dependiendo
de la situacion de la nube.

Iberia recibio numerosos agradecimientos y felicitaciones por parte de clientes, institu-
ciones y autoridades, por la buena gestion llevada a cabo durante el tiempo que duré la
crisis del volcan.

Se resolvieron con profesionalidad, responsabilidad y humanidad las diferentes situa-
ciones que se fueron produciendo, actuando en cada caso segun la necesidad y de
forma coordinada. Se buscaron alternativas, en muchos casos muy imaginativas, que
permitieron que los clientes se sintieran atendidos. El Consejo de Administracion de
Iberia y su Presidente agradecieron la actuacion de los empleados.

Como curiosidad, justo un mes antes, el 2 de marzo, Iberia habia participado en un ejer-
cicio simulado de vuelo con erupciones volcanicas. El ejercicio — al que se le conoce
como VOLCEX, Volcanic Excercise - se realizo utilizando erupciones virtuales de un vol-
can en la isla de Faial, en Azores. Estos simulacros sirven para coordinar con aerolineas
y reguladores aéreos los planes de contingencia ante estos fenémenos.

Cierre del espacio aéreo espanol, por la crisis de los controladores:
Iberia colabor6 en todo momento con AENAy el Ministerio de Fomento para solucionar

lo antes posible la crisis que supuso el cierre del espacio aéreo provocada por falta de
controladores durante los dias 4, 5y 6 de diciembre.
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5.4 Politicas de prevencion del fraude y
lucha contra la corrupcion

Los diversos sistemas de control interno de la
empresa, control presupuestario, control de
gestion y auditoria interna, tienen en cuenta
los riesgos de fraude y estan configurados para
detectarlos, ya sea a nivel externo o interno.

Iberia desarrolla procedimientos de preven-
cion del fraude en documentos de transporte
desde 1991, y tiene especial atencion, en la
actualidad, a las operaciones realizadas
mediante tarjetas de crédito.

La compania cuenta con los Comités de
Seguridad y de Prevencion del Fraude, en los
que se coordinan las medidas de prevencion y
se estudian los casos que se pudieran producir,
tanto de fraude como de otras posibles con-
ductas poco éticas o delictivas.

El plan anual de auditorias internas de la com-
pania contempla analisis de todas las unida-
des de negocio y realiza controles selectivos de
la organizacion territorial de la compania,
tomando en consideracion estos riesgos entre
sus verificaciones.

Ademas, Iberia forma parte del Foro Tributario
de Grandes Empresas, creado en 2009 como
organo de encuentro y colaboracion entre las
principales companias espanolas y el
Ministerio de Economia y Hacienda, cuyo obje-
tivo es acordar un cédigo de buenas practicas
para el tratamiento fiscal de las operaciones
complejas que evitara conflictos fiscales.
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Asi mismo, desde 2009 y a lo largo de todo
2010, |beria colaboro activamente en el Grupo
de Trabajo de Control interno sobre la infor-
macion financiera en las entidades cotizadas
liderado por la CNMV.

La estructura y funcionamiento de los érganos
de gobierno de Iberia estan inspirados en las
ultimas normas y recomendaciones aprobadas
en materia de Gobierno Corporativo. La com-
pania establece multiples mecanismos para
asegurar el comportamiento ético y el buen
gobierno de la sociedad.

La informacion detallada puede ser consultada
en el Informe Anual de Gobierno Corporativo
que se publica junto a esta Memoria.

5.5 Gestion de la innovacion

Iberia se apoya en la gestion por proyectos
para la consecucion de los objetivos del Plan
Estratégico en vigor,y,a largo plazo, para lograr
el cambio, clave para el desarrollo econdmico
de la empresa, la satisfaccion de sus clientes y
el desarrollo profesional de sus trabajadores.

Por tanto, cualquier proyecto orientado a la
mejora de los procesos, ahorro de recursos y
calidad de los servicios y productos desarrolla-
dos es, para Iberia, un proyecto innovador.

La complejidad del transporte aéreo hace
imprescindible plantear los proyectos de inno-
vacion con un enfoque multidisciplinar en
donde estan involucradas, en funcién de cada
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proyecto, diferentes areas de la compania y, como consecuencia, se refuerza la colaboracion
entre equipos de trabajo y la orientacion al cliente final.

CAMBIO
Anualmente, Iberia lleva a cabo
Medidas decenas de proyectos con estas
Procesos Plan Estratégico proelicios caracteristicas, y, ademds, gran parte
: ' | de ellos son reconocidos como
Innovacion ! innovadores mediante certificaciones o
OBJETIVOS | evaluaciones independientes, de
&5 | distintos organismos oficiales, tanto

nacionales como internacionales.

Proyectos | @ Sistemas
de gestién
y mejora
continuo

Servicios

En lo que se refiere a la Responsabilidad Corporativa, la innovacion en Iberia contribuye a:

La generacion de satisfaccion y valor anadido para nuestros grupos de interés.

El desarrollo sostenible, mediante la eficiencia en la utilizacion de recursos: muchos pro-
yectos van encaminados al ahorro de consumos.

La obtencion de ventajas competitivas en el desarrollo de los negocios.

5.6 Gestion de la marca

Las inversiones de la compania en comunicacion, marketing y patrocinio estan alineadas con la
estrategia establecida por la empresa, y el analisis de su rentabilidad se realiza con la periodici-
dad adecuada y segun procedimientos de control establecidos.
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Iberia realiza un seguimiento permanente de las mejores practicas del mercado en branding,
para incorporar en sus procesos de toma de decisiones todas aquéllas que se encuentren aline-
adas con el Plan Estratégico de la compania.

Asi, la marca se diversifica para identificar los negocios — Iberia Mantenimiento, Iberia Airport
Services e Iberia Cargo -, los canales de venta y de servicio - Iberia.com, Serviberia - y el progra-
ma de fidelizacion — Iberia Plus —

IBERIAF
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MANTENANCE AIRPORT SERVICES

IBERIAL IBERINE  IBERIAE:

En 2010, para cumplir con los requisitos del proceso de fusion con British Airways, Iberia ha cal-
culado la valoracién de su marca, en base al método llamado Relief from Royalty, que valora el
flujo econémico que el propietario de la marca obtendria por su alquiler a un tercero, dando
como resultado una cifra de 212 millones € a 30 de junio de 2010.
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También en 2010, Iberia ha puesto en marcha
un proyecto de posicionamiento de marca,
que implica el diagnéstico y la definicion de
una estrategia de marca para la Iberia del
futuro.

Desde el ano 2003, Iberia participa activamen-
te con la Asociacion de Marcas Renombradas

5. ACCIONISTAS E INSTITUCIONES

Espaifiolas, AMRE (www.marcasrenombra-
das.com), que cuenta con mas de 70 marcas
destacadas espanolas, lideres en distintos sec-
tores, con sostenida implantacion internacio-
nal y vocacion de permanencia en los merca-
dos exteriores, las cuales se han unido con el
fin de trabajar en el desarrollo, la defensa y la
promocion de las marcas espanolas.

En el ano 2010, Iberia y el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio firmaron un acuerdo
para promocionar conjuntamente la imagen de Espana en el exterior, mediante |la coopera-
cion para la realizacion de acciones de publicidad y comercializacion conjuntas para fomen-
tar el turismo e incrementar el trafico aéreo hacia Espana.

El acuerdo supone una campana de publicidad con-
juntay la participacion de Iberia en ferias turisticas,
jornadas profesionales y congresos organizados por
Turespana. Esta campana se inserta tanto en
medios convencionales como on line de siete mer-
cados: Italia, Francia y Rusia, Estados Unidos,
Argentina, México y Brasil. Por su parte, la aerolinea
facilita el transporte aéreo hacia Espana, con carac-

ter promocional, de periodistas internacionales, operadores turisticos y agentes de viajes
que vengan a Espana a realizar labores de promocion.

Asi mismo, Iberia promociona periédicamente, en sus vuelos y salas VIP, productos gastro-
noémicos y vinos espanoles con Denominacién de Origen (DO) o Indicacion Geografica

Protegida (IGP).

En este sentido, en 2010 Iberia firmd un convenio con el Ministerio de Medio Ambiente y
Medio Rural y Marino para |la promocion de la dieta mediterranea, por el cual se concretan
las lineas de actuacion conjuntas para la difusion de este modelo alimentario como elemen-
to del patrimonio cultural y gastronomico de Espana.

IBERIAF
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5. ACCIONISTAS E INSTITUCIONES

Iberia, a través de su negocio de Carga, forma parte del Club de Exportadores e Inversores
Espanoles, que defiende los intereses de las empresas espanolas en el reto de internacionaliza-
cion de su actividad. www.clubexportadores.org

Iberia Cargo también participa en la iniciativa publico-privada Madrid Plataforma Logistica, para
el desarrollo de |a region como centro logistico del sur de Europa.

Préximos pasos:

Continuar desarrollando los negocios de la compania para anadir valor a los accionistas
del IAG, y en especial el acuerdo de negocio conjunto AA-BA-IB.

Fortalecer la colaboracion con las instituciones y organismos para extender los valores de
la Responsabilidad Corporativa a todos los ambitos de la sociedad.
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 6. PROVEEDORES

6. Proveedores

Canales de
Comunicacién

Expectativas Acciones 2010/20M Indicador
detectadas Clave

Grupo

de interés

¢ Inclusion permanente

Permanentes: v i6 :
1) Negociacion Informacion de de clausulas de Pacto 100%
i retorno Mundial de
2) Contratacion ) sostenibilidad en los | de proveedores
3) Seguimiento v Etica contratos. criticos con
* Mejora del Portal on- clausulas de

PROVEEDORES | Herramienta Ariba Sourcing v Fomento de buenas

line de Incidencias en  Global Compact

practicas
Encuestas de satisfaccion del cliente Compras. en los contratos
interno, seglin 1SO 9001:2008 v Sostenibilidad * Proyecto de -
’ ' . . facturacion electronica
financiera

para proveedores y

contratistas (en curso).

6.1 Enfoque de Gestion

Iberia considera a sus proveedores como un
grupo de interés estratégico en su cadena de
valor, para garantizar el suministro y obtener
productos y servicios que cumplan con los
estandares de calidad, seguridad y medio
ambiente que define la compania.

Ademas, Iberia mantiene su compromiso con
la sociedad de demandar practicas responsa-
bles a sus proveedores. Asi, durante el ano
2010, |beria ha seguido colaborando con la
Asociacion Espanola de Profesionales de
Compras, Contratacion y Aprovisionamientos
(AERCE) para extender las politicas responsa-
bles a sus suministradores.
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En el encuentro organizado por AERCE
sobre la RSE en 2010, con Directores de
Compras de las empresas espanolas mas
importantes, se concluy6 que la cultura de
la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) no se podra consolidar si los depar-
tamentos de compras, que gestionan el
75% del gasto de una empresa, no des-
arrollan politicas de sostenibilidad social y
medioambiental y no llevan a cabo un
riguroso control ético de |la cadena de pro-
veedores.

Los directores de Compras, entre los que
estaba el de Iberia, coincidieron en que la
sostenibilidad es en la actualidad una de
sus inquietudes fundamentales. En su
opinion, la RSE sera en los proximos anos
el aspecto que mas condicionara la estra-
tegia que aplican las empresas al adquirir




los productos y contratar los servicios que
necesitan para desarrollar su actividad.

Asimismo, subrayaron que la aplicacion de
medidas de RSE a sus departamentos
tiene un efecto multiplicador en el con-
junto del tejido empresarial y explicaron
que llevan a cabo evaluaciones periddicas
de las politicas medioambientales, éticas y
sociales de sus proveedores, y que llegan a
descartar a suministradores que no cum-
plen los estandares marcados por sus
empresas.

Sistema de Gestion de Compras

La gestion de compras y contrataciones de
Iberia esta orientada a la consecucion de los
objetivos de la compania, regulada por nor-
mativa y procedimientos internos estableci-
dos, y guiada por los siguientes principios
generales:

Satisfaccion del cliente interno: El objetivo
de la gestion de compras es conseguir la
mejor alternativa de aprovisionamiento
para el cliente interno optimizando el bino-
mio calidad servicio — coste total, guiando-
se por la racionalidad econémica y por la
transparencia en la gestion. La compania
utiliza los sistemas de informacion y segui-
miento de las compras de forma homogé-
neay sistematizada, para facilitar la evalua-
cion del cumplimiento de este objetivo.
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Cumplimiento de la legislacion: Iberia solo
homologa como proveedores potenciales
de la compania a aquellos que cumplen
con las normativas vigentes en materia de
calidad, seguridad e higiene, laboral, medio
ambiente, fiscal, etc.

Libre concurrencia: Se promueve la concu-
rrencia de ofertas de los distintos provee-
dores, accediendo a las bases de datos de
proveedores potenciales, actuales o histori-
cos de Iberia, de los socios y aliados comer-
ciales y de los diferentes mercados virtua-
les (Marketplaces) en los que Iberia partici-
pa.La determinacion de las condiciones no
puede basarse en marcas ni modelos con-
cretos.

Transparencia y Confidencialidad: Para
cualquier gestion de compra/contratacion
se debe disponer de un minimo de tres
ofertas. Ademas Iberia dispone de herra-
mientas de negociacion electronica que
garantizan estos principios. La informacion
interna sobre los proveedores y los contra-
tos es tratada con absoluta confidenciali-
dad.

Cautela: La compania toma las medidas
necesarias de prudencia, diligencia y pro-
teccion cuando exista cualquier tipo de
vinculacion entre un empleado de la com-
pania y la Sociedad o Persona Fisica que
esté optando a una contratacion, sobre
todo en lo que se refiere a la negociacion y
a la eleccion del proveedor.
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El departamento de Compras de Iberia tiene
certificado su Sistema de Gestion de la
Calidad segun la Norma ISO 9001:2008, pio-
nero en Espana por incorporar la satisfaccion
del cliente interno en sus procedimientos.

En su sistema de Calidad esta incluido el pro-
cedimiento para el tratamiento de las recla-
maciones de los clientes internos como conse-
cuencia de las incidencias en el servicio pres-
tado. Para gestionar el seguimiento de los pro-
veedores de manera centralizada y agilizar la
resolucién de las incidencias, desde el ano
2008 existe un Portal de las Incidencias en
Compras que canaliza las reclamaciones de
los clientes. Desde IBProxima cualquier usua-
rio interno, de una forma rapida y sencilla,
puede comunicar las incidencias que se pro-
duzcan en el desarrollo de un contrato, en el
suministro de un pedido, 0 en la realizacion de
un servicio.

6.2 Compras responsables

Iberia tiene, en todo su ambito de negocio, dis-
tintos tipos de proveedores y riesgos que debe
tratar de distinta forma para lograr la calidad
de servicio que el cliente exige. La seleccion de
los proveedores, y en especial los que son criti-
cos, es de suma importancia a la hora de la
busqueda de los mejores resultados. Por defi-
nicion, son criticos los proveedores que inciden
en la realizacion y resultados del proceso prin-
cipal, y aquéllos cuyo producto o servicio recae
en la calidad que perciben los clientes.

IBERIAF
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Enigualdad de condiciones, siempre se favore-
ce a aquellos proveedores que dispongan de
certificaciones con respecto a la proteccion de
los derechos humanos, de medio ambiente y
de calidad.

Iberia también integra el fomento de la éticay
de las buenas practicas ambientales en las
relaciones habituales con sus proveedores. Asi,
en el proceso de contratacion, tanto en el plie-
go de condiciones como en el propio contrato,
incorpora, entre otras, clausulas relativas a:

Confidencialidad

Propiedad industrial
Proteccion de datos
Compromiso laboral
Compromiso medioambiental

Pacto Mundial de las Naciones Unidas
Adicionalmente, en el caso de los proveedo-
res de servicios de seguridad y vigilancia, las
empresas adjudicatarias se comprometen
también a imponer limites sobre el uso de
la fuerza en sus actividades.

La evaluacion del cumplimiento de estas clau-
sulas se realiza con |a periodicidad adecuada en
funcion de la informacion de seguimiento, del
nivel de riesgo para la reputacion de la compa-
niay de la criticidad para la cadena de valor.
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6.3 Mecanismos de pago a los
proveedores

De acuerdo a sus procedimientos de control,
Iberia tiene establecidos unos plazos maxi-
mos para el pago de facturas. La fortaleza
financiera de Iberia garantiza el cobro de los
productos y servicios contratados y realizados
a satisfaccion de la compania.

En el ano 2010, Iberia ha continuado con la
implantacion del proyecto de facturacion
electronica, cuyo objetivo principal es agilizar
los procesos de facturacion de sus proveedo-
res y activar un canal mas de comunicacion
con ellos. Mediante este proyecto se produce
también un importante ahorro de material
administrativo: papel, sobres, etc., con el con-
siguiente beneficio para el medio ambiente y
ahorro en tiempo de gestion que se emplea
en la mejora de los procesos, tanto para Iberia
como para los proveedores.

Relaciones especificas del sector de
transporte aéreo

Como es habitual en la industria del trans-

porte aéreo, Iberia, a través de su negocio de
mantenimiento e ingenieria, mantiene una

Proximos pasos:

6. PROVEEDORES

relacion fluida con los fabricantes de los
aviones, motores y componentes de su flota
y la de terceros.

De esta manera, Iberia comunica al fabrican-
te OEM - Original Equipment Manufacturer
- cualquier incidencia producida durante la
realizacion de sus actividades de manteni-
miento o de sus vuelos, que es analizada
para determinar todos los aspectos relacio-
nados con la seguridad aeronautica que
puedan ser recomendables para toda la
industria.

Asimismo, Iberia analiza conjuntamente con
los fabricantes el ciclo de vida y las actuacio-
nes de su flota.

En cuanto al negocio de servicios aeropor-
tuarios, la compania mantiene una relacion
muy estrecha con los gestores de los aero-
puertos en los que opera como agente y, fun-
damentalmente, con AENA, dado que Iberia
esta presente en casi todos los aeropuertos
espanoles. La complejidad de los servicios de
asistencia en tierra hace necesaria la perma-
nente coordinacion entre Iberia y AENA para
lograr la satisfaccion de los usuarios del
transporte aéreo.

Alianzas: aumentar el volumen de las compras conjuntas con otras empresas para

lograr sinergias de gestion.

Automatizacion: incrementar el porcentaje de facturas electronicas eliminando el

papel.
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7. Empleados

Canales de

Comunicacién

Expectativas
detectadas

Acciones 2010/2011

7. EMPLEADOS

Indicador
Clave

Permanentes:
1) Intranet / Extranet: IBProxima
2) Portal del Empleado: IBPersonas

3) Buzones de sugerencias en IBPréxima
e IBPersonas

4) Tablones de anuncios, tanto online
como fisicos

5) Programa de reconocimiento a las
propuestas de mejora
Periddicos:

1) Comités de Empresa para negociacion y
seguimiento de los Convenios Colectivos,
tanto de tierra como de vuelo.

2) Encuestas de satisfaccion sobre la
formacion recibida

3) Encuestas de opinidn sobre los servicios
ofrecidos en IBPréxima

Publicaciones:

Revistas de comunicacion interna:

1) Iberiavion

2) Despega

3) OPS

4) Mantenimiento

5) Together

v Estabilidad
v Formacién continua

v Seguridad y salud
laboral

v Conciliaciéon de la vida
laboral y familiar

v lgualdad de
oportunidades

v Asistencia y beneficios
sociales

XIX Convenio Colectivo del
personal de tierra.

