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KORT OM

MTRS OCH TBT

Vi pa MTR Stockholm, MTRS, och Tunnelbanan Teknik Stockholm,
TBT, har ett gemensamt och viktigt mal. Det &r att leverera en
god tunnelbanetrafik, som ar séker, punktlig och ren, till Stock-
holms resenarer arets alla dagar. Sedan den 2 november 2009
och atta ar framat (med option pa ytterligare sex ar) gor vi det pa
uppdrag av Storstockholms Lokaltrafik, SL. Vara runt 3 000 med-
arbetare ser tillsammans med 100 stationer och 500 tag till att

1 miljon resande kommer dit de ska varje dag.

HALLBAR UTVECKLING

Hallbar utveckling beskrivs i Bruntlandrapporten fran FN:s vérlds-
konferens 1987: "En hallbar utveckling tillgodoser dagens behov
utan att dventyra kommande generationers méjligheter att till-
godose sina behov.”

Det forutsatter Iangsiktighet och helhetssyn samt ett globalt
perspektiv. Man brukar ocksa saga att hallbar utveckling bestar
av tre delar: miljomassig héllbarhet, social hallbarhet och ekono-
misk héllbarhet, som &r 6msesidigt beroende av varandra. Det ar
sd vi har valt att se pa det.

GRI

Organisationen Global Reporting Initiative, GRI, har tagit fram
riktlinjer for hur foretag och andra organisationer kan redovisa
sitt arbete med hallbar utveckling - sitt hallbarhetsarbete. Allt
fler foretag i Sverige och varlden, bade stora och sma, bérjar nu
folja dessa frivilliga riktlinjer. Det har dven vi pa MTR Stockholm
och Tunnelbanan Teknik Stockholm bestamt oss for att gora.

REDOVISNINGEN

Det har & MTR Stockholm AB:s och Tunnelbanan Teknik Stock-
holm AB:s tredje gemensamma hallbarhetsredovisning, som
foljer de internationella riktlinjerna for héllbarhetsredovisning
enligt Global Reporting Initiative (GRI).

Redovisningen ar for oss bade en foretagspresentation samt
en redovisning av vart hallbarhetsarbete och de utmaningar och
mojligheter som vi haft under perioden 1 januari 2012 till och
med 31 december 2012.

Redovisningen tar sin utgangspunkt i sadana fragor som vi har
bedomt ar vasentliga for bade foretagens langsiktiga verksam-
het och for vara viktigaste intressenter. Nagon specifik vasent-
lighetsanalys kopplad till redovisningens innehall och urval
har inte gjorts. Daremot lyfter vi upp centrala fragor som har
kommit fram i motet med olika intressenter under aret. Under-
lag till redovisningen bestar av internt material, externa mat-
ningar, pressklipp samt ett antal intervjuer med personer inom
foretagen.

Inga genomgripande férandringar har genomforts under aret
som paverkar héllbarhetsredovisningen i stort. Férandringar har
gjorts géllande energiférbrukning till tdgen samt fordonskilome-
ter sedan 2011. Vi redovisar nu dessa uppgifter for perioden sep-
tember-augusti, eftersom matningar sker i september. Undanta-
get ar perioden 2009-2010 nér redovisningsperioden &r novem-
ber 2009-oktober 2010. Detta paverkar inte redovisningens jam-
forbarhet med tidigare ar, eftersom siffrorna for dessa perioder
har uppdateras i enlighet med den nya definitionen.

Denna redovisning uppfyller C-nivan enligt GRI:s riktlinjer, dar
vi sjdlva intygar att det som star i den stammer.

SHORT FACTS

MTR STOCKHOLM AND TBT

MTR Stockholm (MTRS) and Tunnelbanan Teknik Stockholm (TBT) have an
important aim — to deliver a good underground service that is safe, punc-
tual and clean, to passengers in Stockholm all year round. From 2 Novem-
ber 2009 and for eight years (with an option for an additional six years) this
is what we will be doing on behalf of Storstockholms Lokaltrafik (SL). Our
workforce of around 3,000 employees ensures that one million passengers
get where they need to go every day, with 100 stations and 500 trains.

SUSTAINABLE DEVELOPMENT
In the UN World Commission on Environment and Development’s 1987
Brundtland Report, sustainable development is defined as: “Sustainable
development is development that meets the needs of the present without
compromising the ability of future generations to meet their own needs.”
This requires a long-term, comprehensive and global perspective. It is
also often said that there are three aspects to sustainability that are inter-
connected: environmental sustainability, social sustainability and econom-
ic sustainability. This is the way we have chosen to approach sustainability.

GRI

The Global Reporting Initiative (GRI) has developed reporting guidelines
for companies and other organisations toreport sustainable performance.
More and more companies in Sweden and around the world, large and
small, are now starting to follow these optional guidelines. MTR Stockholm
and Tunnelbanan Teknik Stockholm have also decided to do so.

THIS REPORT

This is MTR Stockholm AB and Tunnelbanan Teknik AB's third joint sustain-
ability report, which conforms to the Global Reporting Initiative (GRI)'s
international reporting guidelines. For us the report is both a presentation
of our companies and a report on our progress within sustainable develop-
ment and the challenges and opportunities we faced in the period 1 Janu-
ary 2012 to 31 December 2012.

The report is based around the issues that we considered essential both
to the companies’ long-term development and to our most important
stakeholders. No specific materiality analysis regarding the contents and
selection of relevant indicators has been carried out. However, issues that
various stakeholders brought to our attentionduring the year are highlight-
ed. The contents are based on internal material, external measurements,
press releases and interviews with individuals within the companies.

There have been no major changes during the year that affects the sus-
tainability report as a whole. However, there are some changes regarding
energy consumption for trains and vehicle-kilometres since 2011. We now
report this information for the period September—August, due to the fact
that the measurements are carried out annually in September. The excep-
tion is the period 2009-2010, where the reporting period is November
2009—-October 2010.This does not affect the comparison with data from
previous years, since the figures for these periods have been updated
according to the new definition.

This report meets the GRI guideline for C level criteria and we self-
declare that the information in this report is correct.



HALLBAR UTVECKLING FOR
MTR STOCKHOLM OCH TBT

SOCIAL HALLBARHET

For vart uppdrag: Att leverera utmaérkt service genom en saker, palitlig resai en
trygg och ren miljé for att uppfylla resendrernas behov och férvantningar. Att som
foretag forsta var roll for Stockholmsregionens samhallsutveckling.

For var egen verksamhet: Att skapa en 6ppen foretagskultur, som uppmuntrar
till egna initiativ, trivsel och delaktighet i verksamhetens stéandiga utveckling.

MILJOMASSIG HALLBARHET

For vart uppdrag: Att 6ka andelen resande med tunnelbanan.

For var egen verksamhet: Att aktivt arbeta med miljoforbéttringar genom att
stalla relevanta miljo- och kvalitetskrav pa underleverantorer, engagera med-
arbetarna samt minska var energianvandning och antalet farliga kemikalier.

EKONOMISK HALLBARHET
For vart uppdrag och var egen verksamhet: Att vara en sund och framgangsrik
verksamhet med god ekonomi och ett langsiktigt perspektiv.

SUSTAINABLE DEVELOPMENT

SOCIAL SUSTAINABILITY

Externally: To provide excellent service through a safe, reliable journey in a secure and clean
environment, in order to fulfil customers' requirements and expectations. As a company we
also have to recognise our impact on the development of the region of Stockholm.

For our own performance: To create an open corporate culture that encourages individual
initiative, job satisfaction and participation in the continuous development of our operation.

ENVIRONMENTAL SUSTAINABILITY

Externally: To increase the number of passengers travelling with the metro.

For our own performance: To work actively on environmental improvement by setting app-
ropriate environment and quality requirements for subcontractors, involving employees and
reducing energy consumption and use of hazardous chemicals.

ECONOMIC SUSTAINABILITY
Externally and our own performance: To be a solid and successful business with good finan-
ces and a long-term perspective.
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EN ANSVARSFULL RESA

Peter Viinapuu, vd MTR Stockholm

Tomm Braten, vd TBT

Varje vardag gors det cirka 1,2 miljoner resor i tunnelbanan, och Stockholm
fortsatter att vaxa sa det knakar. Tillvaxttakten dr ndrmare 40 000 nya stock-
holmare varje ar, nastan dubbelt sa hog jamfort med nuvarande planer. For att
klara av denna starka tillvaxt stalls hoga krav pa nya bostader och inte minst
ett val fungerande och hallbart kollektivtrafiksystem.

Tunnelbanan dr ett [angsiktigt hallbart transportsystem — det mest

kapacitetsstarka i en storstad.

Vart mal ar att ge Stockholm varldens basta tunnelbana.

arje dygn, aret om, ar det MTR Stockholms och
v TBT:s medarbetare som haller igdng tunnel-

banan. Vi ar stolta Over att driva, planera och
underhalla en av Stockholms viktigaste samhallsfunk-
tioner.

Under 2012 har vi etablerat en stabil plattform och
en fungerande verksamhet for att uppna en saker leve-
rans till SL och stockholmarna. Ett exempel pa detta ar
att vi under 2012 bland annat genomférde trafiken med
den bésta punktligheten i tunnelbanans matbara histo-
ria. MTR Stockholm och TBT &r nu redo att kliva in i ndsta
fas dar utveckling och forbattring ska lyfta verksamhe-
terna ytterligare.

MALBILD 2015

Utveckla
2011/14

Varldsklass
2015 >

Stabilisera
2010/1

Etablera
2009/10
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Vi har dragit lardom av vara resultat vilket hjalpt oss att
prioritera for de kommande aren. Ett konkret exempel
ar var stora satsning pa kundservice dar vi satter rese-
naren i fokus. Ett annat dr framtagandet av konceptet
Femstjdrnigt underhdll som ska sdkra en langsiktig sta-
bil leverans, minskade storningar, punktlighet samt hela
och rena tag.

Vi har ett ansvarsfullt uppdrag som vi tar pa storsta all-
var. Genom att balansera vara ekonomiska, sociala och
miljomassiga konsekvenser bidrar vi till en langsiktig hall-
bar utveckling i Stockholm. Det som &r bra for vara med-
arbetare, resendrer och miljon blir ocksa bra for var eko-
nomi i det langa loppet. Detta synsétt blir en kompass att
folja i vart helhetsatagande. Vi drivs framat av var vision:
att bli ett ledande globalt féretag som genom omsorgsfull
service Idinkar samman och utvecklar samhdillen.

Vi har paborjat var gemensamma, langsiktiga resa
mot vérldsklass.

Hos oss finns kompetens for att vara med och bidra i
den framtida utvecklingen foér Stockholm som region.
Hos oss finns medarbetarna som kan skapa varden
utover att kora tag fran en station till en annan.
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A RESPONSIBLE JOURNEY

Every working day some 1.2 million trips are made on the
metro and Stockholm is continuing to grow rapidly. The rate
of growth brings close to 40,000 new Stockholmers every
year, almost twice as many as current plans allow for. Coping
with this growth imposes tough demands on new housing
and on an efficient and sustainable public transport system.

The metro is a sustainable long-term transport system —
offering the greatest capacity in a big city.

Our goal is to give Stockholm the world’s best under-
ground system.

Every day, all year round, the employees of MTR Stockholm
and TBT keep the metro running. We are proud to operate,
plan and maintain one of Stockholm’s most important soci-
al amenities.

In 2012 we established a stable platform and an effecti-
ve business to provide a reliable service to SL and the citizens
of Stockholm. One example is that, in 2012, we ran our servi-
ces with the best levels of punctuality in the metro’s recorded
history. MTR Stockholm and TBT are now ready to embark on
the next phase, in which development and enhancement will
raise the operations to an even higher level.

We have defined our priorities for the coming years based

on the analysis of our performance and results. A concrete
example is our major investment in customer service, where
our focus is on our customers. Another is the production of
the ‘Five-star maintenance’ concept, which is intended to pro-
vide stable long-term service, reduced faults, increase punctu-
ality and clean trains.

We have a responsible job to do and we take it extremely
seriously. By balancing our economic, social and environmen-
tal impact we are contributing to a sustainable development
in Stockholm in the long term. What is good for our employ-
ees, passengers and for the environment is also good for our
finances in the long run. This philosophy is a holistic guide for
us in our entire business. We are driven by our vision: to be a
globally recognised leader that connects and grows commu-
nities with caring service.

Together, we have started our long-term journey towards
world-class.

We have the expertise to help contribute to the future
development of Stockholm as a region.

We have employees who can add value over and above
driving trains from one station to another.
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Var verksamhet bestar av att driva, planera och underhalla tunnelbanan i

Stockholm. Vi har hdga ambitioner for hur tunnelbanan ska utvecklas och for-
andras. Varje dag sker mer an 1 miljon resor, och dessa resor ska vara en posi-
tiv upplevelse som praglas av god service. Att resa med tunnelbanan ska vara

sakert, tryggt, punktligt och rent.

Utover de enskilda resorna ar vart bidrag till Stockholm en héllbar utveckling.
Att resa med tunnelbanan ar ett mycket miljésmart satt att resa.

Om MTR Stockholm och TBT

MTR Stockholm bildades den 22 juli 2008 och ar ett dot-
terbolag till MTR Corporation (UK) Ltd London. Vart
moderbolag, det Hongkongbaserade MTR Corporation
Ltd, har lang erfarenhet och spetskompetens inom tun-
nelbanedrift fran bland annat Hongkong, och r inter-
nationellt erként for sitt kunnande inom sparbunden
trafik med exempelvis en valdigt hég punktlighet i tun-
nelbanan. Den 2 november 2009 tog MTR Stockholm
over helhetsansvaret for planering, drift och under-

hall av Stockholms tunnelbana pa uppdrag av AB
Storstockholms Lokaltrafik (SL).

Tunnelbanan Teknik Stockholm AB (TBT), startades
samtidigt med MTR Stockholm den 22 juli 2008 for att
forse MTR Stockholm med fordonsunderhall. TBT bedri-
ver fordonsunderhall for sparbunden trafik i Stockholm
och framst for tunnelbanan. De tva foretagen ar sepa-
rata men har ett ndra samarbete for att leverera tunnel-
banedrift till Stockholms resenérer, men det ar bara MTR
Stockholm som har avtal med SL.

Vi har ett atta ar langt kontrakt med SL, som I6per till
den 1 november 2017 med option om att driva tunnel-
banan i ytterligare sex ar. Detta ger en god grund for
MTR Stockholm att bedriva verksamheten langsiktigt.
MTR Stockholm har ambitionen att ge Stockholm en
tunnelbaneservice i varldsklass.

TJANSTER

MTR Stockholm har ett helhetsuppdrag kring hela
Stockholms tunnelbanesystem. Uppdraget omfattar
allt som gor att tunnelbanans tre linjer fungerar: trafik-
ledning, tunnelbanetrafik, trafikinformation i tunnelba-
nan, biljettférsaljning, kundservice, stadning av tunnel-
banetdg och stationer samt underhall av tunnelbane-
tag (fordon) och annan utrustning. SL stéller tydliga krav
pa MTR Stockholm nér det galler sakerhet, punktlighet,
renhet och service — omraden dér MTR Stockholm har
lovat stéandigt forbattrad kvalitet.