XVI Convenio Colectivo de
TCP.

Negociacién colectiva para
el VIl Convenio Colectivo de
Pilotos (en curso).

Planes de desarrollo
profesional (en curso).

Campanas de prevencion de
trastornos musculo-
esqueléticos y ruido.

Acciones de implicacién de
los empleados en proyectos
sociales: Plataforma de
Proyectos Solidarios.

Proteccion
de empleo
estable:

18.499
empleados
con contrato
indefinido
(+1,8% frente
a2009)

IBERIAZS
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7.1 Enfoque de Gestion

De acuerdo a la politica de Responsabilidad
Corporativa, Iberia integra y contempla en sus
operaciones el respeto por los derechos
humanos, basandose en los estandares esta-
blecidos en la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos, los ocho Convenios
Fundamentales de la  Organizacion
Internacional del Trabajo, el Pacto Mundial de
las Naciones Unidas y los Objetivos de
Desarrollo del Milenio.

Iberia busca alcanzar el maximo desarrollo de
los empleados y generar el clima de confianza
necesario para asumir los retos del futuro,

7- EMPLEADOS

implicarse en la consecucion de los objetivos,
y favorecer la integracion y vinculacion de las
personas que trabajan en la empresa. La com-
pania tiene la politica de favorecer cuantas
iniciativas surjan en beneficio de la salud de
los trabajadores.

7.2 Plantilla y relaciones laborales

Los datos de la plantilla de la compania a 31de
diciembre de 2010, desglosados por paises,
género, categoria laboral, negocio y tipo de
contrato se pueden consultar en los Anexos de
esta Memoria y también en las Cuentas
Anuales de Iberia L.AE.

La compania cuenta con personal en el
extranjero en la practica totalidad de los pai-
ses a los que llega su red comercial. A conti-
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nuacion se describe graficamente la distribu-
cion del personal por paises:
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Pulse el play © en cada grupo
para ver los paises en el mapa.
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Representacion y participacion sindical

Iberia dispone de dos Comités, el Comité
Intercentros de Tierra y el Comité de Empresa
de Vuelo, para el mantenimiento continuo de
la relacién con los sindicatos. Adicionalmente,
existe un Comité Intercentros de Seguridad y
Salud Paritario, y un Comité de Seguridad y
Salud Laboral de Vuelo, en los que se tratan
todos los aspectos relacionados con la preven-
cion de riesgos laborales. Asimismo, existe una
Comision de Seguimiento Econémico y Social
en la que participan los sindicatos.

En el colectivo de Tierra, la Representacion
Sindical en el ambito geografico se articula a
través de un total de 21 Comités de Centro, y 15
Centros que cuentan con Delegados de
Personal en todo el territorio nacional.

En el ambito internacional, Iberia posee repre-
sentantes de los trabajadores en el 40% de los
paises en los que cuenta con personal, y exis-
ten acuerdos colectivos en Alemania,
Argentina, Austria, Bélgica, Brasil, Chile,
Francia, Grecia, Holanda, Irlanda, Israel, Italia,
México, Portugal, Reino Unido, Suecia, Uruguay
y Venezuela; y representacion sindical en Peru
(ver Anexos).

Negociacion colectiva y empleo

El 28 de abril de 2010, la Direccion de Iberia y
los sindicatos UGT y CC.OO. firmaron el XIX
Convenio Colectivo del personal de tierra, con
vigencia desde el 1de enero de 2009 hasta el 31
de diciembre del 2012, al que posteriormente

IBERIAF
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se produjo la adhesion de ASETMA (Asociacion
Sindical Espanola de Técnicos de Mante-
nimiento Aeronautico). Este convenio afecta a
15.118 trabajadores de la compania, lo que
representa el 70 por ciento de la plantilla. En
materia de empleo, el acuerdo firmado con-
templa la transformacion de 519 fijos a tiempo
parcial en fijos a tiempo completo de jornada
irregular, 454 eventuales a fijos a tiempo par-
cial y 5 eventuales a fijos a tiempo completo.

Con fecha g de junio de 2010, el Ministerio de
Trabajo e Inmigracion emitié una Resolucion
Complementaria por la que se autorizaba la
prorroga de la aplicacion del Expediente de
Regulacion de Empleo 72/01 hasta el ano 2013
para el colectivo de Tierra. En este sentido,
durante el ano 2010 se han acogido al ERE
72/01 25 trabajadores del colectivo de Tierra
bajo la modalidad de prejubilacion.

También en 2010, la Direccion de Iberia y los
sindicatos UGT, CC.O0. y ASETMA alcanzaron
un acuerdo para implementar la figura de
Jubilacion Parcial, de aplicacion, exclusivamen-
te, en el ambito de la Direcciéon General de
Mantenimiento e Ingenieria. Dicho acuerdo
contempla la posibilidad de acogerse a esta
modalidad contractual, con caracter voluntario
por ambas partes, al colectivo de Técnicos de
Mantenimiento Aeronautico con 62 anos o
mas durante su vigencia, con una reduccion
del 75% de la jornada laboral anual, concertan-
do simultaneamente un Contrato de Relevo,
de caracter temporal, con un trabajador des-
empleado. La efectividad de este acuerdo se
extiende hasta el 31 de diciembre de 2012.
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Asi mismo, el 14 de diciembre de 2010, la
Direccién y los representantes de los
Tripulantes de Cabina de Pasajeros (TCP) en el
Comité de Empresa de Vuelo firmaron el XVI
Convenio Colectivo de TCP, con vigencia hasta
el 31 de diciembre de 2012. Dicho acuerdo con-
templa, entre otras, las siguientes novedades:

Medidas dirigidas a conseguir una mayor
conciliacion de la vida profesional y familiar,
como la creacion de un Comité que elabore
un Plan de Igualdad, de una nueva figura de
reduccion de jornada, destinada a los TCP que
tengan hijos con edades comprendidas entre
los 8 y los 11 anos durante la vigencia del
Convenio y el establecimiento de un tercer
periodo de fijacion de las vacaciones anuales.

En materia de empleo se acordd, durante la
vigencia del Convenio, la transformacion en
indefinidos de 230 contratos temporales y
una reduccion del porcentaje maximo de TCP
temporales pasando del 20 por ciento actual
al 15 por ciento.

Prorroga del actual Expediente de Regulacion
de Empleo hasta 31 diciembre de 2013, asi
como la apertura durante el 2011 de la medi-
da de prejubilacion con un objetivo de 122
bajas: en el marco de este ERE 72/01, durante
el ano 2010, se acogieron 3 TCP a la figura de
prejubilacion y 51 TCP a la movilidad funcio-
nal forzosa, recogidas ambas figuras en este
Expediente.

En relacion al colectivo de Tripulantes Técnicos,
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el dia 24 de noviembre de 2009 se constituyo la
Comision Negociadora del VIII Convenio
Colectivo, que desde esa fecha y durante el ano
2010 viene manteniendo las negociaciones al
objeto de alcanzar un acuerdo.

La compania, en el marco del ERE 72/01, ha apli-
cado las medidas contempladas en el mismo,
entre otros, al colectivo de Tripulantes Técnicos
mayores de 60 anos, de acuerdo con las condi-
ciones previstas en el Plan Social de fecha 20 de
abril de 2009. En 2010 se han acogido volunta-
riamente al ERE un total de 27 Tripulantes
Técnicos.

7.3 Satisfaccion, comunicacion interna y
motivacion

La medida de la satisfaccion de los empleados
es canalizada fundamentalmente a través de
los buzones de sugerencias disponibles en
IBProxima, que dan la posibilidad a los emplea-
dos de manifestar cualquier observacién o pre-
ocupacion, incluso de forma andénima. Las
sugerencias son valoradas y contestadas en su
mayoria en menos de 24 horas, y aquéllas que
se consideran relevantes se publican mensual-
mente, junto con las respuestas ofrecidas por
las areas responsables.

La compania realiza encuestas periédicas a tra-
vés de IBProxima para conocer la opinion de los
empleados sobre asuntos de interés general,
muchos de ellos relacionados con el cumpli-
miento de sus expectativas en relacion a los
servicios ofrecidos.
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La comunicacion de los objetivos y los resultados de Iberia a los empleados — plan estratégico,
evolucion en bolsa, datos de puntualidad, hechos relevantes, etc. - se realiza de forma continua
a traves de IBProxima, diariamente en los tablones de anuncios,y mensualmente a través de la
revista Iberiavion.

IBProxima

#£)proximal()
P it

La media diaria de paginas visitadas ronda las 120.000.

Se ha podido ofrecer una direccion de correo corporativo a cualquier empleado en activo
que lo desee, independientemente de su puesto de trabajo;

Muchos procesos se realizan online: evaluaciones de desempeno, solicitud de vacaciones,
solicitud de cambios en las programaciones de las tripulaciones, solicitud de compra de
material, etc.

La informacion que se ofrece a los medios de comunicacion se ofrece a la vez, o antes, a los
empleados.Y ademas se ofrece online toda la informacion que llega de las agencias de noti-
cias EFE y Europa Press, asi como el Resumen de Prensa, que recopila la informacién de
Iberia que aparece en prensa diariamente, tanto nacional como internacional.

A través de los buzones de sugerencias se atienden unas 1.800 sugerencias al aho y men-
sualmente se publican las mas relevantes dentro de la seccion Acerca de IBProxima.
Precisamente, como consecuencia de una de estas sugerencias nace en 2010 la Wikiberia
(ver apartado 7.4).

Actualmente Ibproxima esta inmersa en la mejora de las herramientas de edicion para

poder incorporar nuevos contenidos: buscadores, comentarios de noticias y encuentros
digitales, entre otros.
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Iberia tiene establecido un sistema de recono-
cimiento del personal para todos sus emplea-
dos basado en las sugerencias individuales o
de grupo y en el reconocimiento de actuacio-
nes excepcionales. Como estimulo a la creati-
vidad y al esfuerzo individual y de grupo, y
como factor fundamental de la mejora conti-
nua se premia en funcion de la rentabilidad
producida por la propuesta.

Ademas, durante 2010, se entregaron los pre-
mios al concurso de sugerencias sobre
Servicio al Cliente. En los once meses que dur6
la campana, se recibieron 341 sugerencias rea-
lizadas por un total de 270 empleados. En el
acto, el presidente de la compania destaco el
gran valor que tiene para la empresa que sus
empleados contribuyan con sus aportaciones
a mejorar la calidad del servicio.

La compania utiliza varios mecanismos de
incentivacion a través de distintos conceptos
variables de retribucién en nomina, regulados
por convenio y que premian la productividad
de los empleados: pluses de asistencia, de tur-
nos, de funcion, etc. Los niveles de progresion
y promocion estan ligados a la Evaluacion del
Desempeno (EVD) y se realizan con la periodi-
cidad adecuada.

Es politica de la compania cubrir sus vacantes
en puestos de responsabilidad a través de la
promocion interna. Aunque en muchos casos
los candidatos ya estan identificados y prepa-
rados a través de los Planes de Desarrollo

381

7- EMPLEADOS

Profesional que se describen en el apartado
7.3, la compania realiza habitualmente convo-
catorias internas para seleccionar a emplea-
dos con perfiles adecuados a las caracteristi-
cas de los puestos a cubrir.

En 2010 se ha actualizado la normativa inter-
na para seleccion de puestos de responsabili-
dad, para asegurar que el proceso se realiza de
forma transparente y que los puestos son
cubiertos en base a la competencia necesaria.

Servicios al Empleado: IBPersonas

IBPersonas es una herramienta personalizada
de gestion que permite al empleado acceder
en todo momento a cada vez mas informa-
cion administrativa y de gestion en funcion
autoservicio. Esta dividida en canales, entre
los que destacan los de formacion y desarrollo
— gestion de la formacion del empleado y
acceso al CAMPUS Iberia —, empleo — acceso a
la informacién de las convocatorias abiertas,
tanto internas como externas -, autoservicio
del empleado - evaluacion del desempeno,
ndminas, donaciones a causas solidarias
directamente desde la noémina, etc.—,
miBillete.free — autoemision de billetes para
empleados y beneficiarios —, prevencion labo-
ral — acceso a documentacion de prevencion,
participacion y consulta, FAQ’s, etc. —, informa-
cion —calendarios laborales, convenios colecti-
vos, etc. —y servicios de gestion para el perso-
nal de estructura.
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7.4 Formacion y Desarrollo

El modelo de formacion de Iberia parte de la
necesidad de formar en cualificaciones espe-
cificas del sector que no se encuentran facil-
mente en el mercado y para las que, en
muchos casos, no se dispone de centros espe-
cificos de formacion.

Los contenidos formativos no solamente
estan ligados al desarrollo de las competen-
cias asociadas a la ocupacion, sino también al
desarrollo profesional futuro y a la alineacion
con los objetivos estratégicos de la compania,
con especial atencion a la formacion relacio-
nada con:

Atencion al cliente
Incorporacion de nuevas tecnologias
Desarrollo de habilidades gerenciales
Seguridad y salud

Compromiso con la calidad y la excelencia en
la gestion

Proteccion del medio ambiente y de los dere-
chos humanos

Actualizacion permanente de las competen-
cias técnicas

Renovacion de las licencias de Mantenimiento
y Vuelo

IBERIA
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En el ano 2010 Iberia ha continuado desarro-
llando el Campus IBERIA, una plataforma des-
tinada a la formacion del personal de la com-
pania, en la que se ofrecen cursos multimedia
de nueva generacion para adquirir conoci-
mientos clave del negocio. Durante el 2010
han pasado un total de 5686 alumnos.

Esta plataforma de e-learning es facil de usar,
tanto por parte de los alumnos como de los
profesores, y asegura una formaciéon mas
accesible, junto con una comunicacion activa
a través de distintas herramientas como foros
0 COorreos.

Las ventajas de estos cursos on-line son multi-
ples, destacando la flexibilidad de horarios,
ubicacion, y la amplia accesibilidad para los
empleados, con el resultado de una optimiza-
cion de los recursos dedicados a la formacion.

Primerss Auifios Piicalbgioos

Primeros Awxiligs »

coloaicos
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Wikiberia

Gracias a la sugerencia de un empleado
de la compania, en 2010 se ha puesto en
marcha una plataforma wiki interna, la
Wikiberia, con el objetivo de compartir el
conocimiento que los empleados tienen
del sector aéreo en el trabajan.

Los términos suministrados a wikiberia
son los utilizados en lIberia, términos
aeronauticos, de la aviacion en general,
de aeropuertos, de gestion y del negocio.
Este nuevo servicio, cuyo funcionamiento
es similar al de otras herramientas Wiki
del mercado, esta configurado para crecer
mediante la aportacion y colaboracion de
todos los empleados.

Integracion del mundo académico y del
mundo empresarial

Iberia mantiene acuerdos con diversas univer-
sidades y escuelas de formacion nacionales e
internacionales, ofreciendo su colaboracion a
la administracion y a las instituciones acadé-
micas en la implantacion del sistema educati-
vo, tanto a través de la adaptacion de modulos
de formacion profesional especificos del sec-
tor, como facilitando practicas a estudiantes y
titulados de Formacion Profesional y de
Universidades tanto espanolas como extran-
jeras.Durante 2010 se han abierto becas a casi
400 estudiantes.
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El objetivo principal del Programa de Titulados
en Practicas es adecuar el ingreso en el grupo
laboral de Gestores y Técnicos a la demanda de
las distintas areas de la compania de acuerdo
al Plan Estratégico. A su vez, facilita también la
deteccion de titulados con potencial, candida-
tos para Planes de Desarrollo Profesional.

El Programa de Titulados en Practicas tuvo su
inicio en 1996 y, hasta el momento, casi el 65%
de las personas que forman el grupo laboral
de Gestores y Técnicos, se han incorporado a
través de este programa, tanto por promocion
interna (novaciones contractuales), como del
exterior, a través de becas de postgrado para
titulados.

Asimismo, Iberia facilita la formacion acadé-
mica de los empleados que estan cursando
titulaciones oficiales, concediendo Permisos
Individuales de Formacion (PIF), que les permi-
ten atender los compromisos que implican,
con liberacion de horas laborales para estu-
diar o acudir a examenes.

Atraccion y retencion del talento

Iberia mantiene una continua atencion dedi-
cada a la busqueda del talento, tanto interna
como externamente, ya que es uno de los fac-
tores criticos para asegurar la competitividad
de la empresa.

La compania tiene establecidos diferentes

protocolos de seleccion y perfiles de compe-
tencia capaces de detectar a aquellos profe-
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sionales con mayor potencial dentro de Ia
empresa. Una vez detectados, reciben apoyo a
través de Programas de Formacion
Individualizados, Evaluaciones Continuas y
Planes de Desarrollo Profesional y Sucesion,
donde se encauza el talento hacia el campo de
la especializacion o el de la gestion, siendo
éstos integrados en programas expertos de
desarrollo del liderazgo para garantizar el
relevo de las posiciones de estructura y direc-
tivas en todo momento, y asi, contar con pro-
fesionales capaces de aplicar su talento a las
circunstancias que, en cada momento, requie-
ran los negocios de la compania.

Durante el ano 2010 se ha iniciado el siguien-
te plan de desarrollo profesional especifico,
que se une a los ya reportados el ano pasado:

V Plan de Desarrollo de Futuros Gestores del
area Aeroportuaria:

Con el objetivo de desarrollar las habilida-
des y experiencias de gestion y liderazgo
necesarias para ocupar en el futuro los
puestos de responsabilidad que demanda el
entorno actual del negocio de los servicios
aeroportuarios (handling).

De los 18 participantes seleccionados, 15 per-
tenecen a la Direccion General de
Aeropuertos, dos a la Direccion General
Comercial y Clientes, y uno a la Direccion de
Compras y Servicios. Todos reciben una for-
macion intensiva tanto en forma presencial
como online y, segun las necesidades, en
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una segunda fase, realizan practicas para
aplicar los conocimientos y habilidades
adquiridas. Este Programa de Desarrollo, con
vision mas alla de la plenamente formativa,
incide en competencias clave como lideraz-
go, gestion de equipos, negociacion, resolu-
cion de conflictos o consecucion de objeti-
vos, entre otros.

El XVI Curso de Transporte Aéreo

El Curso de Transporte Aéreo de Iberia
constituye uno de los mejores ejemplos
de la apuesta de la compania por el des-
arrollo de los recursos humanos y la ges-
tion del conocimiento de sus responsa-
bles. Este Curso consiste en un programa
formativo que dura varios meses, por el
cual directivos y mandos expertos en dife-
rentes campos transfieren su know-how a
personas identificadas con alto potencial
en todas las areas de la compania.
Ademas, el programa de cada edicion se
adapta a las tendencias de la industriay a
los retos que la compania tiene que afron-
tar.

En 2010 el Curso de Transporte Aéreo
cumplié su XVI edicion. Entre las noveda-
des, conferencias en inglés, creativo siste-
ma de interaccion con los participantes,
simulaciones o la presentacion profesio-
nal por parte de cada alumno, que han
hecho que esta edicion represente un hito
para el futuro diseno del curso.



Iberia también imparte formacion a terceros en
las areas de servicios aeroportuarios, carga, ope-
raciones, servicio a bordo y comercial, funda-
mentalmente a las empresas con contratos de
servicios para la compania.

Adicionalmente, en 2010 Iberia ha sido la prime-
ra compania aérea espanola que ha constituido
su propio Centro Evaluador de Competencia lin-
giiistica (IB-LPO), debidamente autorizado por
la Agencia Espanola de Seguridad Aeronautica
(AESA)y a través del mismo, ha llevado a cabo la
verificacion de la competencia linglistica de sus
pilotos, prestando a los mismos el apoyo nece-
sario para alcanzar el nivel operacional minimo
exigido por la normativa de aplicaciéon (Orden
FOM/896/2010, de 6 de abril).

7.5 Etica y Cédigos de Conducta

Iberia dispone de una Guia Etica para la aplica-
cion del Pacto Mundial, publicada en los Anexos
de esta Memoria, configurada como un docu-
mento directo y sencillo que comprende un
decalogo de buenas practicas. En ella se presen-
tan las bases del comportamiento ético y res-
ponsable de los empleados de la compania en el
desarrollo de su labor profesional. La Guia se ha
realizado con tres objetivos fundamentales:

Adaptar el compromiso hacia el Pacto
Mundial a la cultura y los valores de la com-
pania, incidiendo en aquellos comporta-
mientos mas importantes en Iberia para que
se cumplan sus principios.
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Disponer de un codigo ético de caracter

general que complemente el resto de nor-
mas de conducta de la compania.

Difundir el Pacto Mundial entre todos los
empleados.

Ademas, en 2010, la compania se ha adherido,
a través de la Gerencia Comercial de
Colombia, a un Cddigo de Conducta contra el
Turismo Sexual en Colombia, colaborando en
su elaboraciéon a requerimiento de la Oficina
de Transporte Aéreo colombiana para dar
cumplimiento a la Ley 1336 de 2009, y se cir-
cunscribe a su territorio nacional. Mediante
este Codigo, las empresas de transporte aéreo
se comprometen a:

Reprimir, condenar y denunciar ante las
autoridades competentes, cualquier acto
criminal y de explotacion o abuso sexual
contra los menores de edad, y sobre el cual
tengan conocimiento.

Prohibir que el personal de la compania, sus
contratistas y proveedores, efectuen la difu-
sion de material pornografico con menores
de edad, bajo cualquier medio de difusion,y
en particular a través de las redes informa-
ticas.

Prohibir en las redes de sus empresas la uti-

lizaciony divulgacion de material ilegal con
menores de edad.
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Prohibir que en los programas de promo-
cion turistica, ya sea en forma expresa o
secretamente, planes que promuevan o
efectuen la explotacion sexual de menores.

Adoptar medidas para impedir que sus tra-
bajadores, dependientes o intermediarios,
ofrezcan orientacion turistica o contactos
sexuales con menores de edad.

Adicionalmente, la compania publica cada
mes, a través de su revista interna Iberiavion,
algunas de las cartas de reclamacion o de feli-
citacion de nuestros clientes, para dar ejem-
plos de errores y aciertos en el servicio, y para
fomentar el compromiso de calidad en la
atencion al cliente.

Todas estas acciones se unen a las normas de
conducta y recomendaciones éticas que ya
existen en la compania, como el Régimen
Disciplinario de los Convenios Colectivos, el
Reglamento Interno de Conducta en materias
relativas a los Mercados de Valores o la Guia
de Estilo para el servicio al cliente.

7.6 Igualdad de oportunidades
y diversidad

Los salarios de Iberia se establecen en funcién
de la categoria profesional, antigliedad y
puesto, sin establecer ninguna distinciéon por
sexo, raza o cualquier otro criterio discrimina-
torio.
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En cumplimiento de lo dispuesto en la Ley
Organica 3/2007, se estan negociando con las
distintas representaciones de los trabajadores
tres Planes de Igualdad en el marco de la
negociacion colectiva de los tres Convenios de
la Compania: Tierra, TCP y Pilotos.

El porcentaje total de mujeres en la compania
a 31 de diciembre de 2010 fue del 37,9%, 0,1
puntos porcentuales menos que en 2009.

Pirdmide de edades por género
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A finales de 2010, 398 personas ocupaban
puestos de responsabilidad en el organigrama
de la compania, de los cuales 116 estan ocupa-
dos por mujeres, un 29% respecto al total.

En cuanto a la diversidad, es politica de la
compania contratar a personal local, de
manera que, salvo algunos puestos en la
estructura de determinadas Gerencias
Comerciales, que son ocupados por personas
enviadas desde Espana, 880 empleados de la
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empresa son originarios de los paises en los
que opera como multinacional, de los cuales
el 51,6% son mujeres.

7.7 Politicas de conciliacion de la vida
laboral y familiar

En materia de promocion de la natalidad y
proteccion a la maternidad, paternidad y cui-
dado de mayores, Iberia aplica la reduccion de
jornada por guarda legal, a la que en 2010 se
han acogido un total de 2.217 trabajadores, un
15,3% mMas que en 2009.

Especialmente en sus colectivos de vuelo, la
compania tiene en cuenta los riesgos para el
embarazo y la lactancia natural que conlleva
su actividad, de manera que, en funcion de los
casos, existen diferentes posibilidades de
reducciones de jornada, suspensiones tempo-
rales del contrato y tramitacion de prestacio-
nes, todas ellas reguladas por convenio.

Los dltimos uniformes de la compania han
tenido en cuenta todas las fisonomias, con
una prenda especifica para vestir durante el
embarazo.

Iberia ofrece un servicio de acompanamiento
a menores para hijos de empleados en vuelos
de la compania, que se presta a aquellos ninos
que viajen solos y cuya edad esté comprendi-
da entre 5y 11 anos, y que es gratuito.
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7.8 Seguridad y salud laboral

Iberia cuenta con un Servicio de Prevencion
propio, con Técnicos Superiores en Prevencion
de Riesgos Laborales que cubren las cuatro
disciplinas preventivas: Seguridad en el
Trabajo, Higiene Industrial, Ergonomia y
Psicosociologia y Medicina del trabajo.

En Iberia hay 22 Comités de Seguridad y Salud,
con 86 Delegados de Prevencion que se
encuentran repartidos en los diferentes cen-
tros de trabajo, y 15 Delegados mas en aque-
llos centros de trabajo que por su tamano no
tienen Comité, lo que cubre al 100% de los
empleados. Ademas existe un Comité
Intercentros de Seguridad y Salud, con 6
Delegados de Prevencion.

£ )proxima

E_m
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Cada trabajador recibe formacién para cada
tipo de riesgo al que pueda estar expuesto.
Ademas, IBPersonas cuenta con un canal
especifico dedicado a la Prevencion Laboral,
en el que los empleados pueden consultar
datos, recomendaciones, normas, manuales y
otros documentos relacionados con la preven-
cion, como puede ser la forma de prevenir los

ecurso
reventivo
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danos musculares, las obligaciones preventi-
vas de los empleados, etc.

En 2010 se ha consolidado la tendencia de dis-
minucion de la siniestralidad, de un 8,6%
menos con respecto al 2009 en todas las
areas de la compania. También se ha reducido
el indice de gravedad de los accidentes de tra-
bajo en un 4% frente al ano anterior. Estos
datos permiten concluir que las medidas que
se estan llevando a cabo en materia de pre-
vencion son las adecuadas, y animan a seguir
en la linea trazada por el Plan de Prevencion.

El Sistema de Prevencion de Riesgos Laborales
ha sido auditado en 2010 por la firma AUDEL-
CO, conforme a lo establecido en el articulo 30
del Reglamento de los Servicios de Prevencion.

IBERIAZS

Los principales riesgos laborales de la compa-
fia son los sobreesfuerzos y el ruido. En
ambos casos se hace un gran esfuerzo forma-
tivo y se limitan las tareas que se pueden rea-
lizar si se detecta cualquier dano incipiente en
el trabajador.

En el caso del ruido, Iberia ha sido pionera en
la utilizacién de medios de proteccion “inteli-
gentes” en las actividades complejas, como
son las tareas en las plataformas de estacio-
namiento de aviones de los aeropuertos: se
trata de cascos dotados con amplificador, de
forma que el usuario puede ajustar el volu-
men de lo que escucha. Para garantizar que el
sonido no dane el oido, el amplificador cuenta
con un limite maximo prefijado.
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Radiaciones ionizantes

A medida que el avion gana altura y se
aleja del ecuador, el personal de vuelo
recibe niveles superiores de radiacion ioni-
zante procedente del espacio. Iberia iden-
tifico de forma pionera este tipo de riesgo
especifico para sus trabajadores y por ello
implanté un programa informatico que
permite calcular la radiacion que recibe
cada trabajador en funcién de los vuelos
que haya realizado, de forma que cada
mes al tripulante se le facilita el dato de la
radiacion que ha recibido. Para garantizar
la salud de sus trabajadores, la compania
lleva a cabo un riguroso control de las
cifras, limitando el nivel de radiacion
maxima permitida situandola por debajo
de la media establecida por la normativa
internacional. Ademas, Iberia ha realizado
un estudio, en colaboracién con un centro
especializado, que comprueba que las
modificaciones que se producen en los
cromosomas de los tripulantes, como con-
secuencia de la radiacion recibida no son
distintas de las del resto de la poblacion.

En 2010, Iberia se ha unido al Observatorio
Internacional de  Cultura Preventiva
(OBINTCP), organismo de cooperacion inter-
nacional de reciente constitucion que trabaja
para mejorar las condiciones de trabajo en
todo el mundo. A través de la pagina web del
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Observatorio, profesionales en prevencion de
riesgos laborales de varios paises pueden
compartir experiencias, innovaciones y estu-
dios durante todo el ano.

Ademas Iberia ejerce la presidencia de la
Asociacion Espanola de Servicios de
Prevencion Laboral (AESPLA).

7.9 Beneficios sociales

Entre los beneficios sociales de la compania
destacan:

Fondo Solidario: Sus fondos se destinan a
atender necesidades sociales, tales como
ayudas a estudios, ayudas a hijos minusvali-
dos y enfermos cronicos, préstamos sociales,
gastos por enfermedad, entre otras. Este
fondo se financia al 50% entre la empresa 'y
el trabajador, salvo en el caso de los tripu-
lantes de cabina de pasajeros, TCP, en el que
la aportacion del trabajador se establece en
un 0,40% sobre el sueldo base y la compa-
nia contribuye con una cantidad fija.

Fondos sociales de Tierra y de Vuelo:Se
financia al 50% por la empresa y el trabaja-
dor. Este fondo se destina a cubrir prestacio-
nes por invalidez y jubilacion. En el caso del
personal de vuelo, cubre también las presta-
ciones de incapacidad temporal de larga
duracion y fallecimiento.
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Concierto Colectivo de Vida:Es un seguro
que contempla indemnizaciones por falleci-
miento e invalidez permanente. En el caso
del personal de vuelo, cubre también la con-
tingencia de pérdida definitiva de licencia.
Se financia en un 60% por la empresa y en
un 40% por el trabajador.

Préstamos para la adquisicion de viviendas:
El nUmero de préstamos a conceder anual-
mente podra llegar hasta el 4% de la planti-
lla fija a 31 de diciembre del afio inmediato
anterior, de los colectivos de Tierra y
Tripulantes de Cabina de Pasajeros.

Cobertura sanitaria: Iberia realiza y gestio-
na todas las actividades y acciones necesa-
rias para la recuperacion de los trabajadores
accidentados.

La compania y cada
empleado, al 50%, rea-
lizan  aportaciones
mensuales a través de
la némina para el plan
de pensiones, gestionado por la Mutualidad
Montepio Loreto, constituida como institu-
cion privada de Prevision Social en el ano 1970
por los trabajadores del sector aéreo. Loreto es
una institucion independiente, no vinculada a
ningun grupo financiero, por lo que sus inver-
siones tienen como unico objetivo conseguir
las mejores y mas seguras prestaciones para
sus socios. Opera bajo un sistema de
Capitalizacion Individual, lo que quiere decir
que las aportaciones de los Socios van desti-
nadas a financiar las prestaciones de cada uno

Loreto

montepioloreto.com
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de ellos, y que la distribucion de la rentabili-
dad es equitativa para todos los mutualistas

7.10 Voluntariado Social

Colaboracion con las organizaciones sociales
de los empleados de Iberia

Los empleados de Iberia participan en multi-
ples acciones de voluntariado social, recibien-
do apoyo logistico y econdmico por parte de la
compania.

Las iniciativas solidarias de los empleados
desde hace anos han desembocado en la cre-
acion y el desarrollo de dos Asociaciones, que
en la actualidad estan declaradas de Utilidad
Publica y que se encuentran entre las mas
importantes de Espana:

www.aimb.com

Asaciacian
de empleados
de Iberia Padres
de Minusvalidos

Asociacion de Padres de Minusvalidos de
Iberia — APMIB

Creada en 1977 por empleados de la compania
con hijos con necesidades especiales, se centra
en la proteccion e integracion social y profesio-
nal de minusvalidos fisicos, psiquicos y senso-
riales.

Veinte anos después, en 1997, se creo la
Fundaciéon Tutelar APMIB para la tutela y Ia
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asistencia social y educativa de discapacitados.
La Fundacion se encarga de promover y gestio-
nar residencias para minusvalidos en situacion
de orfandad o desamparo, cualquiera que sea
su edad. También desarrolla diversas activida-
des formativas y fomenta investigaciones a
favor de mejorar la vida de las personas con
necesidades especiales.

Se ha convertido en la segunda asociacion asis-
tencial de discapacitados mas grande de
Espana después de la ONCE, con seis centros de
atencion especializada en Barcelona, Madrid
(2), Malaga, Las Palmas y Tenerife. Su labor ya no
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solo se dirige a familiares de empleados de
Iberia sino que esta abierta a toda la sociedad.

Cuenta con un equipo de 140 profesionales,
entre psicdlogos, médicos, trabajadores sociales
y personal de apoyo, que asisten a mas de 2.200
discapacitados.

Tiene seis Centros Especiales de Empleo que
dan trabajo a 565 personas. La fabricacion de
productos textiles, los manipulados, la informa-
tica y los servicios de coordinacion administra-
tiva son las principales actividades a las que se
dedican.
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Ha contado, desde el primer momento, con el
apoyo de la compania, a través de aportaciones
econémicas y contratos de trabajo en régimen
de concurrencia competitiva. Aproxima-
damente el 37% de su facturacion procede de
las ventas para Iberia.

Aparte de trabajos para Iberia, en los centros de
la APMIB se realizan actividades y se prestan
servicios para cerca de 60 empresas, entre las
que se pueden destacar en 2010 Acciona,
Transmediterranea, Cacesa y Ferrovial.

Ademas de sus Centros Especiales de Empleo,
se desarrollan varios Proyectos de Insercion
Laboral: Proyecto AILA, Proyecto ECA y Proyecto
ARGOS, entre otros.

7- EMPLEADOS

Mano a Mano

Esta ONG fue fundada en
1994 por empleados de
Iberia, para aprovechar los
espacios libres de las bodegas de carga de los
vuelos de la compania enviando ayuda huma-
nitaria a aquellos paises que se han visto afec-
tados por catastrofes naturales o guerras, y
entregando esa ayuda sin intermediarios, es
decir, Mano a Mano.

Desde su creacion ha suministrado 2.350 tone-
ladas de ayuda humanitaria.

IBERIAZS
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Traslada a Espana, en vuelos de Iberia, a ninos de diferentes paises, junto con sus familias, para que
reciban atencion médica especializada. Una vez en Espana, Mano a Mano les facilita alojamiento
y la atencién necesaria.

También gestiona proyectos de ayuda en paises en vias de desarrollo.

Iberia dona a Mano a Mano billetes de avion y de carga de forma desinteresada.

Plataforma de Proyectos Solidarios: portalsolidario@iberia.es

Es un portal habilitado en IBProxima desde el 1 de julio de 2010, que pretende ser un lugar de
encuentro abierto a todos los trabajadores de Iberia. Con la finalidad de incentivar y poten-
ciar actividades de caracter social y cooperacion, se ha creado esta plataforma en la que se
puede obtener informacion detallada sobre los proyectos ya realizados, o aquellos en des-
arrollo, y en la que se puede optar por diferentes formulas de participacion.

En Proyectos Solidarios hay tres secciones:

Solidarios gracias a ti, donde se puede estar al tanto de los proyectos sociales mas impor-
tantes que se han llevado a cabo o que estan en marcha.

Necesitan tu ayuda, donde se informa de multitud de posibilidades de ser voluntario ayu-
dando a quienes mas lo necesitan a través de organizaciones dedicadas a la infancia, el
medio ambiente, la discapacidad, los mayores y los problemas sociales como la drogadic-
cion.

Tu proyecto solidario, el de todos, en donde los empleados pueden proponer proyectos

solidarios que ellos conozcan de primera mano para que pasen a formar parte del portal,
y asi reciban la ayuda de otros companeros.
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La actividad social de Iberia, con caracter com-
plementario a su vertiente solidaria y de res-
ponsabilidad laboral, se extiende también
hacia ambitos como el ocio, el deporte y la cul-
tura. En este sentido, hay que destacar la labor
realizada por el Club IBERIA y la Asociacion de
Veteranos de Iberia.

La Asociacion de Veteranos
fue fundada en 1972, cuenta
con 8 delegaciones en
Espana y financia todas sus
actividades a través de las cuotas de sus mas de
7.000 socios, de 51 puntos nacionales y mas de
20 extranjeros. Los servicios prestados y las
actividades organizadas por esta Asociacion
estan dirigidas principalmente a los socios pen-
sionistas por jubilacion, incapacidad o viude-
dad. Las actividades organizadas son principal-
mente culturales, turisticas y recreativas.

El Club IBERIA es una aso-
ciacion sin animo de lucro,
que tiene como objetivo
organizar actividades ludi-
cas y deportivas para los empleados de la com-
pania y sus familiares, fomentando de este
modo valores como la familia, la solidaridad o el
trabajo en equipo. En la actualidad cuenta con
mas de 10.000 socios y 12 delegaciones en toda
Espana. El presupuesto del Club IBERIA procede
principalmente de las cuotas de los socios y de
una aportacion anual de la compania, que, ade-
mas, cede el local para las oficinas del Club y
facilita la comunicacion interna a todos los
empleados a través de IBProxima. En 2010 el
Club organizo el | Torneo de Golf para socios,

R~
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con el fin de recaudar fondos para la APMIB, y
colabord en la "Operacion Kilo" del Banco de
Alimentos de Madrid.

7.11 Empleo de personas con
discapacidad

De acuerdo con lo establecido en la LISMI, Iberia
debe contratar a un numero de trabajadores
minusvalidos no inferior al 2% del total de su
plantilla. Dada la especial complejidad de
caracter productivo de la empresa, existe difi-
cultad para incorporar trabajadores discapaci-
tados en numero suficiente como para cubrir
esa cuota, y, por tanto, se da cumplimiento a la
obligacion legal a través de las medidas alter-
nativas previstas y reguladas por el RD
364/2005. Dichas medidas son contratos mer-
cantiles con Centros Especiales de Empleo, asi
como donaciones y acciones de patrocinio a
favor de Asociaciones de Utilidad Publica.