TBT erbjuder tjdnster inom underhall och reparatio-
ner av sparfordon och tillhérande komponenter, inte
endast tunnelbanevagnar. Foretaget har fyra depaer,

i Hogdalen, Nyboda, Rissne respektive Vallingby, och en
verkstad i Skarmarbrink/Blasut (Hammarby).

AGARE

MTR Stockholm AB &r heldgt dotterbolag till MTR
Corporation Ltd (UK) med sate i London och ingar i
koncernen MTR Corporation Ltd i Hongkong. Ar 2000
noterades foretaget som MTR Corporation Ltd pa
Hongkongs aktiebdrs och fungerar sedan dess som ett
sjalvstandigt borsnoterat bolag med 260 000 aktiedga-
re, varav staten Hongkong ar majoritetsdgare.

MTR Corporation Ltd har spetskompetens pa samtliga
omraden inom konstruktion, drift och underhall av spar-
bunden trafik och &r tack vare detta en eftertraktad kon-
sult 6ver hela vérlden. Tunnelbanan i Hongkong &r kénd
for att vara en av varldens punktligaste och mest effek-
tiva med 99,9 procent tag som anldnder i tid, och man
transporterar cirka 4,9 miljoner resenérer varje vecko-
dag i sitt jarnvagsnat.

MTR Stockholm &r tillsammans med Mantena A/S
dgare av Tunnelbanan Teknik Stockholm AB (TBT) dar
dgarandelen dr 50 procent vardera. Mantena ar Norges
ledande foretag inom tdgunderhall med séte i Oslo, se
bild pa sidan 10.

UPPDRAGSGIVARE, PARTNERS OCH
LEVERANTORER

) SLL

Stockholms lans landsting dger aktiebolaget SL (AB
Storstockholms Lokaltrafik) och det &r landstings-
politikerna som utser ledamoterna i SL:s styrelse och
ledamoterna i det nya politiska organet Trafikndmnden
(sedan 1 januari 2011). Néamnden, som bestar av 17 leda-
moter utsedda av landstinget, har tagit 6ver mycket av
det ansvar som tidigare legat pa SL:s styrelse.

)sL

SL:s bolagsstyrelse bestar av politiker valda av lands-
tingsfullméktige samt arbetstagarrepresentanter.
Ungefér halften av kostnaderna for SL-trafiken bekostas
av biljettintdkter. Den andra hélften bekostas av skatte-
intdkter.

oo VAR VERKSAMHET



SL &r en mycket betydelsefull samarbetspartner eftersom:

) SL fortfarande dger och underhaller alla anldggning-
ar som ar kopplade till tunnelbanan: stationer, depaer,
stromforsorjning, signalsystem, spar och vagnar. MTR
Stockholm hyr utrustningen och lokalerna. Nar SL ska
handla upp ny teknik gors det darfor i ndra samverkan
med MTR Stockholm.

> SL skoéter de direkta kundkontakterna med resenérer-
na via den egna webbplatsen www.sl.se och SL:s kund-
tjanst.

> SL genomfér regelbundna kundundersékningar. MTR
Stockholm far aterkoppling och tar del av resultaten fér
att pa sa satt kunna utveckla och férbattra verksamhe-
ten ytterligare.

ORGANISATION

Verkstallande direktor for MTR Stockholm ar Peter

Viinapuu. Tomm Braten &r vd fér TBT.

MTR Stockholm &r indelat i sju avdelningar déar respek-
tive ansvarig direktor tillsammans med vd Peter Viinapuu
bildar ledningsgruppen fér MTR Stockholm.

Den operativa verksamheten ar uppdelad pa de tre
tunnelbanelinjerna och har runt 2 700 medarbetare, for-
delade pa tre avdelningar, se diagram s 30:

) Trafik: ansvarar for trafikledningen, driften av tdgen
samt bemanning av tagforare.

) Fordon (utgérs av TBT): ansvarar for planering och
utférande av fordonsunderhall och andra depatjanster.
De ansvarar for bevarande av vérdet och den tekniska
livslangden pa fordon, utrustning och annan egendom
som tillhandahalls av SL.
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) Station: ansvarar for tunnelbanans kundmiljéer, hitte-
gods, stadning, klottersanering, stationsbemanning,
biljettforséljning och kundservice. Trafikinformation till
resendrer ingar ocksa i Stations ansvarsomrade sedan
2012.

P& MTR Stockholms huvudkontor, som under 2012 flyttade
till Kungsholmen, finns fyra avdelningar samt ledningen
for Station och Trafik med 6ver 100 medarbetare:

> Siakerhet ansvarar for trafiksdkerhet, elsékerhet, brand-
sakerhet, verksamhetsskydd och trygghet samt &r dven
samordnande for riskhanteringsarbetet.

) Kvalitet och miljé ansvarar for verksamhetslednings-
systemet, kvalitetsprocesserna, miljdarbete samt hall-
barhetsutveckling.

> HR/kommunikation ansvarar for rekrytering, kompe-
tensutveckling, arbetsmiljo, personaladministration lik-
som kommunikationen internt och externt.

) Finans ansvarar for strategiplan och budget, contract
management, produktionsplanering, ekonomisk redo-
visning, uppféljning och analys samt IT och inkdp (IT &r
gemensam funktion for MTR Stockholm och TBT).

MARKNAD

MTR Stockholms enda egentliga kund &r SL, som har
Stockholms léns landstings uppdrag att skéta all kollek-
tivtrafik i lanet dar tunnelbanan utgor en central del. | for-
I&dngningen blir d@ MTR Stockholms slutkunder de boen-
de och besdkarna i Stockholmsomradet. De kdper tjéns-
ten - sjdlva tunnelbaneresan - vid spérrarna pa stationer-
na och vid SL Center, men &dven pa SL:s webbplats eller i

KORT OM MTR-KONCERNEN

MTR Corporation Ltd eta-
blerades i Hongkong 1975.
Huvudagare ar staten Hong-
kong. Uppdraget var, att pa
strikt affairsmassiga grunder,
uppfora och driva tunnel-
banan for att méta Hong-
kongs behov av allménna
transporter.

Det forsta uppdraget var
att bygga den jarnvdag som
i dag forbinder Kowloon-
halvon med 6n Hongkong.
Foretagets logotyp symboli-
serar just denna jarnvag - de
tva bagarna representerar
Kowloonhalvon respektive 6n
Hongkong medan strecket i
mitten visar den jarnvag som
forbinder de tva.

Ar 2007 tog MTR via ett

leasingavtal 6ver sparvags-
verksamheten fran KCRC
(Kowloon Canton Railway Cor-
poration), en annan statligt
dagd operator som trafikerade
linjerna i Kowloon och nya ter-
ritorierna mot gransen mot
det kinesiska fastlandet.

MTR har manga internatio-
nella samarbeten. Sedan 2007
ansvarar bolaget for driften
av London Overground (pen-
deltagstrafik) i samarbete
med tyska Deutsche Bahn,
och sedan november 2009
driver foretaget Metro Trains
Melbourne (MTM) i Australien
i samarbete med United Rail
Group Services Ltd och John
Holland Melbourne Rail Fran-
chise Pty Ltd.



diverse servicebutiker som ar ombud for SL-biljetter i
nédrheten av stationerna.

TBT:s absolut storsta kund & MTR Stockholm. TBT
utfor dven arbete i form av komponentrevisioner samt
reparationer av fordon &t andra bolag inom branschen
for sparbunden trafik.

Vi vill bidra med mer nér Stockholm véxer. Tillgdng pa
bostdder och bra kollektivtrafik &r tva av hornpelarna
for regionens framtida konkurrenskraft. Tunnelbanan ar
det mest kapacitetsstarka och miljévénliga i forhallan-
de till andra trafikslag. Vi inspireras av vart moderbolags
modell dér man helt eller delvis finansierar utbyggna-
den av nya tunnelbanelinjer mot méjligheter att utveck-
la fastigheterna i anslutning till och ovanpa de nya sta-
tionerna och depderna. Detta &r ett satt att utveck-
la samhéllen dar man nyttjar marken smart och samti-
digt tillgodoser en vdxande stads behov av kollektivtra-
fik, affarslokaler och bostdder. Denna modell bygger pa
att tidigt delta i stadsplanering sa att tunnelbana byggs
forst eller i samband med byggandet av nya stadsdelar.

PRODUKTANSVAR
Stationsverksamheten tillsammans med trafikverksam-
heten har tillsammans det operativa ansvaret for var
produkt - det vill sdga den resa som vara resendrer gor
dagligen i tunnelbanan.

Var produkt ar en saker, ren och punktlig resa. Hog
kvalitet pa var leverans innebar 6kad kundngjdhet.

Hjulsta Akalla
N\
Tensta Hushy
\\n\mm, \ Kista
\m?m \ Hallonbergen

Mirhy centrum

Vart bidrag till
en hallbar utveckling

Det finns tre huvudomraden ddr MTR Stockholm och

TBT bidrar till en hallbar utveckling i Stockholm:

) Gor effektivt resande méjligt
Tunnelbanan liknas ibland vid Stockholms blodom-
lopp - en vital del av huvudstaden som maste funge-
ra. Den blir allt viktigare i takt med att regionen vaxer.
SL har satt malet att 6ka andelen resendrer med 1,5
procent per ar de kommande aren, ndgot som vi ska
hjalpa till att forverkliga. Resan maste darfor vara
saker och palitlig samt ske i en trygg och ren miljé for
att behalla nuvarande och attrahera nya resendrer.

) Bidra till minskad miljopaverkan
En tunnelbaneresa ar en miljovanlig resa. Detta for att
den dels &r ett mycket energieffektivt transportme-
del och dels drivs med miljovanlig el fran vind- och
vattenkraft. Pa sa satt bidrar vi till att skapa en renare
miljo och langsiktigt med hallbar utveckling i regio-
nen, nar fler resendrer véljer tunnelbanan framfor
exempelvis bilen.

) En mangkulturell métesplats
Vara medarbetare kommer fran alla varldens hérn
och utgor en spegelbild av dagens mangkulturel-
la Stockholm. For oss ar det viktigt att vii motet med
resendrerna kan erbjuda ett trevligt och 6ppet bemo-
tande till alla resendrer oavsett bakgrund och behov.
Det &r darfor viktigt att vara en attraktiv arbetsgivare,
da vi kanske ar den forsta arbetsplatsen man har i sitt
yrkesliv i Sverige.

Rapsten [FE)

NYA TRAFIKNAMNDEN

Danderyds sjukhus

Bergshamra

Universitetet
Tekniska hbgskelan

Sedan den 1 januari 2011 ansva-
rar Trafiknamnden f6r kollektiv-

Giirdet

Sundaybergs centrum = trafiken pa land, till sjoss och
N
N o Stadion Kartapian for personer med funktions-
— Visia skogen nedsittning. Namnden har det
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) (Ve E;-‘k & %@@ﬁ‘:’@%& o LT nering och upph'e'ar'\dllng av tra-
E"’T strand — “k 1 fiktjanster, och foljer upp verk-
d\éﬁ;‘g@eﬁ@ J;’ g&@ #dv_g ﬁé‘ f’“ @f & g {g & Ridhuset T-Centralen D ungs. famheﬂten. Nan.mden anS\./arar
&9 & o & [T trédgarden dven for landstingets trafikpla-
& S8 Gariasten nering och for att ta fram for-
A & & S ; T R R
\aﬁéﬁ & & & & # Slussen slag till Traflkforsorjnlngsplan.
Y i Den ska ocksa samverka med
yd - Skanstul nirliggande kommuner, lands-
reding . . .
yd Medscumairent ELmr ting samt andra intressenter for
= Skirmarbrink A R .
ya /. P att uppna val fungerande trafik-
Srholmen - T " Co
4@; Teletanpian /5?.‘ s e,,w\ l6sningar i regionen. .
4 _— it Sandsbors % pisrkhagen l uppdraget ingar ocksa att
yd A Swogstyragarcen samverka med handikapporga-
Masmo Higerstensisen / ) . . .. .
4 - Stureby e Kirrtorp nisationer for att férenkla for
yd e (Gusb e aldre och personer med funk-
Aby Vastertorp Hogdalen Hokarangen Bagarmossen A e A o
/ yd tionsnedsattning att anvanda
Helumds Régsved Farsta R .
kollektivtrafiken.
Norsborg ] Fruiingen iL) Hagsitra [LEF] Farstastrand  Skarpnick [LEE]
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HONG KONG
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Station Trafik Fordon (TBT)
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Ekonomi &IT Kvalitet och sdkerhet
Arne Petterson Jan Lindstrom
Personal och information Marknad och projekt

Inge Asplund I Petter Karlsson

Teknik Utveckling

Anders Forssblad I Gunnar Spang
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Gustav Sjoberg

RESANDEUTVECKLING | TUNNELBANAN
(MILJONER PASTIGANDE PER MANAD)
RNEYS IN THE METRO (MILLION PER MONTH)
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Kéilla: AF:s métningar pé uppdrag av SL.
2012 drs mdtningar prelimindira vid tryckning



Ledningsgruppen MTRS: Bengt Carlsson, Peter Viinapuu, Tomm
Braten, Pér Christiansen, Tomas Pira, Magnus Schening, Marie
Hagberg, Matt Kinane.

Sa styr vi foretagen
— hallbart och langsiktigt

OVERGRIPANDE STYRNING

Styrande for oss pa MTR Stockholm &r dels vart omfat-
tande kontrakt med SL, dels det faktum att verksamhe-
ten ar tillstandsbaserad inom sédkerhet och miljé (endast
TBT). Vi har darfor infort ett verksamhetsledningssys-
tem som innehaller ledningsprocesser, huvudproces-
ser, stddprocesser och rutiner. | systemen integreras
omradena sakerhet, kvalitet, miljé och arbetsmiljo. For
att styra och folja upp processerna har vi identifierat
olika nyckeltal (KPI), se tabell Iangre fram pa sidan 15.
Inom ramen for verksamhetsledningssystemen, Global
Compact och riktlinjer fran koncernen MTR staller vi
ocksa krav pa vara leverantdrer och underentreprend-
rer gdllande framst kvalitet, miljé och socialt ansvarsta-
gande.

ANSVAR OCH BEFOGENHETER

Olika avdelningsdirektorer eller enhetschefer dr dgare
av processerna i verksamhetsledningssystemen. De
ansvarar for att folja upp sina respektive processers
innehall. De ska ocksa bedéma om nyckeltal och mat-
metoder ar relevanta.

Som vd for MTR Stockholm ar Peter Viinapuu ytterst
ansvarig for hallbarhetsarbetet, liksom Tomm Braten &r
ytterst ansvarig for TBT:s hallbarhetsarbete. Ansvariga
for de olika ingdende delarna rapporterar till respekti-
ve vd.