Por tanto, durante 2010, la cuota establecida
con respecto al total de la plantilla ha sido de
434 personas, que se han cubierto a través de:

Empleo de minusvalidos: la compania ha
dado empleo directo a un total de 264 traba-
jadores minusvalidos en el ano 2010.

Contratos mercantiles con Centros Especia-
les de Empleo: La facturacion por dichos con-
tratos en el ano 2010 ascendid a 3.957.799 €
El referido importe supone el equivalente a
177 trabajadores.
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7- EMPLEADOS

Donaciones y Acciones de Patrocinio: en Ademas, la Direccion de Aeropuertos dond en
2010, las donaciones de caracter monetarioy las Navidades de 2009/10 todos los regalos de
en especie a favor de las Asociaciones antes sus clientes a la asociacion Special Olympics,
referidas alcanzaron la cifra de 1.068.691 €, que se dedica a mejorar la calidad de vida de las
importe equivalente a 95 trabajadores. personas con discapacidad psiquica a través del
deporte.

Asi, el numero de minusvalidos empleados por

Iberia, de manera directa o a través de medidas

alternativas, asciende a 536 personas, por enci-

ma de la cuota en 102 trabajadores.

Proximos pasos:

Continuar con la Negociacion colectiva en general y con la Comision Negociadora del
VIII Convenio Colectivo de Pilotos en particular.

Desarrollar los Planes de Igualdad en curso.

Seguir prestando apoyo a las acciones de voluntariado emprendidas por los empleados.
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

8. Sociedad

Grupo

de interés

Canales de
Comunicacién

Expectativas
detectadas

Acciones 2010/2011

8. SOCIEDAD

Indicador
Clave

Permanentes:
1) prensa@iberia.es

2) Sala de Prensa en
http://grupo.iberia.es

3) Servicio de
suscripciones.

4) Seccion “Iberia Solidaria”
en la revista Ronda

v Transparencia

Promocioén de Xacobeo 2010.

Promocion de los Objetivos

Instituciones

social — D. Comunicacion

2) Seccion “Iberia Solidaria”
en la revista Ronda

Periddicos:

1) Memoria Anual de
Responsabilidad
Corporativa

V" Colaboracion

v~ Compromiso

iabili de Desarrollo del Milenio (en
SOCIEDAD: N / Fiabilidad e o (
5) Acuerdos de patrocinio . :
MEDIOS v Rigor - )
DE (Anexos) Promocién de mejoras de
. o v Rapidez Atencién al Cliente
COMUNICACION | Periddicos: (reportajes especificos en
1) Notas de prensa v Credibilidad medios).
2) Ruedas de prensa Campanas de publicidad
especificas de RSC.
3) Campanas publicitarias
4) Ferias y Congresos de
Sostenibilidad
5) Reuniones periédicas
con medios de comuni-
cacién
6) Visitas y presentaciones
7) Entrevistas y viajes con
medios
Cesion de espacio en
Permanentes: godegas para el transporte
e ayuda humanitaria.
) Departamento de la Facilidades en el transporte
SOCIEDAD: .compa?nla dzdlcad? alas de pasajeros.
ONGs e nversiones de caracter Compromiso con los

Objetivos de Desarrollo del
Milenio.

Acuerdos de Patrocinio con
instituciones sociales.

Plataforma “Proyectos
solidarios” en Intranet.

Medias especiales para
facilitar a las ONG el
transporte de personasy
ayuda humanitaria en
catastrofes.

3,4 Mill. €

dedicados a
proyectos de
caracter social
+112% frente a
2009

IBERIAZS
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

8.1 Enfoque de Gestion

Iberia basa su estrategia de accion social en el
transporte de pasajeros necesitados de algun
tipo de ayuda y la cesion de espacio en bode-
gas para el transporte de ayuda humanitaria
durante la prestacion de sus servicios habi-
tuales, dando apoyo a diversas entidades de
caracter solidario.

La compania lleva un adecuado control de
gestion de las contribuciones, lo que permite

8. SOCIEDAD

realizar la evaluacion continua para adecuar la
accion social en Iberia a la estrategia estable-
cida. En este sentido, Iberia orienta su accion
social para que contribuya, directa o indirec-
tamente, a la consecucion de los Objetivos de
Desarrollo del Milenio trazados por Naciones
Unidas en el ano 2000, a través de aportacio-
nes economicas y de recursos a proyectos soli-
darios. En el siguiente cuadro se resumen las
colaboraciones en 2010, clasificadas segun el

objetivo al que han contribuido:

Aportacion de Iberia a los Objetivos de Desarrollo del Milenio de la ONU.

Objetivos Metas

Principales proyectos en 2010

Objetivo 1 Reducir a la mitad .
Erradicar la el porcentaje de

pobreza extrema = P€rsonas cuyos

y el hambre. ingresos sean infe-

riores a 1délar por
dia. .

Reducir a la mitad
el porcentaje de .
personas que pade-
cen hambre.

Reconstruccion de un colegio en la Parroquia de San
Gerard, en Haiti.

- Comedor para 360 ninas y ninos en Tablada de Lurin,
uno de los barrios mas pobres de Lima, en Peru.

Proyecto de comedores populares, que gestionan los
misioneros redentoristas, en Santa Anita, uno de los
barrios mas pobres de Lima.

Cooperacion con la ANHEG de Egipto para suministrar
ayuda humanitaria al Orfanato de Giza, en El Cairo.

« Colaboracion con la Hijas de la Caridad de Santo

Domingo, prestando asistencia y comida a Los Hijos de
la calle; y con las Hijas de los Sagrados Corazones, en la
provincia de Barahona, para atender al Orfanato que
gestionan en zona de la Republica Dominicana.

» Nifos de Barro tras el terremoto de 2007, en Perq.
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Lograr la
educacién
primaria
universal.

Promover la
igualdad de
géneroy el
acceso al poder
de la mujer.

IBERIAF

Velar por que, para
el ano 2015, los
ninos y ninas de
todo el mundo
puedan terminar un
ciclo completo de
ensefianza primaria.

Eliminar las des-
igualdades entre los
géneros en la ense-
nanza primaria y
secundaria, preferi-
blemente para el
afno 2005,y en
todos los niveles de
la ensenanza antes
de fines de 2015,

8. SOCIEDAD

El comedor de Tablada de Lurin se convierte ademas en
varias aulas panelables para dar educacion basica a la
vez que alimentacion.

Colaboracion permanente con los colegios y taller de
Quilmes, en Argentina; “la Ciudad de los Muchachos” de
Cuzco; y con los colegios Hola-Hola, Espanol de Malabo,
Santa Teresita, Luba y Batete, entre otros, de Guinea
Ecuatorial.

Fundacion Reina de Quito, en Ecuador, para el desarrollo
integral de los ninos con sindrome de Down.

Colaboracién con una guarderia en Chambo (Ecuador),
gestionadas por la Asociacion de Mujeres Chambenas y
por el Ayto. de Chambo, para atender a nifos que se
quedaban solos en casa porque la madre tiene que
asistir al trabajo.

Ayuda a colegios en Guinea: Basakato, Batete,
Carmelitas Misioneras, Claret, Luba, Sta Teresita,
Sampaka.

Proyecto “Ciudad de los Nifios en Lima” a cargo del
Padre Hugo, escuelas infantiles, que recibe el apoyo de
Mano a Mano desde 2005.

Escuela infantil, en la costa Oriental de Guatemala a
orillas del Pacifico, en el poblado de Los Macizos.

Casa Cuna Hogar Virgen del Perpetuo Socorro, en Lima
(Peru), que atiende a nifias abandonadas y que en
ocasiones han sido violadas y maltratadas. Acoge a mas
de 170 ninas de entre 4 y 18 anos.

Colaboracion con el Hogar Madre del Redentor, en Piura
(al norte de Peru) donde estan acogidas 130 nifas.

Proyecto de casa de acogida de ninas en la ciudad de
Antigua Guatemala.

398



8. SOCIEDAD

Reducir en dos ter- Mano a Mano traslada en vuelos de Iberia a ninos a
Reducir la ceras partes, entre operarse o ser tratados en Espana.
mortalidad de 1990y 2015, la mor-
nifos menores talidad de los nifios Estrecha colaboracion con la Fundacion Espanola contra
de 5 afos. menores de 5 ainos. la Leucemia.

Colaboracién con Make a Wish Spain.

Proyecto Ninos de Cuba encaminado a atender las
necesidades de ninos enfermos en Cuba, que requieren
un tratamiento médico continuado. Se les envia
medicinas regularmente.

Hogar del Nifo San Vicente de Pau, en Quito (Ecuador).
Centro de acogida para ninos sin medios o sin familia.
Ofrece proteccion y formacion integral a 140 menores,
algunos de ellos con discapacidades fisicas,
psicomotoras y mentales.

Colaboracién como transportista oficial con el Congreso
Nacional de la Sociedad Espanola de Directivos de
Atencion Primaria (A Coruiia 2010).

Reducir, entre 1990 Construccion de la Posta médica en Némalas,
Mejorar la salud y 2015, la mortali- Chulucanas-Piura-Peru, donde se atendera jovenes
materna. dad materna en embarazadas y recién nacidos. Se inaugurara en el mes
tres cuartas partes. de Febrero de 2011.
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Combatir el
VIH/SIDA, el
paludismo y otras
enfermedades.

Garantizar la
sostenibilidad
del medio
ambiente.

IBERIAF

Haber detenido y
comenzado a redu-
cir, para el ano 2015,
la propagacion del
VIH/SIDA.

Haber detenido y
comenzado a
reducir, para el ano
2015, la incidencia
del paludismoy
otras enfermedades
graves.

Incorporar los prin-
cipios del desarrollo
sostenible en las
politicas y los pro-
gramas nacionales
e invertir la pérdida
de recursos del
medio ambiente.

Reducir a la mitad,
para el ano 2015, el
porcentaje de per-
sonas que carezcan
de acceso sosteni-
ble al agua potable
y a servicios basicos
de saneamiento.

Haber mejorado
considerablemente,
para el ano 2020, la
vida de, por lo
menos, 100 millo-
nes de habitantes
de suburbios.

8. SOCIEDAD

Colaboracion con las entidades Basida, Remal y Sucael,
para ayudar a personas con SIDA o drogodependientes
en el barrio de Vallecas, Madrid.

Hospicio San José en Guatemala, funcionando desde
1990, con ayudas para su funcionamiento desde hace
mas de 6 anos.

ONG Ninos de Papel en Colombia, que esta enfocada a
recoger, desintoxicar y educar a los ninos que se drogan
con pasta de coca.

Aportaciones al Centro Nacional de Investigaciones
Oncoloégicas Carlos Il y a la Fundacion de Ayuda contra
la Drogadiccion.

Patrocinio del Primer Torneo de Golf de |a Asociacion
Espaiiola de Esclerosis Lateral Amiotréfica (ADELA)..

Descuentos para los pacientes del Instituto
Oftalmolégico Fernandez-Vega, en Asturias.

Ver el capitulo de Medio Ambiente de esta Memoria.

Iberia con las especies espanolas protegidas. Los aviones
que se incorporan a la flota de Iberia son bautizados con
los nombres de las especies espanolas en peligro de
extincion. Iberia facilita el transporte en sus bodegas de
animales en peligro de extincion que son devueltos a
sus lugares de origen para su recuperacion en centros
especializados.

Campania Dona tu Movil

Iberia ha estado presente como transportista oficial en
la Conferencia sobre gestion del agua “AQUA 10” en
Bilbao, en el Congreso de Ingenieria civil, territorio y
Medio Ambiente en Malaga, en Sustainable Building
Conference en Madrid, en el Congreso Internacional de
los Amigos de los Arboles en Caceres y en el Congreso de
papel recuperado en Madrid.
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Atender las necesi- Compromiso con los principios del Pacto Mundial.
Fomentar una dades especiales de
alianza mundial los paises menos Estrecha gglaboraaoq con la Agencia Espanola de
adelantados. Cooperacion Internacional y Desarrollo (AECID).

para el desarrollo.

Atender las necesi-
dades especiales de
los paises en des-
arrollo sin litoral y
de los pequerios
Estados insulares en
desarrollo.

Encarar de manera
general los proble-
mas de la deuda de
los paises en des-
arrollo con medidas
nacionales e interna-
cionales a fin de
hacer la deuda sos-
tenible a largo plazo.

Iberia contribuye a la difusion de los Objetivos

de Desarrollo del Milenioy a la sensibilizacion ~ Iberia esta desarrollando un proyecto de
de sus grupos de interés hacia su consecucion ~ colaboracion con la Millenium Foundati-
a través de la iniciativa: “2015: Un mundo  ©n, que vera la luz en 2011, con el fin de
mejor para Joana” del Foro de Reputacion  Participar en Massive Good, movimiento

Corporativa, del que Iberia forma parte. destinado a  conseguir financiacion
para el cumplimiento de tres de los
www.2015unmundomejorparajoana.com Obijetivos de Desarrollo del Milenio, a tra-

vés de la industria del turismo. Este pro-
yecto consiste en conseguir micro-dona-
ciones de quienes adquieran algun pro-
ducto o servicio relacionado con el turis-
mo. Iberia tiene previsto poner en marcha
esta iniciativa en las reservas de viajes a
través de Iberia.com durante 2011.
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8.2 Principales colaboraciones

Colaboraciones permanentes

Entre las principales colaboraciones que Iberia
lleva a cabo de forma permanente con institu-
ciones y entidades de caracter social, desta-
can:

Agencia Espanola de Cooperacion
Internacional — AECID:

Iberia colabora a través de acuerdos que
incluyen descuentos especiales para la emi-
sion de billetes de pasaje o de carga en sus
vuelos.

Organizacion Nacional de Trasplantes:
Iberia colabora facilitando el transporte de
organos en sus vuelos regulares.

Fundacion Make a Wish Spain: Iberia cola-
bora facilitando el transporte de los ninos
enfermos, que la Fundacion lleva a diversos
lugares para hacer que cumplan su sueno, y
recuperar asi la “ilusién de vivir”. En 2010 se
ha firmado un nuevo convenio de colabora-
cion con esta Fundacion.

Fundacion Crecer Jugando y Radio Nacional
de Espana - RNE:

Iberia participa en la campana solidaria “Un
Juguete, Una llusion”, cuyo objetivo princi-
pal es el envio de juguetes a ninos de paises
del tercer mundo o en vias de desarrollo,y la
puesta en marcha de ludotecas en centros
escolares de esos paises.
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La compania facilita el transporte en bode-
ga de material en algunos de los destinos a
los que vuela. A cambio de esta colabora-
cion, la Fundacion Crecer Jugando dona a
Iberia ludotecas, para los centros que Mano
a Mano tiene en PerU, Ecuador, Guatemala,
Cuba, Argentina y Guinea Ecuatorial.

Consejo Superior de Deportes — CSD:

Iberia y Coca Cola Espana colaboran con el
CSD en la organizacion del Concurso de
dibujo a bordo, en el que participan menores
de 12 anos que viajen en los vuelos de la
compania. El objetivo es fomentar el ejerci-
cio fisico entre los ninos.

Principales actuaciones en 2010

Terremoto de Haiti:

Desde el mismo dia del terremoto, el 12 de
enero de 2010, Iberia facilito el transporte de
ayuda humanitaria a la Republica
Dominicana, para ser trasladada a Haiti
desde el aeropuerto de Santo Domingo.
Mano a Mano fue la primera ONG del
mundo en llevar ayuda a Puerto Principe.

Se enviaron un total de 198.000 kilos de
aguay alimentos, mantas, sabanas, material
sanitario, linternas, ropa, etc.

Se reforzaron los vuelos con Santo Domingo
con aviones mas grandes, que ofrecen 100
plazas adicionales y permiten el transporte
de mayor carga, con el fin de facilitar el tras-
lado de grupos de rescate y sus equipos,



médicos y bomberos, colaboradores de Cruz
Roja y de la ONU, asi como a todas las orga-
nizaciones humanitarias que deseasen acce-
der a Haiti.

Se cred una tarifa especial para todos los
cooperantes que se desplazaron a Santo
Domingoy se les autoriz6 una pieza extra de
equipaje a cada uno de ellos.

Ademas, se sortearon 100 billetes de avion
en un concurso que Iberia hizo en colabora-
cion con Cruz Roja Espanola, para captar fon-
dos para Haiti entre los empleados, a través
de IBProxima, y entre los clientes, a través de
iberia.com.

Terremoto de Chile:

Trabajadores de Iberia, a través de Mano a
Mano, recogieron y enviaron material de
campaia (tiendas y sacos de dormir), de
higiene (gasas, vendas y panales) y ropa de
abrigo, entre otros, para ayudar a las pobla-
ciones mas danadas por el terremoto ocurri-
do en Chile el 27 de febrero. Se consiguieron
entregar 25.000 kg en la region chilena de
Bio Bio durante 7 meses, con material para
hospitales, pueblos y escuelas.

Acuerdo con el Real Madrid para la inte-
gracion social por el deporte:

Acuerdo de colaboracion por el cual Iberia
colabora en los proyectos de desarrollo
social y educativo de ninos y jovenes que la
Fundacion Real Madrid realiza en el exterior:

403

8. SOCIEDAD

Escuelas Deportivas de Integracion Social de
la Fundacion Real Madrid.

Envio de material deportivo a Haiti:
Gracias a Iberia, la Fundacion Real Madrid y
la ONG Plan, se envio a Haiti una expedicion
con 5,5 toneladas de material deportivo. Con
esta iniciativa conjunta, se trabaja para miti-
gar el trauma de los ninos haitianos afecta-
dos por el terremoto del 12 de febrero.

Apoyo a los proyectos de cooperacion
internacional de la Federacion Espanola de
Baloncesto:

Colaboracién en los proyectos educativo-
deportivos que la Federacion esta realizando
en paises africanos en vias de desarrollo.

Ademas, Iberia, a través de la FEB y su funda-
cion FEB2014, fue patrocinadora de la Carpa
solidaria Basket por Africa. Este proyecto
capté fondos y material para el desarrollo de
diversos programas sociales durante la gira
de la Seleccion Espanola de Baloncesto en
agosto, antes del Mundial.

Acuerdo Marco de Cooperacion con
Amadeus IT Group para colaborar en el

proyecto “Banco de PCs”:

Mediante el cual Amadeus reutiliza los equi-
pos informaticos, amortizados en no mas de
tres anos de uso, de sus 72 filiales comercia-
les repartidas por todo el mundo, y que sus
empleados o agencias de viajes clientes ya
no utilizan, para su envio a paises necesita-
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dos. Iberia colabora transportando los equi-
pos hasta sus destinos, que en 2010 han
sido:

40 ordenadores para tres escuelas ubicadas
en el Sur de Chile: situadas en la ciudad de
Molina y Region de Bio-Bio, las mas afecta-
das por el terremoto del pasado 27 de febre-
ro.

106 ordenadores para dos hoteles-escuela
de Sudafrica: “Mafikeng Hotel School” y su
escuela satélite “Garankuwa”—en las provin-
cias sudafricanas de NorthWest y Gauteng
respectivamente-, y “Mpumalanga Regional
Training Trust - Hotels School Division”,en la
provincia de Mpumalanga. Los equipos tam-
bién se utilizaran en el Proyecto de
Transferencia Tecnoldgica a Pequenos
Hoteles.

Donacién de mas de 230.000 piezas de
vajilla y cuberteria, que se utilizaba en la
primera clase de sus vuelos intercontinen-
tales, a Caritas, la APMIB y Mano a Mano:

Caritas recibio mas de 165.000 articulos que
distribuyd entre varios comedores sociales
que atiende en Madrid, y una residencia
para mayores que proyecta en Burgos.

La APMIB destin6 cerca de 11.000 piezas de

vajilla 'y cuberteria a sus Centros
Asistenciales de Colmenar Viejo (Centro de

IBERIAF
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Dia, Residencias de Mayores, Residencia de
Gravemente  Afectados y  Centros
Ocupacionales) donde, en la actualidad,
atiende y presta servicios a mas de 200 per-
sonas con algun tipo de discapacidad.

Mano a Mano recibié mas de 56.000 articu-
los, que se han destinado a diferentes pro-
yectos de accién social en Peru (Parroquias
de Tablada de Turin y Santa Anita), Republica
Dominicana en colaboracion con las Hijas de
la Caridad y las Hijas del Sagrado Corazon, y
en Haiti, donde Mano a Mano esta colabo-
rando en la reconstruccion de un colegio en
la Parroquia de San Gerard.

Donacidon de 1.800 mantas para los alum-

nos de la Ciudad de los muchachos en
Cuzco:

Las mantas, que eran las utilizadas en los
vuelos transatlanticos, se donaron al movi-
miento de los Siervos de los Pobres del Tercer
Mundo, y son utilizadas en el colegio de
“laCiudad de los Muchachos” de Cuzco
(Peru).

Ademas, Iberia transporto6 gratuitamente la
carga hasta Lima.

Todas las colaboraciones que la compania ha
llevado a cabo en 2010 junto con su valoracion
econdmica se pueden consultar en los Anexos
de esta Memoria.
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8.3 Participacion en asociaciones
y fundaciones

La compania forma parte de diversas asocia-
ciones y fundaciones relacionadas con la
Responsabilidad Social de las Empresas.

Foro de Reputacion Corporativa:
El Foro de Reputacion
¥ Corporativa  (fRC), se
/ - fundd en septiembre de
: 2002 y actualmente esta
integrado por 15 impor-
tantes empresas espanolas: Grupo Agbar,
BBVA, Repsol YPF, Telefonica, Abertis, Ferrovial,
Gas Natural Fenosa, Iberdrola, Iberia, RENFE,
Metro de Madrid, Danone, Sol Melia, Criteria y

ADIF.

El fRC es un lugar de encuentro, analisis y
divulgacion de tendencias, herramientas y
modelos de gestion de reputacion corporati-
va.Todas las empresas del Foro estan adscritas
al Pacto Mundial de las Naciones Unidas e
impulsan la consecucion de los Objetivos de
Desarrollo del Milenio.
www.reputacioncorporativa.org

Fundacién Carolina:

Institucion creada en el
ano 2000, que cuenta
entre sus patrocinadores
con empresas como
Sogecable, PRISA, FCC,
ACS, EL Corte Inglés e Iberia, entre otras. Esta
dedicada a la promocion de las relaciones cul-

Fundaciin

Carolina
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turales y la cooperacion en materia educativa
y cientifica entre Espana y los paises de la
Comunidad Iberoamericana de Naciones, asi
como con otros paises con vinculos historicos,
culturales o geograficos con Espana.

El Plan de Actuacién 2009 de la Fundacion
Carolina parte del principio de que la educa-
cion y la investigacion juegan un papel clave
para la construccion de sociedades mas justas
y son la mejor garantia para el fortalecimien-
to de las instituciones democraticas y para el
ejercicio de una ciudadania responsable.
www.fundacioncarolina.es

Exceltur:

Asociacion sin animo de
lucro formada en la
actualidad por 24 de los
mas relevantes grupos
empresariales turisticos
espanoles. Esta asociacion trata de anticiparse
a los procesos de cambio que requieren los
cada dia mas globales y exigentes mercados,
difundiendo estudios relacionados con el sec-
tor turistico y recomendaciones de futuro.
www.exceltur.org

Exceltur

Alianza para
la excelencia wristica

Confederacion Espanola de Organizaciones
Empresariales - CEOE:
Iberia, a través de AECA,
R forma parte de |Ia
—— Comision de Responsa-
== bilidad Social de la CEOE
junto a otras grandes
empresas y asociaciones de PYMES espanolas,
configurada como un foro de encuentro y de
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debate para analizar las tendencias de la RSE
en el mercado, y que a su vez representa a sus
miembros en el Consejo Estatal de
Responsabilidad Social de las Empresas
(CERSE), creado en febrero de 2008 y presidido
por el Ministerio de Trabajo e Inmigracion de
Espana.

www.ceoe.es

Club Excelencia en Gestion:

Iberia participa junto a
otras empresas, organis-
mos publicos y privados e
instituciones académicas,
en un grupo de trabajo
creado en 2009, denominado Excelencia
Socialmente Responsable, cuyo objetivo es
encontrar soluciones para incorporar los valo-
res sociales a la estrategia de las organizacio-
nes,como fuente de oportunidades y ventajas
competitivas.

www.clubexcelencia.org

gestion

Fundacion SERES (Fundacion Sociedad y
Empresa Responsable):
Se constituye como una
se &S miento en materia de res-
ponsabilidad social empre-
sarial para servir de refe-
prometidos con la mejora de la sociedad,
enfocada fundamentalmente a la integracion
laboral de las personas desfavorecidas.

plataforma de conoci-
rente a las empresasy al resto de actores com-
www.fundacionseres.org
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Fundacion Euroamérica:
Impulsa proyectos de
e colaboracion y entendi-
a miento entre Europa e
EUROAMERICA beroamérica y fomenta
el dialogo entre los dos
continentes.
Www.euroamerica.org

Fundacion Iberoamericana para la Calidad
FUNDIBEQ

Iberia es miembro funda-
dor de FUNDIBEQ, que
desarrolla un Programa
de Calidad y Excelencia
en la Gestion adscritoa la
Cumbre Iberoamericana
de Jefes de Estado y de Gobierno, con la parti-
cipacion de grandes empresas espanolas e
iberoamericanas.

www.fundibeq.org
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8.4 Inversion responsable

La inversion directa de Iberia a los grupos de
interés social durante 2010, considerando las
aportaciones dinerarias y las valoraciones en
especie, ha sido de 3.423.003 €, mas del doble
que el ano anterior. Por tercer ano consecuti-
vo, la compania ha realizado también aporta-
ciones a proyectos externos de proteccion del
medio ambiente. Puede observarse el desglo-
se de las ayudas realizadas en los Anexos de
esta Memoria.

En cuanto a las inversiones en acuerdos de
patrocinio, es decir, convenios de colaboracion
con entidades de caracter deportivo, cultural,
educativo, etc.; en 2010 alcanzaron los
5.765.916 €.

® Arte y Cultura
= |nstituciones de caracter social

35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%)
10,00%

5,00%

0,00%

Deporte
Varios
Turismo
Salud

® Educacion
Desarrollo Socioeconémico
Prensa

En todo momento, la compania patrocina ini-
ciativas y eventos que estén alineados con los
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valores con los que se identifica. Entre las
novedades de 2010 han destacado:

IBERIA patrocinador oficial del “XACOBEO
2010”:

Con motivo de la celebracion del Ano Jubilar
Compostelano en 2010, la compania Iberia y la
Xunta de Galicia firmaron un acuerdo por el
que la aerolinea se convirtié en patrocinador
oficial del Xacobeo 2010.

Iberia mantiene y desarrolla una importante
actividad en la Comunidad Auténoma de
Galicia. Asimismo reconoce la importancia del
Xacobeo 2010,y del “Camino de Santiago”, pri-
mera y principal ruta espiritual y cultural de
Occidente, reconocida como Patrimonio de la
Humanidad, y a tal fin vincul6 su actividad
comercial y su imagen corporativa con el
mismo.

Iberia patrocinador del proyecto "Cadiz 2012":
Iberia firmd en mayo de 2010 un acuerdo con
el Ayuntamiento de Cadiz para patrocinar la
celebracion en 2012 de los actos de conmemo-
racion del Bicentenario de la Constitucion de
1812.

El proyecto denominado “Cadiz 2012” incluira
el nombramiento de la ciudad como Capital
Iberoamericana de la Cultura para ese anoy el
de sede de la XXII Cumbre Iberoamericana de
Jefes de Estado y de Gobierno.

Durante 2012, Iberia favorecera la conmemo-
racion y la celebracion de estos actos por su
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trascendencia historica y cultural, al adherirse en el desarrollo del proyecto a través de relacio-
nes de colaboracion.

Por su parte, Iberia facilitara los transportes de objetos, piezas y obras de arte que formaran
parte de las exposiciones y muestras que se celebraran en la ciudad de Cadiz en 2012.

Visita del Papa a Espana

Iberia colaboro6 en la visita del Papa Benedicto XVI, celebrada el mes de noviembre de 2010.
El Papa fue recibido en primer lugar en Santiago de Compostela, meta de la peregrinacion
del camino de Santiago, donde visito la Catedral.

La visita de Benedicto XVI a esta ciudad tuvo lugar coincidiendo con el Ano Santo
Compostelano.

Una vez finalizada su visita en la capital gallega, el Papa vol6 con IB desde Santiago de
Compostela a Barcelona en un Airbus A321. Ya en Barcelona, consagré el templo de la
Sagrada Familia, obra cumbre de Gaudi.

Posteriormente se celebro |la ceremonia de despedida en un escenario muy especial para
Iberia: el hangar de mantenimiento recientemente inaugurado.

Por ultimo, el Papa finalizé su viaje con el trayecto Barcelona-Roma en otro vuelo especial
de la compania.
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Proximos pasos:

Seguir apoyando iniciativas de accion social para la contribucion a los Objetivos de
Desarrollo del Milenio.

Continuar realizando acciones de patrocinio que contribuyan al desarrollo de las
comunidades en la que opera la compania.
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10. Anexos

A.1. Contenidos e Indicadores segun
Global Reporting Initiative
- version 3.0

indice de contenidos basicos e indicadores del
desempeno Guia GRI 3.0

Aclaraciones previas

Los indicadores GRI version 3.0 se clasifican

en principales y adicionales. Los primeros
son aquellos importantes para la compania
y para la mayoria de los grupos de interés.
Los segundos son aquellos que representan
una practica destacada, aunque no muy
extendida, en la medicion de aspectos socia-
les, econdmicos o ambientales, y que ofre-
cen informacion relevante a las partes inte-
resadas, pudiendo ser considerados en el
futuro como indicadores principales.

El estandar GRI A+ supone la inclusion de
todos los indicadores principales o la expli-
cacion de su omision. En la tabla de
Indicadores no aplicables se detalla el moti-
vo de los que no aplican al negocio de trans-
porte aéreo o a Iberia.

Iberia ha incluido igualmente algunos indi-
cadores complementarios a los listados por
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la guia GRI 3.0, como consecuencia de la
representatividad dentro de su actividad y
del cumplimiento del principio de transpa-
rencia.

Al igual que en anteriores Memorias, en el
presente informe se ha incluido una corres-
pondencia aproximada de los indicadores
GRI con los criterios de inclusion de los indi-
ces de sostenibilidad DJSI - Dow Jones
Sustainability Indexes y FTSE4Good (Ultimas
columnas de las tablas). Se considera inte-
resante realizar dicha correspondencia para
identificar qué aspectos son considerados
por las principales referencias para la com-
pania en materia de Responsabilidad
Corporativa.

Los indicadores publicados en esta
Memoria cubren todas las areas y activida-
des desarrolladas en la compania sin existir
ninguna limitacion sobre el alcance o
cobertura de la Memoria sobre esta mate-
ria. También se asegura la comparabilidad
adecuada de los indicadores 2010 con res-
pecto a los anos anteriores. En el caso de
informacion anual en porcentajes, se reali-
za la comparacion en puntos porcentuales

(p-p.)-



RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

ANEXOS

Nerredt Ubicacion en la Memoria o explicacion , 1SO 26000:
pGRI Contenido = Area responsable N FTSE4Good Core
> N°. CAPITULO > Apartado > Seccidn o Parrafo Subject 6.2.
” Carta del Presidente
1.1 F'?reecs'lzfrf{g” eEl > 2. COMPROMISO CON LOS GRUPOS DE INTERES >
Posturas publicas > Crisis econdmica RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA Y
Descripcion de los > 0. QUIENES SOMOS MEDIO AMBIENTE
1.2 principales impactos, > 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD \/ \/
riesgos y oportunidades > Andlisis de impactos
P DE LA ORGA ACIO
Nombre organizacion L . o
2.1 e e Iberia, Lineas Aéreas de Espafa, S.A. \/ \/
22 Principales marcas, > 0. QUIENES SOMOS > Iberia, Lineas Aéreas de Espana \/ \/
: productos y/o servicios | > 5. ACCIONISTAS E INSTITUCIONES > Gestién de la Marca
> 0. QUIENES SOMOS > Estructura Organizativa TODAS
23 Estructura operativa de > 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD
: la organizacion > Modelo de Responsabilidad Corporativa
> Organizacion y Responsabilidades de la RC en Iberia
Localizacion de la sede .
2.4 principal de la </ Velazquez, 130 - 28006 - MADRID (ESPANA)
organizacion
25 Paises en los que opera > 0. QUIENES SOMOS > Iberia, Lineas Aéreas de Espana RECURSOS \/
’ la organizacion > 7. EMPLEADOS > Plantilla y Relaciones Laborales HUMANOS
Naturaleza de la
2.6 propiedad y forma Informe Anual de Gobierno Corporativo, apartado A
juridica
Negocio de Transporte Aéreo: Espafia, Europa,
América, Africa y Oriente Medio
2.7 Mercados servidos Negocios de Mantenimiento y de Servicios
Aeroportuarios: Con base en Espana, asisten a
compafiias aéreas de todo el mundo
28 Dimensiones de la > 0. QUIENES SOMOS > Iberia, Lineas Aéreas de Espana TODAS \/
: organizacion informante Ver también indicadores EC1 y LAT1
> 0. QUIENES SOMOS > Iberia, Lineas Aéreas de Espana
Cambios significativos > 5. ACCIONISTAS E INSTITUCIONES
2.9 acaecidos en la > Desarrollo de los negocios de Iberia en 2010
organizacion Informe Anual de Gobierno Corporativo >
Introduccion
Premios y distinciones
510 M e A e—— > 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD

periodo informativo

> Premios y Reconocimientos en 2010
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

Apartado C id
GRI ontenido - = :
> N°. CAPITULO > Apartado > Seccién o Parrafo
DAR A ROS DE LA ORIA
DE LA ORIA
31 E/?”Odo. cubierto de la 2010
emoria
32 Fech'a della Memoria 2009
previa mas reciente
33 Ciclo dg presentacién de Anvel
memorias
Punto de contacto para
34 cuestiones relativas a la daicrescor@iberia.es
memoria
ALCA 0 A DE LA ORIA
> 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD > Modelo
A de Responsabilidad Corporativa > Politica de RC
Proceso de definicién
35 ol il @l B > 1. NUESTRO ,iNFPQLijE DE RESPONSABILIDAD
o > Andlisis de impactos
> 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD
> Evaluaciones externas
Cobertura de la e A . o
3.6 i—— Iberia, Lineas Aéreas de Espafa, S.A.
Existencia de
limitaciones del alcance " g
3.7 o cobertura de la > ANEXOS > Anexo A.2. > Indicadores no aplicables
memoria
La base para incluir Los indicadores de esta Memoria
38 informacion en el caso pertenecen a Iberia L.A.E.
: de negocios conjuntos, En el Informe Anual Consolidado se puede consultar
filiales, etc. la informacion econémica del Grupo Iberia
39 Liig;casbggeTeg;gén de Los célculos de los indicadores se realizan bajo
: realiza)r/ los cél?ulos metodologias internacionalmente aceptadas
Efecto que pueda tener
la reexpresion de
3.10 informacion
perteneciente a . 5 . .
CETeTER EERes No ha habido cambios de da'Eos ni de'metodologlas
con respecto al afio anterior
Cambios significativos
3.1 relativos a periodos

INDICE DEL CONTENIDO DEL GRI

anteriores en el alcance

Area responsable

RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA Y
MEDIO AMBIENTE

RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA Y
MEDIO AMBIENTE

FTSE4Good

ANEXOS

1SO 26000:
Core
Subject 6.2.

Localizacién de los RESPONSABILIDAD
- P~ GUIA DE CONTENIDOS
3.12 contenidos basicos en la ¢ A ; , CORPORATIVA Y
——— > ANEXOS > A.2. Contenidos e Indicadores segin GRI MEDIO AMBIENTE
ACIO
Po'g'ncar JREale nalc;”a' RESPONSABILIDAD
3.13 fan P > 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA Y
solicitud de verificaciéon
- MEDIO AMBIENTE
externa de la memoria
IBERIAZS 412
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Apartado

Ubicacion en la Memoria o explicacion

FTSE4Good | Core Subject

ANEXOS

1SO 26000:

6.2.