UPPFOLJNING OCH RAPPORTERING

Ledningen diskuterar hur verksamhetsledningssyste-
met fungerar och beslutar om bland annat foérbattring-
ar eller forandringar. Krav finns ocksa pa att rapporte-

Ledningsgruppen TBT: Arne Petterson, Tomm Braten, Gustav Sjoberg,
Inge Asplund, Petter Karlsson, Jan Lindstrom, Gunnar Spang,
Anders Forssblad.

ra hallbarhetsdata (kopplat till UITP och GRI) till MTR i
Hongkong och London. Arligen aterrapporterar vi ocksa
vara framsteg inom hallbarhetsarbetet till FN da vi ar
medlemmar i Global Compact. Fér att stimulera utveck-
ling och jamforelse med andra féretag genomfors arli-
gen en verksamhetsbeskrivning enligt modellen EFQM
i form av ansokan till utmarkelsen Svensk Kvalitet. MTRS
nominerades 2012 som ett tre foretag till utmarkelsen.
Varje manad har SL och MTR Stockholm formella
m&ten inom ramen for Team Tub for sju olika dmnes-
omraden samt ett 6vergripande affarsméte. Dar foljs
leverans mot kraven i avtalet upp och resultatet ligger
till grund for den ekonomiska regleringen. Infér motena
sammanstalls rapporter av utfallet av bland annat nyck-
eltal, malsattningar och leveranser som finns i kontraktet
med SL. Utdver detta har vi ocksa utvecklat egna nyckel-
tal som ar vasentliga for oss for att folja var egen utveck-
ling och kunna fatta valgrundade beslut for framtiden.

STYRELSERNAS OBEROENDE OCH PAVERKAN
Styrelsen for MTR Stockholm 2012 utgérs av atta per-
soner. Forutom vd och tva arbetstagarrepresentanter,
kommer tre representanter fran MTR i Hongkong och
tva fran London. Styrelseordférande &r Jeremy Long, vd
for MTR Europe London.

| styrelsen for TBT sitter sammanlagt sex personer:
tva arbetstagarrepresentanter, tva representanter fran
MTR i London och tva representanter fran Mantena. Vd
for MTR Stockholm ar adjungerad. Styrelseordférande ar
Jeremy Long, vd for MTR Europe London.

Medarbetare kan ge rekommendationer till féretags-
ledningarna genom exempelvis utvecklingssamtal,
arbetsplatstréffar och forbattringsforslag. | styrelserna
foretrads medarbetarna av utsedda arbetstagarrepre-
sentanter.

oosssssssssssssssmmmm VAR VERKSAMHET  EIER




This is our stakeholder
map with our identified
main stakeholder groups
as well as examples of
channels we use to com-
municate with them. The
main groups are passen-
gers, shareholders, socie-
ty, employees, customers,
suppliers, authorities and
competitors.

Vara intressenter

Stockholms tunnelbana har en central roll i samhéllet,
inte bara i Stockholm utan i hela Stockholms lan. Att
upprétthalla en konstruktiv och 6ppen dialog och i ldng-
den skapa goda relationer med vara intressenter utgor
en vasentlig grund for oss pa MTR Stockholm och TBT.
Det &r i dessa dialoger som vi utvecklas och finner nya
hallbara I6sningar fér tunnelbanan. De intressentgrup-
per vi har identifierat &r de grupper som vi paverkar
genom var verksamhet, och som i sin tur ocksa paverkar
hur vi bedriver var verksamhet, se var intressentkarta.
Under 2012 fortsatte de uppskattade cafékvallarna
som syftar till att féra en dialog med resenérer, arbets-
platstraffar for vara medarbetare sa att de kan traffa
sina ndrmaste chefer oftare samt moten for chefer och

VAR INTRESSENTKARTA

Detta ar vara atta identifierade huvudgrupper av intressenter. Har ges exempel pa hur vi kommunicerar med var och en av dessa.

Operativ personal méter resendrer via sparrar, perronger,

Kvartalsrapporter, manadsrapporter, styrelsemote, studiebesok

Lokal-tv och lokalradio, Metro och andra tidningar, vara webbplatser

Tubnet, Tillsammans, TBT-nytt, arbetsplatstraffar (APT),

RESENARER

tunnelbanetag, trafikinformation etc.

AGARE

ledare. Vidare har vi initierat en dialog med intresseorga-
nisationer fér funktionshindrade och med personer med
funktionsnedsattning, for att fokusera pa tillganglighe-
ten i tunnelbanan.

Centrala fragor i dialogen med véra medarbetare ar
vision, mal, varderingar, kundnéjdhet, arbetsmiljo, for-
andringsarbete, nya arbetssatt, SL-avtalet, sdkerhet och
trygghet. Med vara resendrer handlar dialogen snarare
om trafikinformation. Centrala fragor i dialogen med SL
ar givetvis SL-avtalet och uppfdljningen av detta. | dialo-
gen med fackféreningarna handlar det om férandrings-
arbete, omorganisationer, nya arbetssatt, SL-avtalet,
sdkerhet och trygghet. Sékerhet och trygghet &r centrala
amnen for alla intressenter, och vi anvander oss av mass-
media for att nd ut brett med fragorna.

MTR | LONDON, MTR | HONGKONG, MANTENA

OMVARLD

MASSMEDIA, RESENARER

MTRS
& TBT

ledarméten, ledningsgruppsmaéten pa olika nivaer,
férhandlingar och skyddskommittéer

MEDARBETARE .
ANSTALLDA, CHEFER/ARBETSLEDARE, FACKFORENINGAR,
FOKUSGRUPPER

Manadsmaoten i Team Tub, manadsrapporter,
korrespondens, revisioner

KUND/BESTALLARE _.
AB STORSTOCKHOLMS LOKALTRAFIK = SL, STOCKHOLMS LANS LANDS-
TING - SLL, RESENARER VIA SLL

LEVERANTORER
RENERIET AB, WESTIN BUSS AB, FRIJO, STRUKTON, RAPID, PANAXIA,
NOKAS

Avtal, leveranser, inkop och avrop, bestallningar, e-post, telefon m m

OFFENTLIGA ORGANISATIONER
TRANSPORTSTYRELSEN, ARBETSMILJOVERKET, RIKSDAG & REGERING,
KOMMUNER, LANDSTING

Tillstandsansokningar, forelagganden, lagar och foreskrifter

KONKURRENTER

Finns som intressentgrupp men &r inte en aktiv grupp som vi kommunicerar med

EFE MTRS OCH TBT HALLBARHETSREDOVISNING 2012



INTERNA VAGVISARE OCH KRAV PA OSS

VAR VISION

Vi ska vara ett ledande féretag som genom omsorgsfull service
lankar samman och utvecklar samhallen.

Var vision dr storre én att bara kdra tag pa ett sikert och trevligt sétt mellan station A och B. Vi vill vara en Idngsiktig aktér
i Norden och bidra till samhdllsutvecklingen genom att delta i stadsplaneringen, for att exempelvis nyttia marken ovanpa
tunnelbanestationerna till bade afférslokaler och bostdder.

VART UPPDRAG

Att halla vad vi lovar.

Vart arbete och var leverans till resendirerna
och SL mdits och f6ljs upp I6pande genom
interna och externa mdtningar, undersok-
ningar och kontroller. Vdr analys av resulta-
tet mdjliggdr en sténdig utveckling av var
verksambhet.

Att erbjuda en reseupplevelse som
uppfyller vara kunders behov och 6ver-
traffar deras forvantningar.

2012 var kundservicens ar. Aldrig har vi sat-
sat s mycket tid och pengar pa att férbdttra
vdr service till resendirerna. Men det handlar
dven om att évertréffa forvintningarna hos
SL. Vikan inte sld oss till ro for att vi natt bra
resultat. Vi ska varje dr na dnnu bdittre resul-
tat for att pa sa sdtt sckra en position ddr
MTR Stockholm och TBT stéindigt utvecklar,
forbdttrar och levererar mot "vérldens bdsta
tunnelbana”.

Att bemota vara kunder med tillgdng-
lig, kunnig och vénlig personal.

Vi arbetar aktivt med att 6ka tillgéinglighe-
ten och kunskapsnivdn genom rekrytering
och utbildning. | ar 6kade antalet utbild-
ningstimmar till cirka 73 000. For oss dr det
viktigt att ge vdra medarbetare méjlighet
att utvecklas.

Att leverera en sdker och palitlig resa i

en trygg och ren miljo.

For oss dr sdkerhet alltid av hégsta prioritet.
Ett etablerat siikerhetsledningssystem kom-
pletteras med en utvecklad scikerhetskul-

Punktlighet dr ett av vdra viktigaste fokus-
omrdden. Den 6kar for varje dr samtidigt
som antalet stopp minskar. Férutom sats-
ningen pa kundservicevérdar for att fér-
bdttra punktlighet, trygghet och servi-

ce, har vi férdndrat vart arbetssdtt inom
Lokalvdrden. Organisatoriska férdndring-
ar, tydliga ansvarsomrdden och forbdttrade
arbetssdtt har visat resultat.

Att bygga en verksamhet dér vi viarde-
satter vara medarbetare.
Medarbetarundersékningen, Great Place

to Work, gors arligen och ger oss vdirdefull
information om vad medarbetarna tyck-

er. Procentandelen néjda medarbetare har
Okat arligen sedan MTR Stockholm och TBT
tog ver driften och underhdllet av tunnel-
banan, men vi har fortfarande en bit kvar till
den niva vi vill uppna.

Att skapa en foretagskultur som
uppmuntrar till egna initiativoch en
personlig utveckling.

Var ambition dr att vara en Idrande organi-
sation. Beroende pd medarbetarens egen
ambitionsnivd finns det stora méjligheter till
vidareutbildning och karricirutveckling.

Det dr medarbetarnas engagemang som
driver verksamheten framat. Sedan starten
2009 har det kommit in 1 279 férbdittrings-
férslag med en implementeringsgrad pa i
genomsnitt 20 procent.

VARA KARNVARDEN

Utmarkt service.

Vi engagerar oss proaktivt for en séker,
effektiv och omsorgsfull service, som vara
kunder vérdesatter.

Omsesidig respekt.

Viarbetar tillsammans med fortroende,
gemensamt dtagande och respekt. Vi dr
lyhorda for och respekterar var omgiv-
nings asikter.

Vardeskapande.

Vi skapar varden och bidrar till utveckling
genom effektivitet, standig forbattring
och innovation.

Stiandig utveckling.

Vi har modet att standigt ifragasatta, att
soka forbattring och ta nya initiativ for att
overvinna hinder och na nya hojder.

DE ETISKA REGLERNA

Vi tror pa ett ansvarsfullt socialt och etiskt
beteende. Vi har ett ansvar gentemot de
manniskor som arbetar for oss, vilket lig-
ger till grund for de framtagna etiska reg-
lerna som beskriver hur vi som medarbe-
tare ska bete oss mot varandra och mot
omvadrlden. De etiska reglerna galler samt-
liga medarbetare samt andra som agerar
for var rakning.

tur. Scikerhet dr ndgot varje medarbetare bér
med sig i vardagen.

EXTERNA VAGVISARE OCH KRAV PA OSS

) SL:S AVTALSKRAV OCH VART ANBUD: Stims av en gang i manaden.

) GLOBAL REPORTING INITIATIVE: Frivillig anslutning fér rapportering av jamférbar hallbarhetsdata.

) UITP CHARTER ON SUSTAINABLE DEVELOPMENT: Precis som vart moderbolag i Hongkong &r vi anslutna till denna bransch-
sammanslutning.

) FN GLOBAL COMPACT: | mars 2011 férband MTR Stockholm sig att félja principerna FN Global Compact, en global plattform som
engagerar foretag och organisationer varlden 6ver. FN Global Compact uppmuntrar till att ta ett aktivt ansvar for de 10 internationellt
erkdnda principer som togs fram ar 2000 efter ett initiativ av ddvarande generalsekreterare Kofi Annan.
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OVERGRIPANDE NYCKE|
KEY PERFORMANCE INDICA

Sakerhet Safety

UTFALL UTFALL

UTCOME 2012  OUTCOME 2011

Totalt allvarligt skadade och omkomna Total serious injuries and deaths

Antal arbetsskador som leder till sjukskrivning per100 000 arbetstimmar
(LTIFR) Lost time injury frequency rate

Prestation och konkurrenskraft Performance

Punktlighet, % Punctuality

Fordonsutbudskilometer Train kilometres with passengers

209 181
For att uppna var ambition att
0,47 0,18 bli varldens basta tunnelbana,
arbetar vi med nyckeltal for
vara verksamheter dar saker-
95,2 94,5 heten &r i fokus. Dessa nyckel-
| &r koppl ill fram-
34706 457 33663 000 tal &r kopplade till vara fram

sta risker och utmaningar. Vara

Fordonstillganglighet, % Train availability

99,50 99,75 overgripande KPl:er &r bero-

Nojda kunder Customer satisfaction

ende av varandra. Alla avdel-
ningar har ett gemensamt

Kundnojdhet, % Customer satisfaction

Personal Staff

N6jd medarbetarindex
Staff satisfaction index

Ekonomi Finance

Resultat fore finansnetto, miljoner kr
Profit before interest, SEK millions

76 76 ansvar for att uppna malen
kopplade till nyckeltalen.
MTRS: 46% MTRS: 39% To achieve our ambition to be
TBT: 52% TBT: 45% the world’s best underground
railway, we work with key indi-
cators for our business with a
MTRS: 16,59 MTRS: 25,05 focus on safety. These indicators
TBT: 43,38 TBT: 23,27 are linked to our main risks and

challenges.

VAR VERKSAMHET HIH



OUR OPERATION

Our business consists of operating, planning and maintaining the
Stockholm metro and we have high ambitions for the way the
metro should develop. Every day more than a million journeys
are made, and these journeys should all be marked by good ser-
vice. Travelling by underground should be safe, secure, punctu-
al and clean. Apart from the individual journeys, our contribution
to the Stockholm region is a reduced environmental impact with
more people using the metro in preference to their own cars.

SERVICES

MTR Stockholm has the overall responsibility for the Stockholm
metro system as a whole. This covers everything that keeps the
three metro lines working: traffic management, train operation,
traffic information, ticket sales, customer service, cleaning of trains
and stations as well as maintenance of trains (rolling stock) and
equipment. SL has formed explicit demands on MTR Stockholm
with regards to safety, punctuality, cleanliness and service.

TBT provides services for the maintenance and repair of roll-
ing stock and associated components. The company has four
depots, at Hogdalen, Nyboda, Rissne and Vdllingby, and a work-
shop in Skarmarbrink/Blasut (Hammarby).

OWNERSHIP

MTR Stockholm AB is a wholly-owned subsidiary of MTR
Corporation Ltd (UK), whose head office is in London which
in turn is a part of MTR Corporation Ltd in Hong Kong. MTR
Stockholm, together with Mantena A/S, owns Tunnelbanan
Teknik Stockholm AB (TBT) each holding 50 %.

CUSTOMERS, PARTNERS AND SUPPLIERS

SLL The County Council of Stockholm owns the limited company
SL (AB Storstockholms Lokaltrafik) and the members of the coun-
ty council have appointed the members of SU's board and of the
new political body, the Transport Committee (Trafikndmnden),
(since 1 January 2011). The Committee has taken over much of
the responsibility that used to rest with the board of SL.

SL The board of SL consists of politicians elected by the council
and employee representatives. Roughly half of the costs of SL's
services are covered by ticket sales while the other half is covered
by tax revenue.

SLis a very important partner since:

- SLstill owns and maintains all facilities associated with the
metro. MTR Stockholm leases the equipment and premis-
es. However, when SL is set to procure new technology, this is
done in a close collaboration with MTR Stockholm.

- SL maintains the direct customer contacts with passengers
via its own website www.sl.se as well as its customer service
department.

- SL conducts regular customer surveys. MTR Stockholm
receives feedback and reviews the results in order to further
develop and improve its operations.

EIE@ MTRS OCH TBT HALLBARHETSREDOVISNING 2012

ORGANISATION
The Managing Director of MTR Stockholm is Peter Viinapuu.
Tomm Braten is the MD of TBT.

MTR Stockholm is divided into seven departments whose
directors, together with MD Peter Viinapuu, form the manage-
ment team at MTR Stockholm.

The operational business has around 2,700 employees, split
across three departments:

Traffic: responsible for traffic management, train operation
and staffing with drivers.

Rolling stock (represented by TBT): responsible for planning
train maintenance and other depot services. TBT is responsible
for conserving the value and the technical service life of rolling
stock, equipment and other assets provided by SL.

Station: responsible for the metro’s customer environment,
lost property, cleaning, graffiti removal, station staffing, ticket
sales and customer service. Traffic information to passengers has
also been the responsibility of the Station department since 2012.

MTR Stockholm’s head office has around 100 employees:
Safety, Quality and Environment, HR/Communication, Finance
and Traffic and Station departments. TBT has its head office at its
workshop in Hammarby.

MARKET

MTR Stockholm's only actual customer is SL, which is respon-
sible by the Stockholm County Council for all public transport

in the county, where the metro is a key part. By extension, MTR
Stockholm'’s end-customers are the residents and visitors to the
Stockholm area. They are the ones using our service — the actu-
al underground journey — by purchasing tickets at the ticket win-
dows in the stations, at SL Center, on the SL website or other SL
sales outlets close to the stations.

TBT's largest customer is MTR Stockholm. TBT also does work
in the form of component inspections and repairs to rolling stock
for other companies in the rail sector.

As Stockholm grows, access to housing and a good pub-
lic transportation system are two of the main cornerstones for
the region’s future development. We are inspired by our par-
ent company’s model where they finance the development of
new metro lines in exchange to the possibility of investing in the
property connected to the new stations and depots. This is a way
of connecting and developing communities while at the same
time meet a growing city’s need of public transportation, busi-
ness ventures and housing. A key factor is to participate early in
the urban plannig process in order to develop the metro before
buildning new city districts.

OUR CONTRIBUTION TO SUSTAINABLE DEVELOPMENT

There are three main areas where MTR Stockholm and TBT con-

tribute to sustainable development in Stockholm:

- Making efficient travel possible. The metro is sometimes lik-
ened to Stockholm’s bloodstream — a vital part of the capital. It



is becoming more important as the region grows. SL has set a
target to increase the number of passengers by 1.5 percent per
year over the coming years, something that MTR Stockholm
and TBT will help to bring about. Travel must therefore be safe
and reliable and must take place in a secure and clean environ-
ment to retain existing passengers and attract new ones.
Contributing to reduced environmental impact. An under-
ground journey is an environmentally friendly journey because
itis a very energy-efficient mean of transport and it is pow-
ered by green electricity from wind and hydroelectric power.
In this way we contribute to creating a cleaner environment
and sustainable development in the region where, for exam-
ple, more people are choosing the metro over their cars.

+ A multi-cultural meeting place. Our employees come from
all corners of the world and reflect today’s multicultural
Stockholm. It is important to us that our customers are treated
in a pleasant and open way, regardless of their background.

HOW WE RUN THE COMPANY
—IN A SUSTAINABLE LONG-TERM MANNER

At MTR Stockholm and TBT we are driven by our contractu-

al agreement with SL, and by the fact that we operate under
licence within the safety and environment sector (TBT only).
Based on this we have introduced a business management sys-
tem that includes management processes, main and supporting
processes as well as procedures. Through the business manage-
ment system, Global Compact, and guidelines from the MTR cor-
porate group, we also place demands on our suppliers and sub-
contractors regarding quality, environment and social responsi-
bility.

RESPONSIBILITY AND AUTHORITY

Different departmental directors and unit heads are owners of
the processes within the business management systems. They
are responsible for monitoring the contents of their respective
processes as well as assess whether key indicators and measure-
ment methods are relevant.

MONITORING AND REPORTING

We report back to our shareholders and customers on a reqular
basis throughout the year. We are also required to report sustain-
ability data (linked to UITP and GRI) to MTR in Hong Kong and
London. Every month, SL and MTR Stockholm hold formal ‘Team
Tub" meetings for seven different subject areas, as well as one
business meeting.

To stimulate internal development and benchmarking with
other companies, an annual business report is produced accord-
ing to the EFQM model, with an application for the ‘Svensk
kvalitet’ (Swedish Quality) award. In 2012 MTR Stockholm was
one of three nominees for the award.

OUR STAKEHOLDERS

Maintaining a constructive and open dialogue and creating
good long-term relations with our stakeholders are essential to
us at MTR Stockholm and TBT. It is in these dialogues that we
develop and identify new sustainable solutions for the metro.
The identified stakeholder groups are the ones that we affect by
our operations and which in turn influence the way we run our
business. They are: passengers, shareholders, society, employees,
clients, suppliers, authorities and competitors.

OUR VISION

We aim to be a globally recognised leader that connects and
grows communities with caring service.

OUR MISSION

To keep our promises.

Our work and our service to passengers and to SL are constantly
measured and monitored through internal and external measure-
ments, surveys and reviews. Our analysis of the results enables con-
tinual development of our business.

To offer a travel experience that meets our customers’ needs
and exceeds their expectations.

2012 was the year of customer service. We have never invested so
much time and money in improving our service to passengers.
Serving our customers with accessible, knowledgeable and
friendly staff.

We are actively working to increase accessibility and our level of
knowledge through recruitment and training. It is important to us to
give our employees the opportunity to develop.

Providing a safe and reliable journey in a secure and clean
environment.

For us, safety is always the highest priority. An established safety
management system is supported by a developed safety culture.

Punctuality is one of our most important focal areas. It is increas-
ing every year as the number of stoppages goes down. .

Building a business in which we value every employee.

The staff survey ‘A Great Place to Work'is conducted every year and
give us valuable information on our employees’ perception of the
company. The percentage of satisfied employees has increased each
year, but we still have some way to go to reach the level we want to
achieve.

Creating a corporate culture that encourages individual initia-
tive and personal development.

Our ambition is to be a learning organisation. Depending on
the employee’s own level of ambition there are great opportuni-
ties for training and career development.

Itis the commitment of our staff that drives the business for-
ward.

OUR CORE VALUES
Excellent service, mutual respect, value creation and enterpri-
sing spirit.
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2012 var kundservicens &r pd MTR Stockholm och TBT. Aldrig har vi satsat sa
mycket tid och pengar pa att forbattra var service till resenarerna. Resultatet borjar

markas och 2013 fortsatter insatserna.

Sedan vi fick uppdraget att driva och underhalla
Stockholms tunnelbana har vi pd MTR Stockholm
byggt upp ett foretag fran grunden och TBT har
anpassat verksamheten de tog 6ver fran Tagia.
Verksamheterna och leveranserna har stabilise-
rats. Just nu tas nasta steg - mot ett servicefore-
tag i varldsklass.

— | dag rullar trafiken som den ska och statio-
nerna ar rena och snygga. Men kunderna dr inte
helt néjda, det ska vi dndra pa nu, sdger Henriette
Johansson, ny operativ chef for Kundservice.

FORSTARKT SERVICEORGANISATION

2012 satsade vi stort pa vart servicepaket. Vi har
tagit fram en gemensam grundniva for service,
utokat dialogen med vara resendrer och identi-
fierat aktiviteter och atgarder som ska bidra till
6kad kundnéjdhet. Battre trafikinformation ar en

atgard, en forstarkt serviceorganisation en annan.

Under aret anstélldes fler kundservicevardar, en
personalgrupp med uppgift att férbattra servi-
cen till resenérerna pa plattformar och perronger.
De bidrar med bland annat information och kun-
skap, guidar resendrerna under rusning sa att fler
kommer med tdgen och skapar trygghet genom
sin narvaro.

VAR GEMENSAMMA RESA

Cirka 2 600 personer ska utbildas under 2013. Vdr
gemensamma resa &r en heldag for alla chefer
och medarbetare, som ska ge en tydligare bild av
vart vi ar pa vig och hur varje enskild medarbeta-
re kan géra skillnad. Den forsta halvan av dagen
bestar av ett dialogméte om hur MTR Stockholm

ska bli vdrldens basta tunnelbana. Den andra
halvan bestér av en utbildning i kundservice eller
lokalvard, anpassad utifran olika yrkeskategorier.

Syftet med kundserviceutbildningen ar att ta
fram verktyg och ett gemensamt sprak som hjal-
per medarbetarna att klara svara situationer i
vardagen och hoja resenérens kénsla av service.
Hosten 2012 utbildades 12 kursledare som forsta
halvaret 2013 utbildar sina kollegor i service.

- Det &r ju medarbetarna som dagligen moter
vara kunder och vet vad vi maste gora for att de
ska bli néjdare. Vi vill lyssna mer pa dem for att bli
battre. Om de far vara med och bestdmma och ta
ansvar kommer tunnelbanan att bli dnnu battre,
sager Henriette Johansson.

TRAFIKINFORMATION GOR SKILLNAD
Stationsutrop och knutpunktsutrop &r viktiga for
tunnelbanans resenérer. De hjalper blinda som
annars riknar stationer, och de underlattar i rus-
ningen nar trangsel gor det svart for folk att orien-
tera sig.

En av dtgarderna som ska bidra till att 6ka
kundnéjdheten &r battre information pa tag och
stationer.

- Spontant tdnker man att forarnas bidrag till
6kad kundnéjdhet ar en mjuk och trevlig kérstil.
Men faktum &r att man som forare inte bara kor
tag, utan faktiskt resenérer. Direkt, korrekt och
snabb information vid inbromsning och stopp
i tunneln skapar forstaelse snarare an irritation,
sager Titti Ringstrom, trafikomradeschef Bla linjen
och en av initiativtagarna till serviceutbildningen
som tagits fram for hela verksamheten.

IFOKUS 2012 EIE1



For att oka kundnéjdheten tillsattes en ny tjdnst
under dret. | augusti klev Jenny Rannemo in i tjansten
som trafikinformationschef.

— For mig har det handlat om att strukturera avdel-
ningens arbete och férdela ansvar sé att vi hela tiden
forbattrar forutsattningarna for att leverera enligt kra-
ven bade fran SL och internt.

Avdelningen har arbetat fram rutiner och skapat en
standard for trafikinformation och resultatet lat inte
vanta pa sig.

- Vi ska géra utrop inom tre minuter vid trafikstor-
ning. | december 2011 I&g resultatet pa 57 procent. Vid
senaste matningen hade vi hojt oss till 97 procent (janu-
ari 2013). Vi har blivit battre pa att snabbt fa ut trafik-
information, ndgot som véra resenarer uppskattar.

FIKA MED RESENARERNA

Under 2012 genomfdrde vi drygt 20 cafékvallar. Det &r
vart sitt att kinna resendrerna pa pulsen. Syftet ar att ta
in dnskemal och synpunkter muntligt pa plats, en direkt-
dialog som ger oss méjlighet att tréffa malgrupper som
vi normalt inte har kontakt med. Varje cafékvall har ett
tema dér vi kan stalla fragor inom olika fokusomraden.
Det kan vara sakerhet, Reskassan etc.

Ett konkret exempel &r cafékvallen under Prideveckan
i augusti. Vi ville ta reda pa hur HBTQ-personer upp-
lever tryggheten i tunnelbanan. Kundservicevardar
delade ut enkiter och svarade pé fragor vid biljetthallen
i Zinkensdamm, stationen narmast festivalomraet.

— Det var en del av vart likabehandlingsarbete. Vi
ville sta i var egen miljé och skapa en extra trygghet for
festivalbesokarna.

- Vi har nyfikna och oerhort engagerade resendrer
som ger oss bra gensvar. Vi far mycket input till vad som
ar viktigast fér kunden, och det tar vi med oss i utveck-
lingen av vart arbete. Vart mal dr att ge varje resendr en
positiv resupplevelse utdver det han/hon férvantade
sig, sdger Henriette Johansson och namner i forbifarten
cafétraffarna under december dé resendrerna bjods péa
glégg och pepparkakor. Det lockade fram manga glada
leenden.

KONTROLLER, MATNINGAR OCH UPPFOLJNING
VIKTIGT FOR UTVECKLINGEN
Mystery shoppers, kundundersékningar och klotterin-
spektioner. SL méter hur val MTR Stockholm gér ifran
sig vad géller allt fran stadning till kundbemédtande. Om
MTR Stockholm klarar mélen blir det bonus. Annars blir
det prisavdrag och viten. Allt handlar om att fa néjdare
resendrer.

MTR Stockholms tva framsta mal &r att fa fler och n6j-
dare kunder. Det férsta malet uppnas nastan automa-
tiskt. Det flyttar hit tva busslaster nya stockholmare

varje dag, ménga av dem aker tunnelbana. En preliminar
berakning visar att det gjordes cirka 320 miljoner resor i
tunnelbanan 2012, 11 miljoner fler resor &n aret innan.

- Det 4r ett enormt tryck pa tunnelbanan och perso-
nalen gor ett jattebra jobb. Utmaningen &r att hante-
ra tillstromningen pa ett bra satt och fa néjdare kunder,
sager Lena Berglund, contract quality manager pa MTR
Stockholm.

Vad som ska till for att 6ka kundnéjdheten ar tydligt.
Det handlar mycket om att ha professionell och tillgdng-
lig personal som framfér tagen i tid, pa ett sakert satt,
ger korrekt trafikinformation, skéter ledsagning, han-
terar kder, informerar om taxor och guidar resenarer-
na ratt. Det handlar ocksé om att halla tunnelbanan ren
och fri fran skadegérelse och klotter. Klotter ska tas bort
inom 24 timmar fran det att det uppstar.

SL kontrollerar anonymt

SL mater bade levererad kvalitet och kundernas upp-
levda kvalitet. Bland annat anlitar SL I6pande sa kalla-
de mystery shoppers som rapporterar sitt resultat varje
kvartal. De utger sig fér att vara vanliga kunder, som
barnfamiljer eller pensionérer, och testar vara medarbe-
tare. Vilken station eller vagn som helst kan fa besok.