GRI Contenido - Area responsable DJsI
> N°. CAPITULO > Apartado
> Seccion o Pédrrafo
OBIERNO, COMPROMISOS Y PAR PACION DE LOS GRUPOS D
CONSEJO DE ADMINISTRACION, Comisién
Ejecutiva, Comision de Auditoria y
. A Cumplimiento, Comisiéon de Nombramientos y
4.1 Estructura de gobierno de la organizacion P etnes, @it e Seaurieks, \/ \/
Ver Informe Anual 2010 del Grupo Iberia;
Apartado Informe Anual de Gobierno Corporativo
42 Indicar si el presidente del maximo érgano de Si. Ver Informe Anual de Gobierno \/ \/
: gobierno ocupa también un cargo ejecutivo Corporativo Ap.B.1.21
Numero de miembros del maximo érgano de A
A ; ; 11, todos excepto el Presidente y el
4.3 gpble(no que sean independientes o no Consejero Delegado \/ \/
ejecutivos
Junta General de Accionistas. Departamento
Mecanismos de los accionistas y empleados dedicado a la relacion con los
4.4 para comunicar recomendaciones o accionistas:shareholder.services@iairgroup.com \/ \/
indicaciones al maximo érgano de gobierno > 7. EMPLEADOS > Plantilla y Relaciones Laborales )
> Representacion y participacion sindical SECRETARIA
Vinculo entre la retribucién de los miembros Gl Ly
ot mexdins G @ @elbiem, ehies CONSEJEROS: % fl!o_ del ber]eflao atribuido ASESORIA ‘/ \/
43 directivos y ejecutivos y el desemperio de la GIERIED EEiler JURIDICA
Pt ALTA DIRECCION: Variable anual por objetivos
organizacion
Reglamento del Consejo de Administracién;
Reglamento Interno de Conducta en materias relativas
Procedimientos implantados para evitar a Mercados de Valores de Iberia, LAE, SA 'y de su grupo
4.6 conflictos de intereses en el maximo 6rgano de de sociedades; Comision de Nombramientos y \/
gobierno Retribuciones. Vigentes hasta el 24-01-2011.
Los reglamentos de Gobierno Corporativo actuales
son los de |AG: http://www.es.iairgroup.com
Procedimiento de determinacién de la Propuesta del Consejo de Administracion a la
capacitacion y experiencia exigible a los Junta General de Accionistas, previo informe
47 miembros del maximo érgano de gobierno de la Comision de Nombramientos y \/
: para poder guiar la estrategia de la Retribuciones. Ver Informe Anual 2010 del
organizacion en los aspectos sociales, Grupo lberia; Apartado Informe Anual de
ambientales y econémicos Gobierno Corporativo
Declaraciones de mision y valores desarrolladas | 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD > RESPONSABILIDAD
internamente, cédigos de conducta y Modelo de Responsabilidad Corporativa > Politica \/ \/
4.8 . _ . ; CORPORATIVA Y
principios relevantes para el desempefo de Responsabilidad Corporativa MEDIO AMBIENTE
econémico, ambiental y social > 7. EMPLEADOS > Ftica y Cédigos de conducta o
- P El Consejo de Administracion aprueba la
Procedimientos del maximo érgano de Politica de RC. L luacién de la inf -
49 gobierno para supervisar la identificacion y teria d R.C a evajuacion :. atm orm;qo_r) ‘/
: gestion, por parte de la organizacion, del Sk erlan ed | é’su cprrjsp:g - te apropacion SECRETARIA
desempeno econémico, ambiental y social. (7 [FEIRES IS G A MBI GENERAL y
materializa con la firma del Informe Anual. 7
ASESORIA
s . I JURIDICA
. - Comisiéon de Nombramientos y Retribuciones.
4.10 P:gc?gl‘rgfnmtgii r;:]zraé;ev:l]l:)ag:l ?;g::]%eno Ver Informe Anual 2010 del Grupo Iberia; \/ \/
prop 9 9 Apartado Informe Anual de Gobierno Corporativo
Descripcion de como la organizacion ha > NUESTRS iﬁg&%%i?;g;;z?NSAB”‘IDAD RESPONSABILIDAD \/ \/
4.11 adoptadg un planteamiento o principio de 5 5. ACCIONISTAS E INSTITUCIONES > Gestion CORPORATIVA Y
precaucion de Riesgos MEDIO AMBIENTE
Principios o programas sociales, ambientales y > 7. EMPLEADOS > Voluntariado social
412 economicos desarrollados externamente, asi > 8. SOCIEDAD > Objetivos de Desarrollo del Milenio \/
: como cualquier otra iniciativa que la > ANEXOS > A.3. Aportaciones realizadas a entidades PUBLICIDAD Y
organizacion apruebe y causas de carécter social y medioambiental en 2010 PATROCINIO
4.13 Principales asociaciones a las que pertenezca o | > 8. SOCIEDAD > Participacion en asociaciones y
: apoya fundaciones
a1a. | Sl de aupos de s e R
> 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD
; PN I Modelo de Responsabilidad Corporativa >
Base para la identificacion y seleccion de e 7 - y
4.15 grupos de interés con los que la organizacion Esferas de influencia \/ \/
se compromete
> RESPONSABILIDAD
Enfoques adoptados para la inclusién de los > 2. COMPROMISO CON LOS GRUPOS DE INTERES CORPORATIVA Y v v
416 | grupos de interés > 3. MEDIO AMBIENTE > Tabla introductoria MEDIO AMBIENTE
> 4. CLIENTES > Tabla introductoria
Principales preocupaciones y aspectos de > 5. ACCIONISTAS E INSTITUCIONES > Tabla
interés que hayan surgido a través de la introductoria
4.17 participacion de los grupos de interés y la > 6. PROVEEDORES > Tabla introductoria \/ \/

forma en la que ha respondido la organizacion
a los mismos en la elaboracién de la memoria

> 7. EMPLEADOS > Tabla introductoria
> 8. SOCIEDAD > Tabla introductoria
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

Indicadores del desemp

Codigo Tipo de

GRI o ety Denominacién indicador

Valor econémico directo generado y distribuido

ANEXOS

> N°. CAPITULO > Apartado >
Seccion o Pérrafo

INFORME FINANCIERO ANUAL IBERIA L.AE. >

RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

Variacion
2010-2009
(% o p.p.)

Area responsable

ANEXOS

I1SO 26000:
Core Subject
6.8.

FTSE4AGood

EC1 Principal (Dato: ingresos de explotacién recurrentes en millones de €) Informe de Gestién > Principales pardmetros 5,359 5,494 5,415 4,389 4,746 8.1% CONTROL DE GESTION
> 2. COMPROMISO CON LOS GRUPOS DE T .
v Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las actividades INTERES > Posturas publicas > Cualitativo: estimados 24 Mill. € en 2012 por _Ia_puesia a0 ma_r;ha del HERONEASIDAD \/
EC2 Principal de la organizacion debido al cambio dimatico Comitarte dinitia Sistema de Comercio de Derech_os de Emisién en la aviacion CORPORATIVA Y MEDIO
> 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio Climatico comercial. AN EETE
EC3 | Principal | Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a programas de > 7. EMPLEADOS > Beneficios sociales 100% (ver también indicador LA3) RECURSOS HUMANOS
beneficios sociales. (Dato: % de empleados cubiertos) .
RESPONSABILIDAD
EC4 Principal | Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos Esta pagina 0 0 0 0 0 = CORPORATIVA Y MEDIO \/
AMBIENTE
Salario minimo interprofesional (en €) 7.573 7.988 8.400 8.736 8.866,20 1,5%
Salario minimo IBERIA (en €) 13.930 14.635 15.147 15.147 | 15.240,93 0,6%
EC5 Adicional Esta pagina RECURSOS HUMANOS

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y el salario minimo local
en lugares donde se desarrollen operaciones significativas

84,0% 83,2% 80,3% 73,4% 72% -1,4 p.p.

Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a proveedores locales

Ece Principal en lugares donde se desarrollen operaciones significativas

> 6. PROVEEDORES > Compras Responsables

Las operaciones significativas de contratacion de bienes y servicios se
realizan desde Espana (centralizacion de compras), sin que ello
implique que se favorezca la contratacion de proveedores nacionales
(compiten en igualdad de condiciones)

COMPRAS

Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos directivos
EC7 Principal | procedentes de la comunidad local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas

> 7. EMPLEADOS > Igualdad de
oportunidades y diversidad

Es politica de la compania contratar a personal local de los paises en
los que opera como multinacional. Aproximadamente el 50% de los
directivos son contratatos localmente. La contratacion de personal
local en el extranjero se rige por normativa interna. Ver Anexo A.3.
(Acuerdos laborales y representacion sindical por paises)

RECURSOS HUMANOS

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los servicios
EC8 Principal | prestados principalmente para el beneficio publico mediante compromisos
comerciales, pro bono, o en especie

> 8. SOCIEDAD > Inversién responsable

Ver desglose en el Anexo A.2.

PUBLICIDAD Y
PATROCINIO

Entendimiento y descripcion de los impactos econémicos indirectos

e Adicional significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos

> 1. NUESTRO ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD
> Analisis de impactos

Cualitativo

INDICADOR IBERIA | Toneladas de carga transportada

> 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio Climatico

208.762 | 260.601 | 242.213 | 211.243 | 262.402 24.2%

RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA Y MEDIO
AMBIENTE
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Indicadores del desempefo ambiental 1SO 26000:
OPERACIONES VUELO Area responsable DJS! FTSE4Good | Core Subject

Codigo . . - n la memori Variacion 2010- 6.5.
GR Tipo de indicador | Denominacion indicador

TULO > Apartado > Seccion o Parrafo 2009 (% o p.p.)

EN3 Principal Consumo de combustible (Ton/afo) 1.927.472 1.923.837 1.835.884 1.794.209 1.886.232 5,13% 7 v
Consumo especifico de combustible (litros/TKT) o 0,432 0,417 0,411 0,414 0,394 -4,81% v v
— - - > 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio climatico

EN16 Principal Emisiones de CO2 (Ton) para el total de vuelos de Iberia 6.071.538 6.060.086 5.783.034 5.651.758 5.941.632 5,13% RESPONSABILIDAD v v
INDICADOR IBERIA Edad media de la flota (nimero de afios) 7,92 7,66 7,13 7,30 7,90 8,22% CORPORATIVA Y v v
Emisiones de NOx en ciclos LTO (Ton) 2.841 2.674 2.185 2.162 2.110 -2,42% MEDIO AMBIENTE |/ v

EN20 Principal Emisiones de HC en ciclos LTO (Ton) > 3. MEDIO AMBIENTE > Calidad del aire local 219 212 164 168 148 -11,94% v v
Emisiones de CO en ciclos LTO (Ton) 1.125 1.088 944 940 904 -3,80% v v
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1SO 26000:
il dor | D i 5n indicad . e o 20 07 20 09 - o Al bl DJSI FTSE4Good | Core Subj
GR ipo de in or | Denominacion indicador > N°. CAPITULO > Apartado > Sec o Parafo 2009 (% o p rea responsable J 00! ore6 ;n]e(t

CARGA

CLASIFICACION EQUIPOS TIERRA

Unidades gasoil 49 33 30 28 28 0,00%
INDICADOR IBERIA
Unidades gasolina o 0 0 0 0 0 -
- - > 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio climatico

Unidades eléctricos 145 139 134 125 132 5,60%
EN3 Principal Consumo gasoil combustible ( litros) 91.387 79.412 64.465 43.150 47.940 11,10%
EN4 Principal Consumo de energfa eléctrica (J*109) 7.888 9.540 9.835 9.362 8.967 -4,22%
EN8 Principal Consumos de agua (m3) > 3. MEDIO AMBIENTE > Consumo de recursos 5.210 4.157 3.102 4.095 3398 -17,02%
EN1 Principal Consumos de papel (Ton.) -16,67%

CONSUMO EN CALDERAS

Consumo de gasoleo C (litros) > 3. MEDIO AMBIENTE > Consumo de recursos 560.000 697.500 738.000 721.334 869.669 20,56%

GESTION DE RESIDUOS PELIGROSOS (fluorescentes, téner, baterias, filtros de aceite, absorbentes impregnados, otros)

GESTION DE RESIDUOS URBANOS (papel/cartén, envases, madera, organica)

EN3 Principal

EN24 Adicional

EN22 Principal

RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA Y
MEDIO AMBIENTE

SRS RS
SRS RR

Generacion (Ton)
SERVICIOS AEROPORTUARIOS

CLASIFICACION EQUIPOS TIERRA

Unidades gasoil 3.484 3.373 3.373 2.479 2.675 7.91%
INDICADOR IBERIA
Unidades gasolina o 93 52 42 26 22 -15,38%
- - > 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio climatico
Unidades eléctricos 494 472 393 378 352 -6,88%
EN3 Principal Consumo gasoil combustible (litros) 7.659.755 6.548.405 6.690.692 4.449.266 4.441.737 -0,17% v v
EN4 Principal Consumo de energia eléctrica (J*10°) 30.471 13.323 29.317 29.614 29.003 -2,06% v v
EN8 Principal Consumos de agua (m3) > 3. MEDIO AMBIENTE > Consumo de recursos 88.073 76.242 28.257 34.852 40.652 16,64% v v
EN1 Principal Consumos de papel (Ton.) 109 78,0 82,0 71,7 79 10,09% v v
o Adicional GESTION DE RESIDUOS PELIGROSOS (aceites y filtros, disolventes, baterfas, zapatas, absorbentes y envases contaminados, taladrinas, anticongelantes, lodos de decantador, fluorescentes, pilas), incluyendo Vehiculos Fuera v v
icional
de Utilizacién entregados a CART
Generacion (Ton) > 3. MEDIO AMBIENTE > Residuos 183,55 258,4 3786 2536 -33,02% v v
L GESTION DE RESIDUOS URBANOS (papel/cartén, envases y embalajes, pallets, otros) v
EN22 Principal v v

Generacién (Ton.) > 3. MEDIO AMBIENTE > Residuos 1098,2 586,56 1.123,24 277,36 254,12 -8,38%
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150 26000:
& B e 07 20 09 - A bl DISI | FTSE4Good | Core Subj
APITULO > Apartado > Seccién o Parrafol 20D (B O - - Ores _: =

GR in Eld ndicador SN
ZONAS INDUSTRIALES - MADRID

CONSUMO DE COMBUSTIBLE EN CALDERAS

EN3 Principal Consumo de gas natural (Kwh) > 3. MEDIO AMBIENTE 144.358.672 206.266.380 124.882.001 91.921.933 86.633.127 -5,75% v v
rincipa
Consumo de gasoleo C (litros) > Consumo de recursos 244.900 161.357 118.047 163.512 127.022 -22,32% v v
GENERACION DE ENERGIA ELECTRICA EN LA PLANTA DE COGENERACION v v
Total neto (julios*109) 101.369 55.955 79.419 35.882 26.385 -26,47% v v
EN4 Principal % Consumido en Iberia 27 36,24 83,96 83,65 100 +16 p.p v v
% Vendido a la red > 3. MEDIO AMBIENTE 73 64 16,04 16,35 0 -16 p.p v v
Consumo Gas Natural (KWh) > Consumo de recursos 85.309.139 47.859.872 66.149.494 29.886.531 21.881.775 -26,78% v v
EN4 Principal CONSUMO TOTAL DE ENERGIA ELECTRICA (julios*109) 247.180 270.788 223.855 257.928 259.587 0,64% v v
EN8 Principal CONSUMO TOTAL DE AGUA (m3) 414.898 376.227 403.498 405.996 376.292 -7.32% v v
EMISIONES DE CALDERAS EN ZONAS INDUSTRIALES v v
EN16 Principal
C02 (Ton) 27.276 19.209 24.286 19.541 18.742 -4,09% v v
EN20 Principal SO2 (Ton) > 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio climatico 0,39 0,63 0,46 0,62 0,47 -24,56% v v
NOXx (Ton) 25,9 18,4 22,2 17,8 17,1 -4,04% v v
USOS CRITICOS DE HALON
o Kg. instalados en los equipos 7.270 7.312 6.336 7.250 6.795 -6,28%
EN19 Principal
Kg. utilizados 71,15 24,92 52,05 18,63 51 172,68%
RESPONSABILIDAD
Kg. almacenados para estos usos 0 0 0 0 0 - CORTORATIVA Y
GENERACION DE RESIDUOS URBANOS (papel y cartén,
EN22 Principal (papely . 1.487 1,537 1,555 1322 1.603 21,26% MEDIO AMBIENTE | v/ v
madera, no segregados) en toneladas > 3. MEDIO AMBIENTE > Residuos
GENERACION DE RESIDUOS PELIGROSOS (aguas de
lavado, pinturas, disolventes, metales en solucion, aceites,
EN24 Adicional 5 16.362 15.013 13.760 14.387 14.479 0,64% v v
envases y absorbentes contaminados, lodos de hidréxidos,
queroseno residual, RAEE, otros) en toneladas (*)

DATOS COMUNES PARA ACTIVIDADES TIERRA

Uso de productos con COVs en zonas industriales (litros) | > 3. MEDIO AMBIENTE > Calidad del aire local 101.101 110.074 113.651 118.351 119.894 1,30%

Principal

GESTION DE RESIDUOS URBANOS (%) v v
Reutilizacion 0 0 0,7 0,0 0,0 - v v

Reciclaje 28 27,4 21,8 27,2 48,0 21 p.p.
o > 3. MEDIO AMBIENTE > Residuos AP v v
Valorizacién 1,9 2,1 1,1 0,6 4,0 +3p.p. v v
o Eliminacion 70,1 70,5 76,4 72,2 48,0 -34pp. v v

EN22 Principal
GESTION DE RESIDUOS PELIGROSOS (%) v v
Reutilizacion v %
Reciclaje i 21 0,2 0,2 0,3 0,3 - v v
> 3. MEDIO AMBIENTE > Residuos

Valoracion energética 24 5,5 23 3,4 3,8 +0,4p.p. v v
Deposito de seguridad 46 94,3 97,5 96,3 95,9 - 0,4 p.p. v v

(*) Incluye aguas industriales (95% de los residuos peligrosos)
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RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

ASPECTOS AMBIEN

ANEXOS RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

ANEXOS

1SO 26000:
FTSE4Good | Core Subject
6.5.

Variacién 2010 - .
a . 2009 (% o pp) Area responsable DJSI
Cédigo ipo de P o 0 p.p.
GRI o Ty Denominacién indicador
o % de los materiales utilizados que son Dadas las particularidades del sector aéreo, la normativa técnica de aplicacién y los pardmetros
EN2 Principal > 3. MEDIO AMBIENTE > Consumo de recursos
materiales valorizados de seguridad vigentes, no se emplean materiales procedentes de valorizacion, sino originales
- Ahorro de energia debido a la conservacion y a mejoras o
ENS Adicional > 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio climatico -8,09% -3,47% -1,44% 0,73% -4,81% -4,08 p.p. v
en la eficiencia (variacion del consumo especifico) _
EN6 Adicional Iniciativas para proporcionar productos y servicios RESPONSABILIDAD
eficientes en el consumo de energia o basados en energias v " g : s/, TS CORPORATIVA Y v
‘er también proyectos innovadores en el capitulo >4. MEDIO AMBIENTE
renovables, y las reducciones en el consumo de energia > 3. MEDIO AMBIENTE > By P ©
como resultado de dichas iniciativas Enfoque de gestion
EN7 Adicional Iniciati ducir el indirecto d i
icional niciativas para reducir el consumo indirecto de energia y Ver indicadores ENG, EN18, y EN26 v
las reducciones logradas con dichas iniciativas
EN10 Adicional % y volumen total de agua reciclada y reutilizada > 3. MEDIO AMBIENTE > Consumo de recursos 0 0 0 0 0 -
EN13 Adicional Habitats protegidos o restaurados . . . . . . ) v
> 3. MEDIO AMBIENTE > Entorno y Iberia no opera en espacios protegidos, no obstante, realiza actuaciones de proteccién de los habitats ya sea de PUBLICIDAD Y
o Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la biodiversidad forma directa o a través de sus actividades de patrocinio PATROCINIO
EN14 Adicional v
gestion de impactos sobre la biodiversidad
o Otras emisiones indirectas de gases de efecto Las emisiones indirectas producidas en Iberia estan incluidas en el Indicador EN16 y EN20,
EN17 Principal . ) . v v
invernadero, en peso asf como en el inventario de emisiones CO2
—— - — > 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio climatico - - - - — -
- Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto Estas tablas proporcionan informacion de la reducciones logradas en los indicadores ambientales
EN18 Adicional v v
invernadero y las reducciones logradas relacionados desde 2006 hasta 2010
N2 prinioal Vertido total de aguas residuales, seguin su naturaleza y 142.048 120.792 102.790 106.115 151.202 42,49%
rincipa
destino (m’) . . . . .
> 3. MEDIO AMBIENTE > Residuos Todos los vertidos son tratados cumpliendo con los requisitos normativos vigentes
N° total y volumen de los derrames accidentales mas
EN23 Principal ) Y 0 0 0 0 0 -
anificat
SMIEes RESPONSABILIDAD
o Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los o
EN26 Principal P . Y P . i > 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio climatico Ver indicador IB (Edad media de la flota) e indicadores EN16 y EN20 para las reducciones CORPORATIVA Y v v
productos y servicios, y grado de reduccion de ese impacto. MEDIO AMBIENTE
Impactos ambientales significativos del transporte de
roductos y otros bienes y materiales utilizados para las . ) L
EN29 Adicional P y y P > 3. MEDIO AMBIENTE > Cambio climéatico Ver inventario de emisiones CO2 v v
actividades de la organizacion, asi como del transporte
de personal
Episodios y multas asociados al incumplimiento de los
EN28 Principal convenios, tratados, declaraciones y normativas asociadas | > 3. MEDIO AMBIENTE > Enfoque de gestion 0 0 0 0 0 = v
a los temas medioambientales. _
. Total de gastos ambientales (millones de euros) 4 3 4 5 6 20,00% v
EN30 dicional - - INFORME DE GESTION CONSOLIDADO
Inversiones ambientales (millones de euros) - - 1 1 2 100,00% 7
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INVENTARIO DE EMISIONES CO2 SEGUN METODOLOGIA GHG PROTOCOL