- De testar hur personalen beter sig, hur stationerna
ser ut, att skyltningen &r korrekt, att personalen &r kor-
rekt kladd, att vi skdter informationen i tagen och hur vi
I6ser olika situationer i sparren - till exempel felstamp-
lade och falska biljetter. De beter sig dock alltid korrekt
och forsoker inte planka eller liknande. Vi far véldigt bra
betyg i de hir undersékningarna, séger Lena Berglund.

Hur lever vi upp till SLs férvéntningar?

- Vihade en del problem i bérjan, varav en del var tek-
niska systemproblem, men det har blivit mycket batt-
re. Mdnga av mitetalen borjar se riktigt bra ut. De visar
bade en stabilitet 6ver tid och héga nivéer, till exempel
vad giller levererad punktlighet och upplevd stérnings-
information som &r viktiga nyckeltal for kunderna, sager
Lena Berglund.

Vilka dir de stérsta férdndringarna ni gjort?
- Vi bytte trafikhdndelserapporteringssystem, vilket har
gett en mycket stabilare leverans. Vi har jobbat otro-
ligt hart pa alla hall med att stabilisera leveransen. Vi har
gjort en del férandringar i ledningen, forstarkt beman-
ningen inom rapporteringsteamet, fatt till en battre
internkommunikation och satsat mer pa medarbetarna.
Nu &r vi i utvecklingsfasen da vi borjat lyfta organisatio-
nen mot varldsklass, med stabiliteten i grunden.

— Vi ska vara SL:s sjalvklara val nar det &r dags for for-
langning av avtalet efter den forsta november 2017,
sager Lena Berglund.
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2012 var kundservicens ar pa MTR Stockholm
och TBT. Hér ser ni exempel pa aktiviteter
som vi valt att satsa pa under aret.
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VAR PRODUKT: EN SAKER, PUNKTLIG

OCH REN RESA

/STYRDOKUMENT MAL

RESULTAT

Sakerhetspolicy

Kundnéjdhet | Kundnojdhet (mats av SL) ska dverstiga 76 % | 76 %

Safety Plan
Kvalitetspolicy
Servicemanual

Sakerhet | Ingen manniska ska skadas allvarligt eller omkom-
ma till foljd av tunnelbanans verksamhet.

Totalt antal skadade och omkom-
na under 2012 uppgick till 424,

SL:s uppdragsavtal varav 209 var allvarligt skadade.
Overgripande nyckel- 14 personer omkom, fem av dem
tal (KPI) pa grund av olycka.

Punktlighet | Punktligheten ska vara Gver 94,6 % ar 2012. 95,2 %

Renhet | Andelen resendrer som ar néjda med stadningen Vagn: 66 %

bdde pa stationer och i vagnar ska 6ka ar 2012. Station: 67 % /

Sa arbetar vi

Det operativa ansvaret for var produkt har trafikdirektor
Matt Kinane, stationsdirektér Magnus Schening och vd
for TBT Tomm Braten. MTR Stockholm och TBT:s mal &r
att alla resenérer ska ha en saker, punktlig och ren resa,
de ska vara ndjda med tunnelbanans leverans. Vi arbe-
tar med fokus pa alla delar pa olika satt och méter resul-
tat och framsteg for kontinuerlig férbéttring av var verk-
samhet.

Sékerheten genomsyrar alla delar av MTR Stockholm
och TBT. Vart sdkerhetsledningssystem bildar grun-
den for sékerhetsarbetet och innehadller en méngd sty-
rande dokument, manualer, rutiner och instruktioner
som beskriver hur personalen ska arbeta for att uppna
hog sakerhet for bade resenarer, medarbetare, beso-
kare, partners och leverantorer. Det ror sig om allt fran
hur man ska agera vid en brand eller ett bombhot till
hur nya medarbetare ska informeras om sakerhet. Fokus
under 2012 har varit att folja upp att systemet anvands
pa ratt satt och att utfora revisioner for att sdkerstalla
innehallet.

Utdver sdkerhetsledningssystemet har vi jobbat med
sakerhetskulturen och férankringen, till exempel genom
en sakerhetsmanad i november 2012. Syftet ar att 6ka
medvetenheten kring sdkerhet och trygghet i tunnel-
banan - bade internt och externt. Den ska bli ett natur-
ligtinslag varje ar tillsammans med sakerhetspriset

och sdkerhetskulturmédtningen. Bland annat har ett
WIT (Work Improvement Team) arbetat med att ta fram
atgdrder for att minska obehdrigt sparbetrddande - en
av kategorierna som toppar listan av registrerade inci-
denter. Under 2012 inférde MTR Stockholm dessutom
funktionen Emergency Director. Den innebdr att det
dygnet runt finns en person i ledningsgruppen som har
jourberedskap och som kan fatta strategiska beslut vid
kris.

Resultatet for kundnéjdhet har legat pa en jamn hég
niva sedan MTR Stockholms dvertagande av tunnel-
baneverksamheten och malet ndddes d@ven under 2012.
Kundnojdhet inkluderar hela var leverans, sa som punkt-
lighet, renhet och trafikinformation, och &r tillsammans
med sékerhet vart viktigaste fokusomrade. Vi vill na
hogre, alltsa kommer vi att fortsdtta gora olika satsning-
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ar for att resendrernas nojdhet ska 6ka och var leverans
ska bli annu battre.

Géllande punktlighet har vi natt en stabil niva
genom véletablerade analys- och uppféljningsproces-
ser. Fokus har framst legat pa operativa och strategiska
verksamhetsomraden som MTR Stockholm har direkt
paverkan pa. Till exempel har arbetsledningens meto-
der med direkt uppfoljning av stora hdndelser lett till
en kraftig minskning av trafikstérningar som beror pa
interna personalfel och hjalpt till att begrénsa stor-
ningstider.

Specifika fragor

RESENARERS SAKERHET OCH HALSA

Trots ihdrdigt arbete med att minska antalet allvarligt
skadade eller omkomna sa 6kade siffran fran 181 olyck-
or 2011 till 209 olyckor 2012. Att antalet skadade har 6kat
beror bland annat pa att stationspersonalen ar mer upp-
marksamma pa att rapportera handelser. Detta 6kar
bade antalet rapporterade skador och rapporterade all-
varligt skadade. Som allvarlig skada réknar vi en skada
som kréver ambulanstransport.

Antalet omkomna var 14 personer 2012, en person
mer dn under 2011. Fem personer omkom pa grund av
olycka och tre av dem var berusade. Under 2011 déar-
emot omkom ingen pa grund av olycka. Fall i rulltrappa
och trappa och fallolyckor i stationsmiljé ar de vanligas-
te kategorierna av personskador och som oftast leder
till allvarlig skada. MTR Stockholms skadereglering tar
hand om alla &renden. Under 2012 har vi hanterat 260
arenden, vilket ar en minskning med 30 drenden jamfort

PERSONSKADOR RESENARER
PERSONAL INJURIES, PASSENGERS

Trappa Stairs 6 %
1tag Intrains 6 %
P& spar Ontracks 9%

Plattform/biljetthall
Platform/ticket hall 25 %

I Rulltrappa Escalators 53 %

W Av- och péstigning
Getting on and off 5%
W Fall Falls 73 %
W Klimd i automatsparr
Trapped in ticket barrier 20 %
B Ovrigt Other 2%

HFE  MTRS OCH TBT HALLBARHETSREDOVISNING 2012

med 2011. Merparten ar kopplade till fall och klamning
i automatsparr. Vi ser en positiv trend med minskning i
antalet skador i automatsparrar i slutet av 2012 och nu
2013, troligtvis efter atgarder som SL vidtagit.

Sedan oktober 2011 registrerar vi alla fall av arbetsre-
laterade skador. De vanligaste forekommande skadorna
2012 &r hot och véld mot vara medarbetare (56 %) och
laserbeskjutning (22 %).

KUNDNOJDHET OCH PUNKTLIGHET

Tunnelbanan har en central roll i samhéllet och &r av stor
betydelse for stockholmarna och regionens utveckling.
Tunnelbanans resendrer ar néjda med MTR Stockholms
och TBT:s leverans under 2012. Den genomsnittliga
andelen néjda kunder var en tangering av forra arets
resultat, alltsa 76 procent vilket dven &r SL:s mal. Som
diagrammet visar skedde en &kning av punktligheten
mot tidigare ar. Daremot skedde en 6kning av antalet
stop i trafiken dér 6kningen framst kan harledas till miss-
bruk av nédbromsdragningar i tagen.

Laga temperaturer och kraftig nederbérd skapade
problem i trafiken under oktober, med férseningar pa
grund av hala spar. Manaden utmarktes av stora trafik-
lednings- och underhallsinsatser. Tack vare ett kommu-
nikationssystem med forare och vél avvdgda hastighets-
begransningar minimerades risken for hala spar och dar-
med minskade stérningen i trafiken.

Under sista halften av november tillkom dven sné och
is i ekvationen, vilket hade en stark paverkan pa infra-
struktur och trafikdrift. Sarskilt snéstormen kopplad till
SMHI:s klass Il-varning den 5 december var problema-
tisk, da den slog ut stora delar av den védg- och spar-
bundna trafiken i Stockholm. Sndorganisationens insat-

ALLVARLIGT SKADADE OCH OMKOMNA RESENARER 2010-2012
PASSENGERS SERIOUSLY INJURED AND KILLED 2010-2012

300

14/209

200 13/181

100

11/35

2010 201 2012

* Klassificeringen for allvarligt skadade har &ndrats sedan
2010 och siffran fran 2010 &r darfor inte jamforbar med
2011 och 2012.

* Definition seriously injured were changed 2011 therefore not com-
parable with 2010

B Omkomna Killed
M Allvarligt skadade och omkomna Seriously injured and killed



ser for att halla anldggningen fungerande var mycket
bra och vi kunde uppratthalla huvuddelen av leveransen
trots de svara véderférhallandena.

UNDERHALL (TBT)

Fordonstillgédngligheten blev 99,51 % for ar 2012 vilket
innebar en forsamring jamfort med féregaende ar. Fran
och med den 1 januari 2012 inkluderades "hot stand
by-tagen” i uppfoljningen av fordonstillgénglighet vil-
ket gor att leveransen 2012 inte &r direkt jamférbar med
den fran 2011. Jdmforbara siffror ar 99,75 % for ar 2011
och 99,69 % for ar 2012. Hot stand by-tag ar de tag och
forare som alltid star beredda att rycka in om sarskilda
behov uppstar.

Orsakerna till det ndgot sémre resultatet 2012 &r hjul-
skador pa bla linjen under februari och mars samt ett
onormalt stort antal avstallda C20-vagnar efter urspar-
ning/kollision i depa under oktober-december.

Trenderna for fordonens driftsékerhet &r fortsatt posi-
tiva. Strackan mellan fordonsfel som ledde till produk-
tionsbortfall var i genomsnitt/manad cirka 54 000 kilo-
meter under 2012. Motsvarande siffra for fordonsfel som
ledde till stopp i trafiken var cirka 1,2 miljoner kilometer.

Under dret godkande SL att vi minskade med 16
hyrda fordon av den &ldre typen (Cx). Detta var en stor
framgang som gor att vi optimerar fordonsutnyttjande
och underhall. Vi har lyckats minska antalet vagnar som
vid vart tillfdlle star avstallda for reparation eller under-
hall och darmed utnyttja befintliga resurser pa ett batt-
re satt.

Kvalitetsnivan pa stddning av fordon blev, i samtliga
fyra matningar som utférdes av oberoende part under
2012, godkand.

Kundnojdheten ska 6ka samtidigt som antalet resendrer blir fler.

UNDERHALL OCH KVALITET

Tre ganger om aret genomfors internrevisioner for
underhall. Revisionerna ar viktiga for oss for att kvalitets-
sdkra och forbattra verksamheten och minska stopp och
stérningar i trafiken relaterade till bade driftsdkerhet
och trafiksdkerhet. De minskar risken for daligt eller fel-
aktigt utfort underhall och stédjer utvecklingen av utfo-
randekvalitet pa fordonsunderhallet internt och externt
pa TBT. Som ett resultat av internrevisionerna minskar
skillnaderna i arbetsmetoder och utférandekvalitet pa
fordonsunderhall mellan depaerna.

Né&stan alla sékerhetsrevisorer arbetar med utveck-
ling, utbildning eller instruerande av fordonsunderhall
och komponentunderhall. Det gor att revisionerna dven
bidrar till en ldrande organisation. Utéver de forbattring-
ar som gors genom att atgdrda avvikelser fangar revi-
sionsteamet upp forbattringsmajligheter i andra depa-
ers verksamheter.

PUNKTLIGHET NOJDA RESENARER RESENARER OM STADNINGEN
PUNCTUALITY CUSTOMER SATISFACTION CUSTOMERS ABOUT CLEANLINESS
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KRISLEDNING MED ANNU
HOGRE SAKERHET
OCH BEREDSKAP

Om en kris uppstar ska MTR Stockholm snabbt kunna
ta beslut och agera. Krisledningsorganisationen har hit-
tills fungerat mycket bra, men fran 1 juli 2012 blev den
annu sakrare och fick annu hégre beredskap att hante-
ra kriser.

— D3 inférde vi funktionen Emergency Director. Den
innebdr att det dygnet runt finns en person i lednings-
gruppen som har jourberedskap. Syftet ar att sékerstalla
att vi har en standigt tillgéanglig funktion som kan fatta
strategiska beslut vid kris. Forutom hégre beredskap sa
ger det dven battre samordning, sdger Bengt Carlsson,
— sakerhetsdirektor pa MTR Stockholm.

Funktionen Emergency Director bemannas av per-
soner ur ledningsgruppen pa ett rullande schema.
Funktionen har mandat att agera och ta beslut omedel-
bart, samt att vid behov samla hela krisledningsgrup-
pen.

De funktioner i den normala organisationen som har
standig beredskap ar Stationsomradeschef i beredskap,
Trafikinsatschef, Sdkerhetsutredare i beredskap och
Pressjour. Om nagot intraffar gérs en bedémning av om
det ar en handelse som kan eskalera och den rapporte-
ras da genast till Emergency Director.

— | de flesta fall handlar det om utbyte av informa-
tion. Hittills har det inte intréffat ndgot som gjort att
Emergency Director behovt agera. Det ar ett tecken pa

att den 6vriga organisationen fungerar som den ska,
eftersom den ska kunna hantera det mesta, sdger Bengt
Carlsson.

MTR Stockholm genomfor regelbundna krisévning-
ar pa olika nivaer. | dessa ingdr dven Emergency Director.
Ett exempel pa en verklig situation dd Emergency
Director kontaktades var i mitten av juli. Da kom ett
larm om méjligt gasutslapp i Solna centrums t-bana. Via
interna avdelningar Trafik och Station fick Emergency
Director omgdende information om handelsen da den
beddmdes kunna eskalera. | det har fallet behévde
Emergency Director inte ga vidare, da situationen kunde

hanteras utan att utvecklas till en kris. Fran arsskiftet
2012/2013 har TBT infért en motsvarande krisledningsor-
ganisation med beredskap dygnet runt.




RENA TAG OCH STATIONER — DA TRIVS RESENAREN

Valkommen, omhandertagen och trygg.
Sa ska resendrerna kdnna nar de aker i tunnelbanan.
For det kravs en ren och valvardad tunnelbanemiljo.

— Men att lyckas med det &r en utmaning. Det finns nédm-
ligen ingen liknande miljé i Norden.

Det sager Dan Hildebrand, nytilltradd operativ chef
for Lokalvard och Fastighet. Han tilltrddde i november
2012 med en tydlig malséttning att forbattra kvaliteten
inom lokalvarden.

— Det racker inte att springa fortare. Under hela kon-
traktstiden har vi haft problem med att uppfylla de hoga
kvalitetskraven. Vi tvingades bérja om fran borjan, séger
Dan Hildebrand.

Klottret hade forsta prioritet. For att klara SL:s krav har
lokalvarden tagit fram en ny organisation och arbetat
malmedvetet och fokuserat med problemomraden. Det
har gett resultat.

Steg tva i processen var att forandra lokalvarden.

— Under senhésten borjade vi lyfta pa alla stenar. Vi
pabdrjade flera organisatoriska forandringar, fortydliga-
de ansvarsomraden och férbéttrade arbetssattet, sager
Dan Hildebrand.

MTRS fann flera orsaker till att man underprestera-

de. Den framsta anledningen var otydlighet. Det géllde
saval kraven pa stadningen, utbildningarna, aterkopp-
lingen till medarbetarna och uppféljningen av stad-
kvaliteten.

Det viktigaste under 2013 blir att fa till en tydlighet

— Fram till nu har vi gjort vad vi kunnat, men utan
att veta om det varit bra eller daligt. Vi maste ge vara
medarbetare ratt forutsattningar for att gora sitt jobb.
Det handlar framforallt om att férmedla en tydlig mal-
bild, att erbjuda ratt utrustning och I6pande aterkopp-
ling sd att var och en vet vad de ska leverera, sager Dan
Hildebrand.

Var gemensamma resa 6ppnar for en dialog dar med-
arbetarna inom lokalvarden far méjlighet att arbeta med
fokusomradena. Malet ar att under 2013 utbilda alla che-
fer och medarbetare i stadteknik och bedémningskrite-
rierna enligt INSTA-modellen. Utbildningen pabdrjades
under hosten och visade resultat direkt.

Sista kvartalet 2012 visade sig vara det basta resultatet
nagonsin tidigare.

— Det har bekraftar med stor tydlighet att vi ar pa ratt
vag. Vi hojer grundkvaliteten i vart arbete och levererar
enligt kontraktet. Forhoppningsvis leder det till att fler
resendrer upplever att de reser i en ren miljo.
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SOCIAL HALLBARHET

SOCIAL SUSTAINABILITY OF OUR PRODUCT

The operational responsibility for our product — a safe, punc-
tual and clean journey — rests with Traffic Director Matt Kinane,
Station Director Magnus Schening and TBT's MD Tomm Brdten.

Safety is the main core in MTR Stockholm and TBT and during
2012 we, among other things, monitored our safety manage-
ment system by performing safety audits.

One way in which we are improving our culture regarding
safety is an annual safety month when we focus on increasing
awareness of safety and security both internally and externally.

In 2012, MTR Stockholm also introduced the function
Emergency Director, to ensure someone within the manage-
ment group always is available on standby 24 hours a day to take
strategic decisions in an emergency.

Since MTR Stockholm took over the operation of the
Stockholm metro in late 2009, customer satisfaction have been
at a constant high level, and the target was achieved in 2012 as
well. Customer satisfaction covers all aspects of our service, such
as punctuality, cleanliness and traffic information and, together
with safety, is our most important priority. In terms of punctuali-
ty we have reached a stable level through well-established ana-
lysis and monitoring processes.

PASSENGER SAFETY AND HEALTH

Despite persistent efforts to reduce the number of serious inju-
ries or deaths, the figure increased from 181 accidents in 2011 to
209 in 2012. The main reason for the increase of injured people is
that the definition of ‘seriously injured’ has changed, along with
improved reporting. We define a serious injury as one that requi-
res transport with an ambulance.
Fall on stairs and escalators as well as other falls within the

station areas are the most common categories of accidents cau-

sing serious injuries. In 2012 we dealt with 260 cases, a decrease
of 30 cases compared to 2011.

CUSTOMER SATISFACTION AND PUNCTUALITY

Metro passengers are satisfied with MTR Stockholm and TBTs
performance during 2012. On average the number of satisfied
passengers was the same as for previous year, i.e. 76 percent,

which also is SUs target for us.

MAINTENANCE AND QUALITY

Train availability was at 99.51 percent for 2012, a decrease com-
pared to the previous year. From the 1st of January 2012 ‘hot
standby trains’ were included in the monitoring of train availabi-
lity, leading to the performance in 2012 not being directly com-
parable to the one in 2011.

The trends in rolling stock reliability remain positive. The dis-
tance between rolling stock failures causing loss of production
averaged around 54,000 kilometers/month in 2012. The cor-
responding figure for rolling stock failures that caused stoppages
was around 1.2 million kilometers.

The quality level of train cleaning, carried out by independent
parties in 2012, was approved.

Internal maintenance audits are carried out three times a year.
These audits are important to us since they help us achieve our
target of reducing stoppages and incidents related to both reli-
ability and traffic safety. They reduce the risk of inconsistent or
incorrect maintenance and support the development of high-
quality train maintenance both internally and externally at TBT.
Apart from the improvements made by addressing deviations
the audit team also picks up potential improvements in activiti-
esin other depots.

KEY DOCUMENTS TARGET PERFORMANCE
Safety policy Customer satisfaction | Customer satisfaction (mea- 76 %
Safety plan sured by SL) should exceed 76 %

+ Quality policy

Service manual
Operating contract
with SL

Main indicators (KPls)

as a result of Metro operations.

Punctuality | Punctuality should be over 94.6 % in

2012.

Cleanliness | The proportion of passengers who are
satisfied with our cleaning both in stations and in

trains should increase in 2012.

HE MTRS OCH TBT HALLBARHETSREDOVISNING 2012

Safety | Nobody should be seriously injured or killed

The total number of persons injured
or killed in 2012 was 424, of whom 209
were seriously injured. 14 people died,
five of them as a result of accidents.

95,2 %

Trains: 66 %
Station: 67 %
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MEDARBETARE

/ STYRDOKUMENT MAL RESULTAT

- Arbetsmiljopolicy Sékerhet | Antal arbetsskador som leder till sjukskrivning per 047
Likabehandlingspolicy 100 000 arbetstimmar (Lost Time Injury frequency rate, LTIFR) ska

- Sakerhetspolicy understiga 0,63 for 2012

+ Alkohol-och
drogpolicy Medarbetare | N6jd medarbetarindex ska ligga pa 60% for 2012 | 46%
Friskvardspolicy
Rehabiliteringspolicy

+ Omhandertagande-
policy

/

Sa arbetar vi

For MTR Stockholm och TBT handlar social héllbarhet for
vara medarbetare om att skapa en 6ppen féretagskul-
tur som uppmuntrar till egna initiativ, trivsel och delak-
tighet. H6gst ansvarig for medarbetaromradet &r perso-
naldirektér Tomas Pira for MTR Stockholm och personal-
chefInge Asplund for TBT.

Vi jamfor var utveckling éver tid och med andra fore-
tag genom den arliga medarbetarundersékningen, Great
Place to Work. Fokusgrupper sammansatta av medarbe-
tare fran olika delar av verksamheten arbetar med resulta-
tet. Syftet &r att ta fram forbattringsforslag och aktiviteter
som leder till 6kad medarbetartrivsel for kommande ar.

Specifika fragor

ANSTALLNING

MTR Stockholm stravar efter att kontinuerligt attrahera,
starka och engagera medarbetare for att utveckla ett
starkt foretag.

Var operativa personal utgér merparten av var per-
sonal pd MTR Stockholm. Under 2012 6kade antalet
anstallda i denna grupp som bestér av exempelvis tag-
forare, kundservicevardar, sparrexpeditorer och lokal-
vardare. Var operativa personal ar i manga fall vart ansik-
te utdt, en viktig del i vart uppdrag att ge resenérerna
utmaérkt service och en palitlig trygg resa i en ren miljo.

For att fanga upp interna talanger lyses samtliga
vakanser ut internt dér alla medarbetare har méjlighet
att s6ka. Som en grund till de olika kraven vid rekrytering
inom MTR Stockholm anvédnds en medarbetar- och ledar-
profil. Alla kandidater gdr igenom samma rekryterings-
process, samma introduktion och samma utbildning vid
paborjandet av ett nytt arbete. Utbildningen ska leda till
att medarbetarna kanner sig trygga nar de utfor sina res-
pektive uppdrag.

Den vanligaste avgangsorsaken for MTR Stockholm var
egen uppsdgning. Som vanligt varierade antalet anstall-
da Over aret. Exempelvis arbetar ofta studerande extra
och sdsongsvis vilket paverkar statistiken géllande
avgangsorsaker.

Pa TBT var pensionsavgang den framsta orsaken.

GREAT PLACE TO WORK

De aktiviteter som fokusgrupperna arbetade fram ingick
i MTR Stockholms ledningsgrupps handlingsplan for
2012, tillsammans med verksamhetens dvergripande
mal och medarbetarundersékningens resultat. Som en
deliledningens 6vergripande handlingsplan ingick att
respektive avdelning sjalva ska ta fram handlingspla-
ner med fokusomraden och mal fér 2012. Dessa hand-
lingsplaner foljdes upp under aret av respektive ansva-
rig chef.

FORBATTRINGSARBETE

For att uppmuntra medarbetare att utveckla verksam-
heten finns bland annat ett internt forbattringsforslags-
system. Har ges medarbetarna méjlighet att paverka sin
vardag. | snitt kommer ett forbattringsforslag in per dag
dar forslagets karaktar varierar stort.

For att framja delaktighet och dgarskap hos medarbe-
tarna finns en form av tvérfunktionella forbattringsgrup-
per kallat WIT, Work Improvement Teams. Flera inkomna
forbattringsforslag blir en del av kommande WIT, ett sétt
for oss att uppmarksamma engagerade medarbetare.
Under 2012 genomférdes fem WIT.

SL dger den 6vergripande fragan om kollektivtrafi-
kens utveckling. De forbattringsforslag dar SL &r involve-
rade tas darfor med till respektive arbetsforum for att pa
sd vis utoka samarbetet, med fokus pa att ge resenarer-
na en tunnelbana i varldsklass.
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SOCIAL HALLBARHET

LEDNING OCH MEDARBETARE

Under 2012 startade forberedelserna for konceptet Vdr
gemensamma resa. Konceptet innebar en intern satsning
pa ett fortydligande av MTR Stockholms vision och karn-
vdrden samt hur varje medarbetare kan gora skillnad.
Samtliga inom verksamheten kommer att delta i utbild-
ningen som fortskrider under 2013, dér utbildningen
hélls och leds av chefer och ledare som utbildats internt.

MEDARBETARES HALSA OCH SAKERHET

MTR Stockholm stravar efter att erbjuda en arbetsmiljo
som framjar medarbetares hélsa och valbefinnande,
och malet ar att undanrgja situationer som kan leda till
olyckor eller skador.

For att leva upp till vart engagemang ar alla medar-
betare anslutna till telefonradgivning via foretagshalso-
varden, och kan sjalva kontakta dem for ett forsta besok.
Foretagshalsovarden utfor dven de sarskilda trafikmedi-
cinska undersdkningarna som kravs for tunneltagforare,
samt de medicinska kontrollerna som erbjuds nattarbe-
tare och medarbetare som hanterar kemikalier.

Som foretag har MTR Stockholm och TBT en nollto-
lerans mot hantering och anvandning av alkohol och/
eller droger under arbetstid eller pa arbetsplatsen.
Under varen 2012 startade ett samarbete med Ljung
och Sjoberg, ett utbildnings- och vardféretag specialise-
rat pa alkohol- och drogproblem inom naringslivet. Det
innebér att MTR Stockholms medarbetare har fri tillgang
till rddgivning i alkohol- och drogrelaterade fragor, vare
sig man har missbruksproblem sjélv eller &r orolig for
ndgon i sin ndrhet.

For TBT:s medarbetare finns foretagshéalsovarden
Feelgood vad géller rddgivning och rehabilitering i miss-
bruksfragor.

For att ytterligare ge stdd till medarbetare inleddes
aven ett samarbete med Falck Healthcare Personalstod
under 2012. Hit kan medarbetarna vanda sig ndr som
helst under dygnet och fa hjalp med psykosociala, pri-
vatjuridiska eller ekonomiska fragor. Alla medarbetare
har ratt till fem konsultationer per person och ar.

Varje medarbetare har en friskvardssubvention pa
1000 kronor samt tillgang till rabatterat pris pa ett fler-
tal olika gymanlaggningar.

TBT har fortsatt satsningen pa hélsoinspiratdrer som
bland annat ansvarar for gymmen pa depaerna.

Som en friskvardssatsning erbjuds samtliga att delta i
aktiviteter sa som Blodomloppet eller SL-masterskapen.
Mésterskapen innebar att samtliga SL-operatérer del-
tar i en turnering med fokus pa olika sporter, dar MTR
Stockholm bland annat stéllde upp med tre lag i fot-
bollsturneringen.

EI MTRS OCH TBT HALLBARHETSREDOVISNING 2012

UTBILDNING OCH KUNSKAP

For att starka medarbetarnas kompetens och ge dem
mojlighet till utveckling satsades det under 2012 pa
utbildning. De utbildnings- och fortbildningstimmar
som genomfdrdes under 2012 &r ndstan en férdubbling
av antalet timmar som genomférdes under 2011.

Det visar att det dels finns ett intresse att soka arbe-
te hos MTR Stockholm och TBT men &ven att behovet av
vidareutveckling &r stort. Det &r genom dessa aktiviteter
medarbetare ges forutsattningar for att driva och delta i
verksamhetens standiga utveckling.

Precis som tidigare ar erbjod MTR Stockholm och TBT
medarbetarna en rad utbildningar under 2012. Det ror
sig om allt fran utbildningen av kundservicevardar till
stadutbildning och ledarutvecklingsprogram. En till-
ganglighetsutbildning genomfordes dven med en teo-
retisk del och en praktisk del. | den praktiska delen far
deltagarna bland annat kéra en rullstol och g med
ogonbindel eller kdpp pa plattformen. Man far dven
leda ndgon som har denna utrustning inom stationsmil-
jon. Syftet med utbildningen &r att forsta resendrernas
behov och att medarbetare sjalva kdanner att de kan vara
behjélpliga. Det handlar inte enbart om att ge den bésta
servicen utan dven att visa respekt infor samtliga rese-
ndrers enskilda behov.