Emisiones GEls (tCO2) Emisiones por empleado* (tCO2/empleado)
Alcance GHG Protocol Tipos de emision 2010 Variacion Variacion
2010 - 2009 2010 - 2009
Calderas y grupos electrégenos (gas natural) 42.443 46.963 35.303 22.510 20.053 -10,91% 1,70 1,99 1,57 1,06 0,93 -12,15%
Emisiones directas Calderas y grupos electrégenos (gaséleo) 2171 2.316 3.372 2.386 2.688 12,64% 0,09 0,10 0,15 0,11 0,12 11,08%
(Alcance 1) Vehiculos propiedad de Iberia o en renting (gasolina) 55 38 38 15 23 57,25% 0,002 0,002 0,002 0,001 0,00 55,07%
Vehiculos propiedad de Iberia o en renting (gaséleo) 20.773 17.763 17.722 12.040 12.032 -0,06% 0,83 0,75 0,79 0,57 0,56 -1,44%
Emisiones indirectas .
Consumo eléctrico 34.423 36.135 26.304 26.391 22.317 -15,44% 1,38 1,53 1,17 1,24 1,03 -16,61%
(Alcance 2)
G . Desplazamiento hacia trabajo en vehiculo privado 18.833 17.744 16.930 16.021 16.187 1,03% 0,75 0,75 0,75 0,75 0,75 0,00%
ras enmisiones
I —— 3) Desplazamiento hacia trabajo en autobus 9.067 8.542 8.150 7.713 7.793 1,03% 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,00%
indirectas (Alcance
Desplazamiento hacia trabajo en tren/metro 5.395 5.083 4.850 4.590 4.637 1,03% 0,22 0,22 0,22 0,22 0,22 0,00%
Total Alcance 1 (emisiones directas) 65.441 67.079 56.435 36.951 34.797 -5,83% 2,61 2,84 2,51 1,61 1,61 0,00%
Total Alcance 2 (emisiones indirectas) 34.423 36.135 26.304 26.391 22317 -15,44% 1,38 1,53 117 1,24 1,03 -16,61%
Totales Total Alcance 3 33.294 31.369 29.930 28.324 30.218 6,69% 1,33 1,33 1,33 1,33 1,40 5,58%
Total (alcance 1+2+3) 133.159 134.583 112.669 91.667 87.332 -4,73% 5,32 571 5,01 4,18 4,05 -3,15%
Total (incluyendo operaciones vuelo, que son de alcance 1) 6.204.697 6.194.669 5.895.703 5.743.425 6.028.964 4,97% 248 263 262 270 279,00 3,44%
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ANEXOS

RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

Variacion
2010-2009
indicador Denominacién indicador (% o p.p.)
Seccion o Pérrafo
Tierra 19.068 17.548 16.678 15.743 16.009 1,69%
Vuelo 5.961 6.034 5.822 5.550 5.583 0,59%
Plantilla TOTAL 25.029 | 23582 | 22.500 | 21.293 | 21.592 1,40%
Antigtiedad media (afos) 14,29 13,98 15,75 16,73 17,33 3,59%
AT Rtz Edad media de la plantilla (afios) 41,9 4,7 42,5 43,5 44,07 1,38%
Fijo > 7. EMPLEADOS > Plantilla y Relaciones 19.948 | 21.068 | 18.843 18.164 18.499 1,84%
Fijo a tiempo parcial Laborales 1.827 1.177 1.732 1.747 1.333 -23,70%
Fijo discontinuo 175 40 17 2 3 50,00%
Fijo jubilacién parcial 168 -
Eventual 3.079 2.474 1.908 1.380 1.589 15,14%
La rotacion media no deseada por categoria laboral es insignificante (por
. : debajo del 1%). La rotacion interna también es muy baja por el alto grado
LA2 Principal ﬂ: tec;ltaalljdseeironpl:eea(?gzy [oi=coplpecialdelenbladosdesa osaios oG de especializacion que requieren los negocios de la compania.
’ yreg Ver desgloses en Anexo A.3. y gréfico de piramide de edades en >
7. EMPLEADOS > Igualdad de oportunidades y diversidad.
| eneiios soiles o s emplacos con rnada complet, e o e | Loogpeaicscon contlo evental e e s isos bt
LA3 Adicional ce;irlm’]; Igls empleados temporales o de media jornada, desglosado por actividad > 7. EMPLEADOS > Beneficios sociales acceso a becas, premios buzén de sugerencias, néminas especiales, vales
R P de comida y billetes de avién gratuitos, entre otros)
LA4 Principal Porcentaje de empleados cubiertos por convenio colectivo Aproximado al 100% (Ver Anexo A.3. para excepciones)

Area responsable

FTSE4Good

RRREEN

ANEXOS

1SO 26000:
Core Subject
6.2,6.3,6.4

Tierra 68,3 69,8 72,2 73,0 72,0 -1p.p. RECURSOS HUMANOS \/
NDICADOR IBERIA q A
ARO Tripulantes Pilotos > 7. EMPLEADQS > Plantilla y Relaciones 100 100 100 100 100 : v
Tripulantes de Cabina de Pasajeros 31,5 31,7 31,3 31,7 32,0 +0,3 p.p. \/
.- q q f PR p La legislacion espariola contempla los supuestos en que es exigible un perio-
LAS Principal spie:s(:gg(ri?f:Q(IancqigﬁlSso‘r)\r:asvzgifrii‘laat}javso(esrz laogacrgrt:\',zsnggig;:g;\\/’g;’ incluyendo do minimo de preaviso en aquellos casos en que la empresa procede a una
P modificacién sustancial en las condiciones de trabajo de sus empleados.
100 %. 100 %. 100 %. 100 %‘ 100 %‘
% del total de trabajadores que esta representado en comités de salud y sequ- (é‘;' Cﬂrgg (fgsmgy' (tzeg CO{S'E: (tzeg co1r8g (tzég c°1r8'7'
LA6 Adicional | ridad conjuntos de direccion-empleados, establecidos para ayudar a controlar y dele)gl;ados delegados dele)glgados dele)éados dele)éados = \/
asesorar sobre programas de salud y seguridad en el trabajo depre- | depre- | depre- | depre- | de pre-
vencion) |vencion) | vencién) vencion) | vencion)
Tasa de absentismo por enfermedad comun y accidente laboral Indicador a patir de 5,1% 5,3% 51% -0,2 p.p. \/
Enfermedades profesionales 0 0 0 0 0 - \/
Numero de accidentes laborales o in intinere sin baja > 7. EMPLEADOS > Seguridad y 996 936 -6,02% /
LA7 Principal Salud Laboral Desglose nuevo a partir de 2009
Numero de accidentes laborales o in intinere con baja 1.695 1.550 -8,55% \/
Numero de dias de baja por accidentes laborales o in intinere o icadorfalpatigcs 35.404 | 31.974 | 29.230 -8,58% \/
Numero de accidentes mortales 0 0 0 1 (in itinere) 0 - \/
Programas de educacién, formacion, asesoramiento, prevencion y control de
LA8 Principal | riesgos que se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a los miembros de la 747 805 844 294 389 32,31% \/
comunidad en relacion con enfermedades graves (nimero de cursos impartidos)
LA9 Adicional | Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con sindicatos 100% (Ver indicador LA6 ) \/
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Indicadores del desempefio social

Ubicaci a
Codigo Tipo de

GRI o ety Denominacién indicador

> N°. CAPITULO > Apartado >
Seccion o Pérrafo

Variacion
2010-2009
(% o p.p.)

Formacién: n° total de cursos 10.777 11.919 11.817 10.552 11.497 8,96%
Formacién: n° total de alumnos 68.625 70.475 82.834 74.481 82.510 10,78%
Grupo Superior de Gestores y Técnicos 8 14,4 21,2 47,20%
LA10 Principal
Pilotos 67 43,6 46,3 6,14%
. . . Indicadores nuevos a
Tripulantes de Cabina de Pasajeros (TCP) patir de 2008 24 21,3 34,2 60,87%
Técnicos/Especialistas 28 43,7 44,3 1,37%
> 7. EMPLEADOS > Formacién y Desarrollo
Administrativos/Servicios Auxiliares 34 13,5 13,5 0,10%
Novaciones contractuales a empleados 9 10 9 10 8 -20,00%
INDICADOR IBERIA
N° de becarios: titulados, estudiantes universitarios y FP 229 334 414 427 282 -33,96%
N° de personas con contratos en practicas 31 67 81 40 31 -22,50%

Programas de gestion de habilidades y de formacion continua que fomenten la
LA Adicional | empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en la gestion del final de sus Cualitativo
carreras profesionales

e % de empleados que reciben evaluaciones regulares del desempeno y de > 7. EMPLEADOS > Satisfaccion, comunicacion . ~
LAz Aekaranzl desarrollo profesional interna y motivacion 8%, (gl [sar Comian®
% Mujeres 37.2% 38,5% 38,3% 38,0% 37.9% -0,1 p.p.
LA13 Principal % Hombres > 7. EMPLEADOS > Igualdad de oportunidadesy | 62,8% 61,5% 61,7% 62,0% 62,1% +0,1 p.p.
diversidad
N° de mujeres en puestos de responsabilidad (Puestos del organigrama) > ANEXOS > Anexo A4. > 139 146 161 128 116 -9,38%
Plantilla por cualificacién y género
N° de mujeres en el Consejo de Administracion 0 0 0 0 0 -

LA14 Principal Relacion entre el salario base de los hombres con respecto al de las mujeres,

El salario entre hombres y muijeres es el mismo para los diferentes niveles
desglosado por categoria profesional profesionales, y esta regulado por los Convenios Colectivos.

Area responsable

RECURSOS HUMANOS

FTSE4Good
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ANEXOS

I1SO 26000:
Core Subject
6.2,6.3,6.4
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Indicadores del desemp social

Codigo
GRI

Tipo de

indicador

Denominacién indicador

ANEXOS

> N°. CAPITULO > Apartado >
Seccion o Pérrafo

RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

Variacion
2007 2008 2009 2010 2010-2009
(% o p.p.)

Area responsable

ANEXOS

I1SO 26000:
Core Subject
6.2,6.3,6.4

FTSE4AGood

% y n° total de acuerdos de inversion significativos que incluyan cldusulas de ; ; ;
o b 2 s . 100% (Iberia requiere en los contratos firmados con los proveedores una
HR1 Principal ﬁﬁﬁcar;?)ss humanos o que hayan sido objeto de analisis en materia de derechos serie de clausulas en virtud de las cuales el proveedor se compromete a
“no vulnerar ninguno de los principios establecidos en el Pacto Mundial
6. PROVEEDORES > Compras responsables 8 8 5 5 COMPRAS
% de los principales distribuidores y contratistas que han sido objeto de d de l\lllacg)nes Ufnlda_s, del que Ifbertl_a o mlerlr_lbr_o, { adof;ecder, enel "
HR2 Principal | analisis en materia de derechos humanos, y medidas adoptadas como E=Iiel@ G2 SUB indless, Un GEaite QURHIEMI CE ieks EEElEs
e obligaciones que se deriven de los mismos")
Los contenidos formativos no solamente estan ligados al desarrollo de las
competencias asociadas a la ocupacion sino también a la alineacion con
Total de horas de formacion de los empleados sobre politicas y procedimientos sz(;/iilzr;sb%/ez?éetl\l/g: gz:;ithégslcﬁjrg(aer:gsc%rgtgzntl;n;ir:gnelr;et;%i;[.? c?el
HR3 Adicional relacior_wados con aquellos aspectos de !os derechos humanos relevantes para 7. EMPLEADOS > Formacion y Desarrollo e (erfeniEl gn e e s g.estién de la empresa, as como \/
sus actividades, incluyendo el porcentaje de empleados formados en la formacion en el puesto de trabajo. Se estiman 3 horas de formacion
al ano para 7.000 empleados aproximadamente. Ver también indicadores
HR6 y HR7.
HR4 Principal | Numero total de incidentes de discriminacién y medidas adoptadas 0 0 0 0 0 - \/
RECURSOS HUMANOS
Actividades de la compafifa en las que el derecho a libertad de asociacion y de
HR5 Principal | acogerse a convenios colectivos puedan correr importantes riesgos, y medidas Ninguna. Ver indicador LA4 \/
adoptadas para respaldar estos derechos
> 1. NUESTRO ENFOQUE DE
HR6 Aldianal Actividades identificativas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de RESPONSABILIDAD > Andlisis de impactos \/
explotacion infantil, y medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion . . . . . ~
Iberia est4 adherida al Pacto Mundial de las Naciones Unidas desde el afio
2004, e incluye en sus contratos una cIa'l_Jsu_Ia_ de compromiso del
Operaciones identificativas como de riesgo significativo de ser origen de cumplimiento de sus Principios
HR7 Principal | episodios de trabajo forzado o no consentido, y las medidas adoptadas para \/
contribuir a su eliminacién
% del personal de seguridad que ha sido formado en las politicas o
HR8 Adicional | procedimientos de la organizacién en aspectos de derechos humanos > 6. PROVEEDORES > Compras responsables 100%. Ver indicador HR2 COMPRAS
relevantes para las actividades
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Indicadores del desemp social
Variacion I1SO 26000:
2007 2008 2009 2010

o . 2010-2009 Area responsable FTSE4Good Core Subject
C?F'{?O i::i‘??agzr Denominacién indicador = (% op.p) 6.2,6.3,6.4
> N°. CAPITULO > Apartado >
Seccién o Parrafo
o 8 R p Fruto de la renovacion de la flota, las medidas operacionales y los
o Natgraleza, aI_cance y efectividad de programas y practicas para.evaluar y > 3. MEDIO AMBIENTE > Callldad del aire local Sistemas de Gestion Ambiental implantados en la compaiia, \/ /
SO1 Principal | gestionar los impactos d_e las operaciones en las comunidades, incluyendo > 3. MEDIO AMBIENTE > Ru_udo en el entorno ol impacto de las operaciones en las comunidades del entorno
entrada, operacion y salida de la empresa aeroportuario aeroportuario, ruido y emisiones, se reduce ano a afo.
. % y n° total de unidades de negocio analizadas con respecto a riesgos ~
S02 Principal relacionados con la corrupcion 100% 100% 100% 100% 100% \/ /
100% de los empleados con responsabilidad en el control interno, de
. % de empledos formados en las politicas y procedimientos anti-corrupcion de - gestion y presupuestario: formacion en el puesto de trabajo.
3 el organizacion > 5. ACCIONISTAS E;NSTITUCIONES > Politicas | agjicionalmente, la Guia Etica para la aplicacion de los principios del Pacto v v
de prevencion del rauqe y lucha contra la Mundial est4 destinada a todos los empleados
corrupcion
En 2010 no ha habido ningtin caso significativo. Las obligaciones y
S04 Principal Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion medidas a tomar en caso de incumplimientos estan recogidas en las RESPONSABILIDAD \/ \/
normativas de gobierno corporativo y los convenios colectivos. CORPORATIVA Y MEDIO
AMBIENTE
. Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las mismas > 2. COMPROMISO CON LOS GRUPOS DE Pt
05 RAma[El y de actividades de "lobbying" INTERES > Posturas publicas Cualiziive \/
. Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos politicos o a ~
=06 adicanal instituciones relacionadas, por paises ® ® ® ® ® ‘/ /
Esta pagina
Aen Ne total de acciones por causas relacionadas con practicas monopolisticas y ~
ey Adicional contra la libre competencia, y sus resultados ® ® 16 ® ® ‘/
Valor monetario de sanciones y multas significativas (Dato: En millones de €,
total gastos de explotacion por indemnizaciones pasajeros y equipajes, en , . 51,6 37,0 33,0 25,0 23,0 -8,00%
o cumplimiento del Reglamento CE n° 261/2004). > 4. CLIENTES > Los pasajeros de Iberia: nuestra
S08 Principal razén de ser > Compromiso con los derechos
del pasajero
N° total de sanciones no monetarias 0 0 0 0 0 =

(+) El Tribunal Supremo confirmé en 2008 una multa de 3,6 millones de euros impuesta por el Tribunal de Defensa de la Competencia a Air Europa,
Iberia y Spanair, y a las agencias de la Clipula de Agencias de Viajes Espanolas (CAAVE), por fijar cargos a la emision de billetes aéreos en 2005.
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Indicadores del desempefio social

RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

ANEXOS

Variacion > I1SO 26000:
o . 2010-2009 Area responsable FTSE4Good Core Subject
Co(;i;{ci;o ir-:—clj‘??aggr Denominacion indicador : (% op.p) 6.2,6.3,6.4
> N°. CAPITULO > Apartado >
Seccién o Parrafo
Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evaluan, para
o en su caso ser mejorados, los impactos de los mismos en la salud y seguridad . 5 3 3 3 3 ~
A itz de los clientes, y porcentaje de categorias de productos y servicios significativos > 4. CLIENTES > Enfoque de Gestion e g il flows o
sujetos a tales procedimientos de evaluacion > 4. CLIENTES > Compromisos con los Pasajeros >
Compromiso con la Calidad y Compromiso con la
Salud
Ne total de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacion legal o de | - 6. PROVEEDORES > Relaciones especificas del
PR2 Alteianel los codigos voluntarios relativos a los impactos de los productos y servicios en sector 0 0 0 0 0 ~
la salud y la seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos en funcion del tipo
de resultado de dichos incidentes
CALIDAD Y RELACIONES
] ) B ) CLIENTE
Tipo de informacién sobre los productos y servicios que son requeridos por los
PR3 Principal | procedimientos en vigor y la normativa, y % de productos y servicios sujetos a 100% 100% 100% 100% 100% -
tales requerimientos informativos > 4. CLIENTES > Compromisos con los Pasajeros >
Compromiso con los derechos de los pasajeros,
Compromiso con la transparencia en precios,
N° total de incumplimientos de la regulacion y de los cédigos voluntarios Atencion a pasajeros con necesidades especiales
PR4 Adicional |relativos a la informacion de los productos y servicios, distribuidos en funcién 0 0 0 1 (++) 0 -
del tipo de resultado de dichos incidentes
; . . . ) . RESPONSABILIDAD
- Précticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de > 4. CLIENTES > Compromisos .
P gacara) los estudios de satisfaccién del cliente con los Pasajeros > Compromiso con la Calidad Cualiziive CORPO::AEYE’?\‘.IYEMEDIO
Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares y cddigos
PR6 Principal | voluntarios mencionados en comunicaciones de marketing, incluidos la Cualitativo
publicidad, otras actividades promocionales y los patrocinios
> 2. COMPROMISO CON LOS GRUPOS DE
Ayt PUBLICIDAD Y
INTERES > Canales de comunicacién PATROCINIO
> 4. CLIENTES > Compromisos con los Pasajeros
Ne total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones relativas a
PR7 Adicional | las comunicaciones de marketing, incluyendo la publicidad, la promocién y el 1 (0 euros) 0 0 0 0 -
patrocinio, distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes
- N° total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacion con el
7 Adicional respeto a la privacidad y la fuga de datos personales de clientes ® ® ® ® 1Gr+4) - RIEE0S Y SEEURPAD
> 2. COMPROMISO CON LOS GRUPOS DE
INTERES > Canales de comunicacion
Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la > 4. CLIENTES > Compromisos con los Pasajeros RESPONSABILIDAD
PR9 Principal | normativa en relacion con el suministro y el uso de productos y servicios de la 0 0 0 0 0 = CORPORATIVA Y MEDIO \/
organizacion AMBIENTE
(++) Sentencia de la Audiencia de Madrid por denegar el embarque sin acompanante a tres personas con discapacidad auditiva en un vuelo de
Melilla a Madrid en 2004. Iberia y Air Nostrum aceptaron los términos del fallo: modificar sus normas de atencién y abonar la cantidad simbdlica de
1 euro a cada uno ellos.
(+++) El Tribunal Supremo confirmé en 2010 una multa a Iberia impuesta por la Agencia Espanola de Proteccién de Datos de 361.208 €, por
considerarla responsable de no custodiar datos de pasajeros, que se encontraron en las inmediaciones del aeropuerto del Prat en agosto de 2002.
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Tipo de indicador