MANGFALD OCH JAMSTALLDHET

MTR Stockholm och TBT speglar dagens mangkulturella
samhalle. Var grundsyn &r att alla ska behandlas lika dar
religion, kultur eller sexuell laggning saknar betydelse.
Integration och mangfald ses som nagonting positivt.

PERSONALFORDELNING MTRS OCH TBT 2012
STAFF BREAKDOWN MTRS AND TBT 2012
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ALDERSFORDELNING
MTRS 2012
AGE BREAKDOWN
MTRS 2012

W Anstéllda <30 ar, 22 %
Employees <30 years

M Anstallda 31-40 &r, 22 %
Employees 31-40 years

W Anstéllda 41-50 &r, 23 %
Employees 41-50 years

M Anstéllda 51-55 &r, 13 %
Employees 51-55 years

M Anstéllda 56-60 ar, 11 %
Employees 56-60 years

O Anstallda >60 &r, 9 %
Employees >60 years

ALDERSFORDELNING
TBT 2012
AGE BREAKDOWN
TBT 2012

W Anstéllda <30 &r, 14,9 %
Employees <30 years

M Anstillda 31-40 &r, 14,2 %
Employees 31-40 years

W Anstallda 41-50 &r, 23,1 %
Employees 41-50 years

M Anstallda 51-55 &r, 17,9 %
Employees 51-55 years

M Anstéllda 56-60 ar, 18,4 %
Employees 56-60 years

O Anstallda >60 &r, 11,4 %
Employees >60 years

GREAT PLACE TO WORK STAFF SURVEY

AVGANGSORSAKER
MTRS 2012
REASONS FOR LEAVING
MTRS 2012

W Egen begéran 50 %
Own choice

W Uppsagning 11 %
Dismissal

W Pension 15 %
Retirement

M Visstidsanstéllning upp-
hor 23 % Fixed-term
employment ended

B Annan 1%
Other

TBT 2012

AVGANGSORSAKER

REASONS FOR LEAVING

TBT 2012

W Egen begéran 33 %

Own choice

M Uppsagning 6 %

Dismissal

M Pension 39 %
Retirement
Annan 22 %
Other

Medarbetarna ar var
viktigaste resurs.

Omrade Area MTRS TBT
2012 2011 2010 2012 2011 2010
Antal svarande Number of respondents 1570 930 1074 275 252 187
Trovérdighet, % Trustworthiness 42 35 26 46 38 25
Respekt, % Respect 39 31 23 51 45 29
Réattvisa, % Fairness 49 41 38 51 46 39
Stolthet, % Pride 56 51 44 61 55 45
Kamratskap, % Camaraderie 51 43 38 61 50 40
Allt sammantaget skulle jag séga att det hédr ar en mycket bra
arbetsplats, % Allinall I would say this is a very good place to work 44 34 29 62 47 35
Resultat genomsnitt, % Average result 46 39 32 52 45 34
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MEDARBETARUNDERSOKNINGEN VISAR
EN POSITIV UTVECKLING

For tredje aret i rad 6kar medarbetarnas fértroende,
stolthet och engagemang for MTR Stockholm och TBT.
Resultatet av medarbetarundersdkningen ar det basta
sedan 6vertagandet 2009, och visar att det interna for-
battringsarbetet ger positiva effekter.

- Det ar gladjande att se att omraden som ar vikti-
ga for foretaget aven far hoga betyg i undersokningen.
Till exempel tycker manga att medarbetarna bryr sig
om varandra. Det ar ett vardefullt resultat for oss som
foretag, sager Helena Swahn Lepre, HR-specialist och
ansvarig for undersokningen.

Nyckelomradena i ar var trovardighet, rattvisa och
respekt. Det har varit viktigt att lyfta fram fragor som:
Hur kan jag som medarbetare underlatta kommuni-
kationen med min ndrmaste chef? Hur vill jag involve-
ras i beslut och diskussioner? Hur visar jag min vilja att
delta? Vilken uppskattning vill jag att ledare ska visa for
mitt arbete eller min person?

Fokusgrupperna har arbetat med att ta fram aktivite-
ter och I6sningar inom utvalda omraden. Aktiviteterna
ingar i MTR Stockholms ledningsgrupps handlingsplan
for 2012, tillsammans med verksamhetens 6vergripan-
de mal och medarbetarundersékningens resultat. Det

ingar dven att respektive avdelning sjélva ska ta fram
handlingsplaner med fokusomraden och mal for 2012.
Dessa handlingsplaner féljdes upp under aret av res-
pektive ansvarig chef.

Pa TBT har man hittat ett annat framgangsrecept.
Efter forra arets medarbetarundersokning jobbade vi
bland annat med att forbattra arbetsplatstraffarna,
involvera medarbetarna battre, férbattra friskvarden
och att fira segrar. Det fortsatte vi med, men vi testa-
de ocksa var tro pa att framgang grundas genom lokal
fokusering, sager Gustav Sjoberg, underhallschef pa
TBT.

Dérfor tog alla lokala ledningsgrupper fram atgar-
der baserade pa det lokala resultatet, vilket har betytt
att olika aktiviteter har genomférts pa olika depaer.
Det har skapat engagemang. 2012 ars resultat visar en
svarsfrekvens pa 73 procent.

62 procent svarade att de “allt ss mmantaget skulle
sdga att det har ar en bra arbetsplats”. Det ar en 6kning
med 15 procentenheter jamfort med aret innan, och
det ar vi valdigt néjda med, sager Inge Asplund, perso-
nalchef TBT.



SOCIAL RESPONSIBILITY = EMPLOYEES

For MTR Stockholm and TBT social sustainability for our employ-
ees means creating an open corporate culture that encourages
personal initiative, well-being and participation. The main
responsibility for employee related issues rests with HR Director
Tomas Pira for MTR Stockholm and HR Manager Inge Asplund
for TBT. We compare our development over time as well as

with other companies through the annual staff survey ‘A Great
Place to Work'. Focus groups of employees from different parts
of the company work together on the results to come up with
improvements and activities that will lead to an increase in
employee satisfaction in the coming year.

EMPLOYMENT WITHIN MTR STOCKHOLM AND TBT

MTR Stockholm is constantly striving to attract, support and
engage employees to develop a strong company. Our main
workforce at MTR Stockholm is all the employees working in
the station and traffic areas. The number of employees in this
group, which includes train drivers, customer service represent-
atives, ticket office staff and cleaners, increased in 2012. In many
cases, these groups are our frontline personnel, a major part of
our mission to give passengers excellent service and a reliable
secure journey in a clean environment.

To identify talent within the company, all vacancies are
advertised internally. An employee and manager profile is used
as a basis for defining the different requirements when recruit-
ing within MTR Stockholm.

The most frequent reason for leaving MTR Stockholm dur-
ing 2012 was resignation. The number of employees varied over
the year. For example, students often take on extra and seasonal
jobs, which affect the statistics on reasons for leaving.

At TBT retirement was the most frequent reason.

OUR STAFF SURVEY

The activities drawn up by the focus groups were included in
MTR Stockholm’s management groups' action plan for 2012,
together with the company’s main goals and the overall result
from the staff survey. For the third year in a row, employees’
trust, pride and commitment to MTR Stockholm and TBT have
increased. The result of the staff survey is the best since MTRS's
start in 2009, and show that the internal improvement work is
yielding positive effects.

STAFF INVOLVED IN IMPROVEMENT WORK
To promote participation and ownership among employees,
there are cross-functional improvement groups called WIT
(work improvement team). Staff suggestions are monitored to
be included in upcoming WIT's to further encourage employ-
ee involvement. Involvement in WIT enables employees to have
an impact on their own working environment as well as to be a
part of the performance. During 2012 five WITs started.

To further encourage employees to develop the business,
there is an internal staff suggestion system. On average one
suggestion is received per day.

MANAGEMENT AND STAFF

In 2012 preparations for the concept ‘Our journey together’ got
under way. The concept is an internal investment where our
vision and core values are explained as well as the way every
employee can make a difference. Everyone within the company
will attend this training, which will continue in 2013, with ses-
sions run by managers and supervisors, who themselves have
been trained internally.

EMPLOYEE HEALTH AND SAFETY

MTR Stockholm strives to offer a working environment that pro-
motes employee health and well-being, with the aim of pre-
venting situations that could lead to accidents or injuries.

As companies, MTR Stockholm and TBT have a zero-tolerance
policy when it comes to handling and using alcohol and/or nar-
cotics during working hours or in the workplace.

To provide further support to staff, a partnership with Falck
Healthcare Personalstdd was launched in 2012. Employees can
call this support at any time of the day and get help with psy-
chosocial, legal or financial concerns, among other things.

TRAINING AND KNOWLEDGE

The training sessions completed in 2012 represent almost a
twofold increase to the number of hours in 2011. They cover all
aspects of our performance.

DIVERSITY AND EQUAL OPPORTUNITY

MTR Stockholm and TBT reflect today's multicultural society.
Our basic foundation is that everyone should be treated equally
regardless of religion, culture or sexual orientation.

KEY DOCUMENTS TARGET PERFORMANCE
- Working environment Safety | Lost-time injury frequency rate (LTIFR) should be 047
policy less than 0.63 for 2012
- Equal treatment policy
- Safety policy
. Alcohol and narcotics Employees | The staff satisfaction index should stand at 46 %

policy 60 % for 2012
+ Health policy
+ Rehabilitation policy

- Care policy

IS SOCIAL HALLBARHET
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ENGAGERAD SAMHALLSAKTOR

STYRDOKUMENT MAL

RESULTAT

Etiska regler
FN:s barnkonvention 2012.

600 timmar skolinformation ska genomféras under ar

555 timmar genomférdes.

Inkdpspolicy och Code
of Practice (bilaga vid
leverantorsavtal)

FN:s deklaration om de
manskliga rattigheterna

/

Sa arbetar vi

Hogst ansvarig for var roll i samhéllet och arbetet med
maénskliga rattigheter ar vd Peter Viinapuu for MTR
Stockholm och Tomm Braten fér TBT. Pa MTR Stockholm
delas det operativa ansvaret for dessa omraden mel-
lan Personaldirektdr Tomas Pira, Finansdirektor Par
Christiansen och Kvalitets- och miljodirektoér Marie
Hagberg.

Arbetet inom omradet var omvarld har framst hand-
lat om olika samhallsprojekt. | arbetet med manskliga
rattigheter har fokus varit att forfina tillvdgagangssat-
ten vid upphandling och inkop, for att stélla battre krav
pa miljo, kvalitet och arbetsmiljo. Var vision handlar om
att lanka samman och utveckla samhéllet, darfor ar det
naturligt for oss att engagera oss i samhallet genom att
exempelvis informera i skolor, vara mentorer och ha en
aktiv dialog med SL géllande utveckling av tunnelbanan.

Specifika fragor

SKOLINFORMATORER

Inom ramen for vart avtal med SL har vi lovat att genom-
féra 600 timmar information i skolorna arligen, med
tyngd pa femteklassarna i Stockholms lén. Vi genomfor-
de 555 timmar under 2012. Tolv séarskilt utbildade med-
arbetare informerar om sdkerhet, resande, klotter, SL-
trafiken och sina egna yrken och roller.

Framfor allt handlar det om att bygga relationer med
unga manniskor — dagens och morgondagens resenérer.
Skolinformatdrerna dr ocksa en del av vart arbete med
FN:s barnkonvention.

TBT OM INDUSTRITEKNISKA GYMNASIET

TBT har ett viktigt samarbete med Industritekniska
gymnasiet. Merparten av de 22 elever som utexamine-
ras varje ar gor sin langpraktik hos oss det tredje aret.
Manga gor dven sin kortpraktik hos oss under sitt forsta
ldsar.

EHEI MTRS OCH TBT HALLBARHETSREDOVISNING 2012

Inge Asplund, personalansvarig pa TBT, berattar att sam-
arbetet ar viktigt for bada parter. For oss ger det framfor
allt en bra rekryteringsbas som underlattar rekrytering-
en av kunnig personal.

JOBBMENTORER

Under 2012 har vi fortsatt samarbetet med Mentor
Sverige, en ideell organisation som arbetar med mentor-
skap fér ungdomar. Ett antal av vara medarbetare har
under hosten deltagit som jobbmentorer for ungdomar i
arskurs atta och nio. Genom att besoka skolor och berat-
ta om sina yrken har jobbmentorerna hjalpt till att moti-
vera ungdomarna i skolarbetet och visat att det finns
manga olika yrken och végar att na dit.

I borjan av aret arrangerade Mentor seminarier for
vara medarbetare. De behandlade féraldraskapet ur
olika perspektiv och hade som syfte att ge deltagarna
stod i sitt eget foraldraskap. Samarbetet med Mentor
inleddes 2010 och ambitionen framat &r att fa fler med-
arbetare att stélla upp som mentorer eller jobbmentorer
fér ungdomar.

CAFEKVALLAR - ETT SATT ATT KANNA VARA
RESENARER PA PULSEN

Syftet med cafékvallarna &r att samla in 6nskemal och
synpunkter muntligt pa plats i stallet for pa mer traditio-
nellt satt, exempelvis via SL Kundtjdnst eller enkéter.

En direktdialog ger oss méjligheten att na andra grup-
per som normalt inte hor av sig. P4 sa satt kan vi tillsam-
mans diskutera hur vi som foretag kan erbjuda en &n
mer saker och positiv reseupplevelse.

BLODGIVARSATSNINGEN TBT

For att varva fler blodgivare, vara en bra forebild for
andra féretag och framfér allt rédda liv, har vi pa TBT
inlett en stor satsning dar personalen far 1 000 kronor
pa I6nekontot om de ger en arsranson blod - fyra gang-
er fér mén och tre ganger for kvinnor. Férhoppningen &r
dels att fler ska borja ge blod, dels att de som i dag ger
en eller tva ganger per ar ska ge mer.



En modern sjukvard klarar sig inte utan tillgang till blod
och blod kan inte tillverkas pa konstgjord védg. Behovet ar
extra stort i Stockholm dér det finns mycket hdgspeciali-
serad vard. Enligt Blodcentralen behéver 9 av 10 svensk-
ar blod ndgon géng i livet. Forra aret gav svenska blodgi-
vare totalt cirka en halv miljon pasar blod.

Det finns dven en Blodgrupp pa MTR Stockholm.

MANSKLIGA RATTIGHETER

Klagomal kopplade till krdnkningar av méanskliga rattig-
heter fran resendrer hanteras pa samma satt som évriga
klagomal det vill séga genom SL:s kundservice.

TUNNELBANAN FOR ALLA

- OAVSETT ALDER OCH SARSKILDA BEHOV

| SL-avtalet ingar det att vi ska arbeta med barnfragor
utifrdn barnkonventionen samt tillganglighet, fragor
som vara medarbetare ocksa utbildas i. Vi ska ta hdnsyn
till barnets perspektiv i tunnelbanetrafiken och arbe-
ta for att tunnelbanan ska vara tillganglig for alla. Det
handlar framst om bemotande och att vara ett stod for
resendrer som behover extra hjélp. Till exempel erbju-
der vara kundservicevadrdar ledsagning. Vara projekt

med skolinformat&rer och mentorer blir ocksa viktiga
delar i arbetet med barnkonventionen och manskliga
rattigheter.