INDICADORES NO APLICABLES

Denominacién indicador

ANEXOS

Area responsable

No existen impactos significativos en el caso
EN9 Adicional F.u entes (.je U G [TEm STel? a_fectadas g?olc?eedrtleaéiligi?/zrir:nalszcials cr)tgc:brfwr:lanicipal
significativamente por la captacién de agua - ;
de suministro, no contando con pozos ni
puntos de captaciéon propios.
Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados
dentro de espacios naturales protegidos o de
ENT1 Principal éregs de alta biodiver_sridad no pro‘Eegidas.
Indiquese la localizacién y el tamafio de
terrenos en propiedad, arrendados, o que son
gestionados, de alto valor en biodiversidad Iberia no opera en terrenos adyacentes o
ubicados dentro de espacios naturales
Descripcién de los impactos mas significativos | protegidos o en éreas de alta diversidad.
en la biodiversidad en espacios naturales
EN12 Princi protegidos o en &reas de alta biodiversidad no | Asi mismo, Iberia no supone una amenaza
rincipal . . . o . .
protegidas, derivados de las actividades, para las especies incluidas en la Lista Roja
productos y servicios en dreas protegidas y en | de la IUCN y en listados nacionales, ya que
areas de alto valor en biodiversidad las operaciones de la Compafia no se
desarrollan en los habitats de estas RESPONSABILIDAD
Numero de especies, desglosadas en funcién especies. Ver indicador EN13.
de su peligro de extincion, incluidas en la Lista CORPORATIVA Y
ENTS Adici Roja de la IUCN y en listados nacionales y Paralelamente, la actividad de Iberia no MEDIO AMBIENTE
icional i . o T
cuyos habitats se encuentren en éreas afecta a los recursos hidricos y habitats
afectadas por las operaciones segun el grado relacionados. Adicionalmente, los vertidos
de amenaza de la especie de la compafifa quedan muy por debajo de
los limites establecidos en la legislacion
Identificacion, tamafo, estado de protecciény | aplicable.
valor de biodiversidad de recursos hidricos y
EN25 Adicional habitats relacionados, afectados
significativamente por vertidos de agua y
aguas de escorrentia
Este indicador no es aplicable al transporte
aéreo. No obstante, es destacable el ahorro
Porcentaje de productos vendidos, y sus de recursos que supone la emision del
EN27 Princi materiales de embalaje, que son recuperados al | billete y de la tarjeta de embarque
rincipal . o . . ! :
final de su vida til, por categorias de electrénicos, tanto en los servicios de pasaje
productos como de carga, y la gestion de residuos de
las actividades de tierra, que se detallan en
el capitulo de Medio Ambiente de esta
Memoria.
La estructura internacional de la comparia
Numero total de incidentes relacionados con desarrolla funciones exclusivamente RECURSOS
HR9 Adicional violaciones de los derechos de los indigenasy | comerciales y administrativas en zonas
medidas adoptadas urbanas, por tanto, sin impactos HUMANOS
significativos en estos aspectos.
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A.2. Aportaciones de caracter social y Acuerdos de patrocinio

2010 / APORTACIONES REALIZADAS POR IBERIA A ENTIDADES Y CAUSAS DE CARACTER SOCIAL: 3.423.003

COLABORACION

EUROS

VALORACION
EN ESPECIE (€)

ENTIDAD

Mano a Mano Envio de ayuda humanitaria (150.048 kilos) 583.025
Asistencia médica para nifios extranjeros en Espafia (16 billetes) 55.446
Transporte mercancias (54.001 kilos) 69.381
Ayuda anual a Fondo Perdido 72.121
APMIB Donativo Fondo Social Interno de Tierra 144.243
Aportacion empresa por TCP's 114.788
Billetes para coordinacion de gestién de los C.E.E. (21 billetes) 11.748
Envio de ayuda humanitaria (198.000 kilos) 617.760
Una pieza extra de exceso de equipaje para cooperantes (98 bultos) 14.700
TERREMOTO DE HAITI Concurso con Cruz Roja. 100 billetes a los premiados 10.813
Facilidades en billetes para cooperantes (7 billetes gratuitos y 35 al 91%
de descuento) 54.425
ASOCIACION ADEMAS Congreso de valores "lo que de verdad importa" 25.546
Ehteil AT o Envio de kits d ti Haitf (550 ki d ipaje) 1.716
REAL MADRID nvio de kits deportivos a Haiti gs. y exceso de equipaje .
Fundacién Federacion Carpa solidaria "Basket por Africa" durante la gira de la Seleccién Espariola 20.000
Espafola de Baloncesto de Baloncesto
Fundacion Real Madrid Patrocinio de las Escuelas Socio-Deportivas 98.000
| CARRERA PRONINO Billetes sorteados entre los participantes 12.000 12.000
WOMEN TOGETHER Colaboracién en sus proyectos de microcréditos a mujeres del Tercer Mundo 41.200
Caritas, Mano a Mano y » N ) )
Donacioén de vajilla de Antigua First Class 173.002
APMIB
Agencia Espanola de
Cooperacioén Internacional Colaboracién en todas sus actividades y proyectos 1.100.000
AECID
CRUZ ROJA ESPANOLA Donacion 600
Fundacion SERES Colaboracién con sus actividades 18.000
Fundacion llusiones - Make y »
. . Colaboracién en sus proyectos con nifios enfermos 45.000
a Wish Spain
Asociacion Down Chile21 Transporte de carga para colaboracion en sus proyectos (50 kgs.) 613
Centro Internacional de ) o
Colaboracién en sus actividades 50.000
Toledo para la Paz
AMADEUS Envio de PCs para proyectos educativos en el Tercer Mundo (2.162 kgs.) 9.202
Foro de Reputacién ,, o
. Colaboracién en sus actividades 30.000
Corporativa
Fundacion de Ayuda contra » .
o Colaboracién con sus actividades 30.500
la Drogadiccion
Asociacion Espaiiola contra y
. Donacién 600
el Cancer
Asociacion de Hogares ) ) .
Rastrillo 2010 en Lima (Pert) - 800 kgs. 2.840
Nuevo Futuro
Fundacion Padre Arrupe Traslado de un nino para asistencia médica 2.236
Delegacion espafola de la B bencfi )
OTAN en la U E azar benéfico .
TOTAL 392.352 3.030.651
o Organizacion Nacional de Trasplantes:
fas: Transporte de 43 6rganos para trasplante
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2010 / APORTACIONES REALIZADAS POR IBERIA EN PROYECTOS DE MEDIO AMBIENTE: 660

ENTIDAD COLABORACION EUROS VALORACION
EN ESPECIE (€)
Proyecto "Life Antidoto" Traslado a Roma de 5 perros expertos en detencién de veneno 160
Fundacion Migres - Proyecto
de repoblacion del Aguila Traslado de Berlin a Madrid de 20 crias de Aguila Pescadora 500
pescadora en Dofana
TOTAL 660
Total invertido en proyectos de medioambiente: 660
Agradecimientos

Iberia desea agradecer a todos los clientes, accionistas, proveedores, instituciones y empleados
que colaboran desinteresadamente con las iniciativas y proyectos socialmente responsables que
la compania pone en marcha cada aro.
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ACUERDOS DE PATROCINIO ANO 2010

INVERSION TOTAL EUROS 5.765.916

% E

Agencia Espafola de Cooperacién Internacional C.R.UE
y Desarrollo Instituto Franklin - Univ. Alcala de Henares
Ademas - Congresos "lo que de verdad importa” Fundacion Carolina
Carrera Pronifio Universidad de La Havana. Conv. Int. De Estudios Turisticos
Women together Wharton Forum 2010
Fundacién Almenara Fundacion Residencia de Estudiantes
Centro Internacional de Toledo para la Paz Universidad Rey Juan Carlos
Make a Wish Spain Fundacion Universidad.es
Fundacion de Ayuda contra la Drogadicciéon Instituto Mediterraneo de Estudios Avanzados (IMEDEA)
TOTAL 23% 1.316.246 Instituto de Empresa
Fundacion San Telmo
ARTE Y CULTURA % = Fundacion General Universidad Complutense de Madrid
Casa de América TOTAL : 1.286.024 22% 1.286.024
Circulo de Bellas Artes
Fundacion Cristobal Gabarrén
Fundacién Gran Teatre del Liceu de Barcelona Hipica. Concurso Internacional de Saltos
XACOBEO 2010 Il Open Day Aeri
Fundacion Isacc Albéniz Club de Campo Villa de Madrid
Fundacion Juan March | Torneo de Golf "Adela"
Fundacién Museo Guggenheim de Bilbao CETURSA Sierra Nevada
Orquesta Filarmonia TOTAL : 1.286.024 4% 216.920
Cédiz 2012
San Fernando 2010
SEACEX Fundacion Principe Felipe
Instituto Cervantes Centro Nacional de Investigaciones Oncolégicas Carlos Il
Instituto Valenciano de Arte Moderno TOTAL : 30.000 1% 30.000
Egeda-Premios José Maria Forqué
José Manuel Cia
Millesime Asociacion EXCELTUR
Madrid Fusién - Jornadas Gastronémicas TOTAL : 32.860 1% 32.860
Asociacion Cultural Romanza
Museo del Prado
TOTAL 30% 1.756.385 Asociacion Prensa de Segovia
Conferencia anual de la Asociacion de Editores de Diarios

DESARROLLO SOCIOECONOMICO % € Espanoles (AEDE)
Fundacion Confianza Federacion Gremios Editores de Espana
Société d’Etudes en Archéologie Subaquatique Vocento. Premios “Protagonistas”
(S.EAS) Punto Radio. Gira "Taller del gusto"
Asociacion Creadores de Moda de Espafia Telemadrid. Programa “Madrilefios por el Mundo*
(ACME) RNE. Concurso semanal del programa "“no es un dia cualquiera”
Cumbre CEOE Onda Cero. Premio "postales viajeras" del programa
Fundacién CYD "gente viajera"
Fundacion [+D+l Cadena SER. Programas especiales por la Cumbre "Presidentes
Ausbanc Empresas Iberoamericanos del Mar de Plata”
Fundacién Madrid Excelente Revista YO DONA. Concurso del Aniversario
Fundacion Arquitectura y Sociedad Asociacion de Periodistas Europeos
Fundibeq TOTAL : 247.384 4% 247.384
Feria BIO2010
Feria Bolsalia VARIOS % =
Feria Borsadiner Asociacion de Marcas Renombradas Espafolas
Spain Investors Day Encuentro Int. De Capellanes Castrenses
Foro de Generaciones interactivas Fundacion Pablo Iglesias
Organizacion de Estados Iberoamericanos para la Educacion, Infinitconsulting
la Ciencia y la Cultura (O.E.I) Foro de Reputacion Corporativa
Centro Iberoamericano de Desarrollo Estratégico Urbano Gate Gourmet
(CIDEV) TOTAL : 175.390 3% 175.390
Club de Madrid
Asociacion para la Racionalizacion de los Horarios Espafioles
(ARHOE)
Fundacion CIDOB
Fundacién EOI
Fundacién Euroamérica
Real Instituto Elcano de Estudios Internacionales y Estratégicos
TOTAL : 704.707 12% 704.707
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ANEXOS

A.3. Plantilla y Relaciones Laborales (a 31-12-10)

Por paises

PAIS N° EMPLEAD

OS A 31-12-10 ACUERDO LABORAL REPRESENTACION SINDICAL
60 v v

ALEMANIA
ARGELIA 1

ARGENTINA 68 v v
AUSTRIA 4 v ve
BELGICA 16 v e
BRASIL 129 v v
CHILE 31 v v
COLOMBIA 14

COSTA RICA 8

CUBA 15

DINAMARCA 7

ESPANA 20712 v v
EE.UU. 47

ECUADOR 24

EL SALVADOR

EGIPTO

FRANCIA 48 v e
GRECIA 10 v ve
GUATEMALA 10

GUINEA ECUATORIAL 8

HOLANDA 15 v v
IRLANDA 2 v v
ISRAEL 18 v

ITALIA 52 v v
MARRUECOS 14

MEXICO 48 v v
NIGERIA 1

PANAMA

PARAGUAY

PERU 21 v
POLONIA 2

PORTUGAL 24 v v
PUERTO RICO 6

REINO UNIDO 42 v v
REPUBLICA CHECA 2

REPUBLICA DOMINICANA 21

RUMANIA

RUSIA

SENEGAL

SUDAFRICA 11

SUECIA v

SUIZA 18

TURQUIA

URUGUAY 5 v

VENEZUELA 24 v v
TOTAL PLANTILLA 21.592
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Plantilla por colectivo, edad y antigiliedad

DESGLOSE PLANTILLA POR COLECTIVO

COLECTIVO N° DE PERSONAS EDAD MEDIA ANTIGUEDAD MEDIA

Tierra Nacional 15.111 44,21 17,52
Tripulantes de Cabina de Pasajeros 3.966 42,51 17,23
Pilotos 1.617 46,87 17,98
Personal local en el extranjero 880 45,53 13,23
Espanoles fuera del territorio nacional 18 43,89 19,06
TOTAL 21.592 44,07 17,33

Plantilla por negocio

DESGLOSE PLANTILLA POR AREA DE NEGOCIO

COLECTIVO TIERRA VUELO TOTAL
n.a.

CORPORATIVA 1.095 1.095
TRANSPORTE AEREO 2.881 5.583 8.464
AEROPUERTOS 8.043 n.a. 8.043
MANTENIMIENTO 3.990 n.a. 3.990
TOTAL 16.009 5.583 21.592

Plantilla por tipo de contrato

DESGLOSE PLANTILLA POR TIPO DE CONTRATO

FIJO A TIEMPO COMPLETO 18.499
FIJO JUBILACION PARCIAL 168
FIJO ACTIVIDAD CONTINUADA TIEMPO PARCIAL 1.333
FIJO DISCONTINUO 3
EVENTUAL 1.589
TOTAL 21.592
N° de contratos eventuales que han pasado a fijos en 2010 160

411 IBERIAFS



RESPONSABILIDAD CORPORATIVA ANEXOS

Desglose de la plantilla por cualificaciéon y género 2010

DESGLOSE DE LA PLANTILLA POR CUALIFICACION Y GENERO 2010

GRUPO LABORAL MUJERES HOMBRES

ALTA DIRECCION 9,09% 90,91% 1" 0,05%
SUBTOTAL ALTA DIRECCION (A) 1 0 10 1 1 0
GRUPO SUPERIOR DE GESTORES Y TECNICOS 434 39,13% 675 60,87 % 1.109 514%
TECNICOS DE MANTENIMIENTO DE AERONAVES 36 1,16% 3.055 98,84% 3.091 14,32%
TECNICOS DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS TIERRA 0,00% 9 100,00% 9 0,04%
TECNICOS DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES 0,00% 18 100,00% 18 0,08%
TECNICOS DE EXPLOTACION Y MANTENIMIENTO

DE SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES 26 21,85% 93 78,15% 119 0,55%
TECNICOS DE PROCESO DE DATOS 7 14,89% 40 85,11% 47 0,22%
ADMINISTRATIVOS 3.700 66,79% 1.840 33.21% 5.540 25,66%
PVT 46 41,82% 64 58,18% 110 0,51%
SERVICIOS AUXILIARES 452 8,91% 4.623 91,09% 5.075 23,50%

SUBTOTAL TIERRA (B) 10.417
L.EXTER.TIERRA 426
SUBTOTAL TIERRA (C) 51,59% 48,41%

SUBTOTAL TOTAL TIERRA (D) : 32,21% 10.853 67,79% 16.009 74,14%
PILOTOS

31,10%
51,59%

68,90%
48,41%

15.118 70,02%

3,59% 96,41% 1.617 7,49%

TRIPULANTES DE CABINA DE PASAJEROS 74,81% 25,19% 18,37%

SUBTOTAL VUELO (D) : 54,18% 2.558 45,82% 5.583 25,86%

TOTAL (A+B + C+D) . 37,89% 13.411 62,11% 21.592 100,00%
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A.4. Certificado de verificacion

AENOR iy cenfeacion

VERIFICACION DE LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD

VMS-N° 014/11

La Asociacion Espariola de Normalizacidn y Certificacion (AENOR] ha verificado que la Memoria de la
empresa:

IBERIA LAE,SA
Titulada: MEMORIA DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2010

Proporciona una imagen razonable y equilibrada del desempefio, teniendo en cuenta tanto la
veracidad de los datos de la memoria como la seleccion general de su contenido, siendo su nivel de
aplicacion: A

Y con ndmero de depdsito legal: M-18811-2011

Este aseguramiento externo se ha realizado en conformidad con la Guia G3 del Global Reporting
Initiative, La verificacion se ha realizado con fecha 24 de marzo de 2011, no considerando cualquier
circunstancia acontecida con posterioridad,

La presonte verificacion es vigenle salvo suspension o retirada notificada en tiempo por AENOR y en las condiciones
particulares Indicadas en b soliciud n® GRI-00511 de fecha 24 de febrero de 2011 y en el Reglamento General de
verificacion de memorias de sostenibilidad de Jecha eneto de 2007 que exige enfre otros compromisas permitie Lis visitas de
sus instalaciones por los servicios teenicos de AENOR para comprobar la veracidad de lo declarado.

Esta declaracidn no condiciona la dedisidn que ¢ propio Global Repaoning Initiative pueda adoptar para incorporar a IBERIA

LAE, SA, en la lista de entidades que han realizado la memaria en conformidad con la Guia GRI, y que publica en su pdgina
Web: http:jpww globalreporting org/GRIReports)GRIReporisList).

Fecha de emisian: 3 de mayo de 2011

El Director General de AENOR

443 IBERIAFS