KORRUPTION

Vara etiska regler ar tydliga. MTRS och TBT ska ta
avstand fran alla typer av korruption. MTR i Hongkongs
uppférandekod har varit en viktig grund i framtagandet
av vara etiska regler.

UPPHANDLINGSRUTINER

Under aret 2012 férandrades inkdpsorganisationen
genom att en ny tjdnst som inkdpsansvarig inrattades
pa MTR Stockholm. Tidigare var inkdpsfunktionen helt
gemensam mellan MTR Stockholm och TBT men nu
hanteras inkdp och upphandling mer separat. Arbetet
med att forbattra upphandlingar och inkdpsrutiner
pagar standigt.

FORENINGSFRIHET

OCH RATT TILL KOLLEKTIVAVTAL

Alla anstéllda inom MTRS och TBT har féreningsfrihet
och omfattas av kollektivavtal.

SAMARBETE MED ANDRA AKTORER

Swedish House Mafias spelning i Friends Arena och
AlK:s mote med italienska Napoli pa Rasunda samma
dag lockade totalt 70 000 manniskor. En stor prov-
ning fér MTR Stockholm, arrangorerna, SL, polisen
och andra samarbetspartners. Risken for kaos i tun-
nelbanan var 6verhangande.

Oron visade sig vara onddig. Samarbetet blev en
fulltraff.

- Da en del av vart arbete pagick efter ordinarie
avtalstid kandes det mycket bra att vi kunde avlasta
omradet pa alla dessa besokare pa bara en timme. Att
dessutom kunna hantera en sadan stor folkmangd pa

en liten komprimerad yta utan komplikationer byg-
ger pa en bra samverkan mellan olika entreprendrer,
sager Roger Eriksson, trygghetschef MTR Stockholm.

Insatsen dr bara ett exempel pa framgangsrikt sam-
arbete under fjolaret. Da breddades samarbetet och
en hel del nya aktorer knéts till gruppen som arbetar
med de aktiviteter som ror kollektivtrafiken.

- Det finns ett harligt engagemang hos alla parter.
Det mérks inte minst infor storre event. Alla &r med i
planeringen och under eventen, och bidrar med sin
kompetens. Detta ar oerhort viktigt for att resultatet
ska bli bra, sdger Roger Eriksson.

Samarbetet runt just storre event dr nagot som
kommer att 6ka. Tillkomsten av Friends Arena och
Tele2 Arena blir en tuff utmaning och kréaver nog-
grann planering. Narmaste prévningen ar ishockey-
VM i maj 2013.

- Vid viktiga evenemang anpassar vi var insats.
Infor eventet gar viigenom fléden, riskanalyser och
eventuella hotbilder for att fa ett tankbart utfall.
Under eventet samlar vi berorda aktorer i SL:s trygg-
hetscentral. Pa sa satt har vi all expertis pa en plats,
sager Roger Eriksson.



SOCIAL HALLBARHET

SOCIAL SUSTAINABILITY = SOCIETY

The main responsibility for our role in society and our human
rights work rests with MDs Peter Viinapuu for MTR Stockholm
and Tomm Braten for TBT. At MTR Stockholm the operation-

al responsibility for these areas is shared between HR Director
Tomas Pira, Financial Director Pér Christiansen and Quality and
Environment Director Marie Hagberg.

Our vision is to connect and further develop communities,
which makes it important to us to engage in society at large by,
for example, visit schools, and have dialogue with SL regarding
future development of the metro.

The focus of our human rights work has been to refine
our approach regarding the procurement process, to make
improved demands on the environment, quality, health and
safety.

SCHOOL VISITORS

In our contract with SL we have agree to provide 600 hours of
information sessions to schools in Stockholm every year, with a
main focus on fifth grade. This goal was not delivered in 2012
with a shortage of approximately 40 hours. Twelve specially
trained employees talk about safety, travel, graffiti, SL services
and their own jobs and roles.

The main aim is to build relationships with young people —
the passengers of today and tomorrow. The school visits are
also a part of our work with the UN Convention on the Rights of
the Child.

TBT ON THE INDUSTRIAL HIGH SCHOOL

TBT has an important partnership with the Industrial High
School in Stockholm. A majority of the 22 students who grad-
uate each year do their long-term internship with us. The part-
nership is important to both parties. For TBT it provides a good
recruiting base when it comes to finding skilled employees.

JOB MENTORS

In 2012 we continued our work with Mentor Sverige, a not-for-
profit organization that provides mentoring for young people.
During autumn of 2012 some of our staff worked as job men-
tors for young people in the eighth and ninth grades. By visit-
ing schools employees have helped to motivate young people
in their school work as well as shown them that there are many
different professions and various ways to get them.

KEY DOCUMENTS TARGET

- Code of ethics
UN Convention on the
Rights of the Child
Purchasing policy
and Code of Prac-
tice (@annex to supplier
contracts)
UN Declaration on
Human Rights
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600 hours of school visits to be provided in 2012.

CAFE EVENINGS - A CHANCE TO INTERACT
WITH OUR PASSENGERS
The main focus of our café evenings is to gather requests and
opinions directly from our passengers instead of collecting
them via SLs customer service department or surveys.

A direct dialogue enables us to reach different groups of pas-
sengers that we rarely hear from. We can also act faster and give
adirect response to any questions.

TBT'S BLOOD DONOR INITIATIVE

To obtain more blood donors, set a good example to other
companies and above all to save lives, TBT has launched a major
initiative regarding blood donation. Employees will receive

SEK 1000 if they give a year's ration of blood — four times for
men and three times for women.

HUMAN RIGHTS

Complaints from passengers regarding violations of human
rights are handled in the same way as other complaints,
through SLs customer service department.

A METRO FOR ALL REGARDLESS OF AGE

AND SPECIAL NEEDS

In our contract with SL it states that we should work on chil-
dren’s issues under the UN Convention on the Rights of the
Child, as well as accessibility; two areas that our employees also
are trained in. We specially have to consider children’s needs
when they travel with the metro and work to ensure that it is
accessible to all. This is mainly about how passengers perceive
us and about assisting passengers who need extra help. For
example, our customer service staff will accompany children as
well as disabled when travelling with the metro.

CORRUPTION
Our Code of ethics is very clear. MTRS and TBT must dissociate
from any kind of corruption.

FREEDOM OF ASSOCIATION AND THE RIGHT TO
COLLECTIVE AGREEMENTS

Allemployees within MTRS and TBT have freedom of associa-
tion and are covered by collective agreements.

PERFORMANCE

555 hours delivered.



SAKERHETSPRISVINNARE FOR RADIGT
OCH ENGAGERAT INGRIPANDE

Malin Westlund ar en tjej med hjdrtat pa det ratta stallet.

Det visade hon en kvall i héstas. En kvinna hamnade i en krissituation och Malin tog
sig tid att hjalpa henne, vilket troligen ocksa raddade kvinnans liv. Darfor belénas Malin
nu med MTR Stockholms Sakerhetspris for 2012.

Tunnelbanan &r en del av stockholmarnas vardag. Det
ar en offentlig miljo dar livet pagar med gladje och
sorg, skratt och tarar. Att jobba i tunnelbanan innebar
darfor att du blir delaktig i manniskors liv - med allt
vad det kan innebaéra.

Det fick Malin Westlund erfara en I6rdagkvall i h6s-
tas. Hon jobbar deltid som sparrexpeditor och hade
ett par timmar kvar pa sitt pass vid Thorildsplans tun-
nelbanestation.

- Plotsligt kom en kvinna fram till mig i sparren.
Hon skakade och var mycket ledsen och upprérd. Jag
oppnade luckan sa mycket det gick, tog hennes hand
och forsokte lugna henne, berattar Malin.

Efter ett tag fick Malin klart for sig att kvinnan fun-

derade pa att ta sitt liv genom att hoppa ut framfor
taget.

- Jag ér ju inte van att prata med manniskor som
mar sa daligt sa jag fick lite panik. Men jag for-
stod att jag maste bibehalla mitt lugn. Vi kom 6ver-
ens om att jag skulle ringa pa hjélp och jag ringde
Trafikledningen, som i sin tur kontaktade Polisen.

Malins insats uppmarksammades och hon &r stolt
over att tilldelas MTRS Sakerhetspris 2012.

- Det ar bra att det finns ett sant pris for att visa att
vi som jobbar i tunnelbanan har en viktig uppgift och
att det uppskattas. Vi kan bland annat hjalpa sjuka
och vi kan forhindra olyckor. Nar man tanker sa blir
inneborden av vart jobb sa mycket storre.

S SOCIAL HALLBARHET

WINNER OF THE
SAFETY PRIZE -
FOR A RESOLUTE
AND COMMITTED
ACTION

The 2012 Safety Prize
was awarded Malin
Westlund, for a reso-
lute and committed
action at Thorildsplan
metro station on the
13th of October, 2012.
Malin’s calm action
helped a woman
going through a deep
personal crisis and
she most likely con-
tributed to saving her
life as the woman was
contemplating jum-
ping in front of a train.
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- MILJOMASSIG =

NOJD KUND

PRESTATION
OCH
KONKURRENSKRAFT

HALLBARHET

/STYRDOKUMENT MAL

RESULTAT

Miljopolicy

Miljdaspektregister de till 316 miljoner &r 2012.

Oka tunnelbanans marknadsandel | Oka antalet pastigan-

322 miljoner pastigande.*

Handlingsplan miljo

Minska energianvandningen i tagtrafiken | Minska upp-
maétt energianvandning per fordonskilometer for C20 med 15
procent fran basdret 2009/2010 till 2015, det vill sdga till 2,61
kWh/fordonskilometer.

3,26 kWh/fordonskilometer

Minska anvandningen av miljoé- och hélsofarliga kemi-
kalier | Minska antalet kemiska produkter med 20 procent pa
TBT fran basaret 2010 till 2012, det vill séga till 474.

649 aktiva kemiska produkter i
TBT:s kemikaliesystem Chemsoft.

Minska utslappen till luft (TBT) / och fran tjanstefordon
(MTRS) | 75 procent av bilparken ska drivas med férnybara
branslen ar 2016.

68 procent av bilarna drevs med
fornybara branslen.

Minska utsldppen till mark och vatten | Inga anmarkning-
ar fran provtagningar fran utgaende vatten ar 2012.

5av 31 vattenprover hade

anmarkningar. /

Sa arbetar vi

Hogst ansvarig for miljdomradet &r Marie Hagberg,
kvalitets- och miljodirektor pa MTR Stockholm. Hogst
ansvarig pa TBT &r Jan Lindstrém, chef for Kvalitet och
sdkerhet. MTR Stockholm och TBT &r certifierade enligt
miljo- och kvalitetsledningsstandarderna I1SO 14001 och
9001 sedan 2011. Arbetet med ledningssystemen for-
djupades under 2012 och vi arbetade exempelvis aktivt
med att forbattra rapporteringen av miljodata.

Centralt for vart kvalitetsarbete ar att forbattra vara
interna processer pa olika satt. Med hjalp av battre pro-
cesser kan vi garantera kvaliteten i exempelvis vara
nyckeltal samt underlatta styrningen av verksamheten.
For miljdarbetet ar miljépolicyn samt handlingsplanen
for att nd miljomalen viktiga dokument som uppdate-
ras och foljs upp enligt var faststéallda manual for verk-
samhetsledningssystemet. Resultat fran revisoner, bade
interna och externa, ar viktiga for standiga forbattring-
ar. Under 2012 &r omradena ekonomi, sékerhet och kva-
litet och miljo externt reviderade av bland annat MTR
Hongkong, SL, Deloitte, KPMG och Bureau Veritas.

Specifika fragor

TUNNELBANANS MARKNADSANDEL
Det viktigaste miljomalet for MTR Stockholm och TBT
ar att 6ka antalet resor som gors med tunnelbana i
Stockholmsregionen. Tunnelbanan &r ett resurseffek-
tivt sdtt att resa och nar fler valjer tunnelbanan framfor
bilen minskar belastningen pa miljon och trangseln pa
vara vagar minskar. Vart mal for 2012 var att 6ka antalet
pastigande till 316 miljoner. Detta mal uppnaddes med
rage och resultatet for 2012 ar 322 miljoner pastigande®.
Under de ar som MTR Stockholm och TBT har drivit tun-
nelbanan har antalet resor med tunnelbanan stigit mar-
kant och under 2012 skedde mer &n 1 miljon fler resor
per manad i jamforelse med féregdende ar.

Troligen beror 6kningen delvis pa dterhamtning-
en efter forra drets avstdngningar. Grona linjens for-
grening ut mot Hagsétra har fatt ett riktigt ansiktslyft
med frdschare stationer, och arbetena pa Bla linjen &r
avklarade. Den stora tillstromningen av nya invénare i
Stockholmsregionen &r forstas ocksa en delorsak. Fler
och fler upptécker att tunnelbanan ar ett mycket smi-
digt, prisvart och punktligt alternativ till bilen.

*Preliminart resultat
tills SL:s arsredovis-
ning ar tryckt.

s MILJOMASSIG HALLBARHET HE
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- | takt med att regionen véxer blir det allt viktigare att
tunnelbanan fungerar optimalt. Nar allt fler valjer tun-
nelbanan framfor bilen bidrar vi till en hallbar utveckling
i samhallet, sager Marie Hagberg, kvalitets- och miljo-
direktoér pa MTRS.

MINSKA ENERGIANVANDNINGEN | TAGTRAFIKEN
Tunnelbanan drivs till 100 procent av férnybar vatten-
och vindkraft som dr mérkt med Bra Miljéval. Var energi-
anvédndning har darmed minsta majliga miljopaverkan,
men samtidigt strévar vi efter att bli &nnu battre pa att
hushalla med energin.

Malet &r att minska uppmatt energianvéndning for
vdara moderna C20-tdg med 15 procent till 2015 i jamfo-
relse med basaret 2009/2010.

Under de tva senaste aren har dock energiférbruk-
ningen per kord kilometer gatt upp med drygt 6 pro-
cent fran 3,07 kwh/kilometer 2009/2010 till 3,26 kwh/
kilometer 2012.

En anledning till 6kningen ar inférandet av ATO
(Automatic Train Operation). ATO innebdr i korthet att
foraren enbart 6ppnar och stanger tagets dorrar for av-
och pastigning. Vid avgéng fran stationen aktiverar fora-
ren den automatiska kérningen med en knapptryck-
ning.

Slutsatsen ar att ATO i sin nuvarande form bidrar
till battre punktlighet men inte ger energibesparan-
de effekter. Under 2013 kommer vi att férbattra ATO
genom att bland annat installera en modifierad pro-
gramvara.

Malet med arbetet dr att minska energianvandningen

UTSLAPP AV VAXTHUSGASER, KG CO,

samtidigt som vi bibehaller eller till och med férbattrar
punktligheten och resendrernas komfort.

MINSKA ANVANDNINGEN AV MILJO- OCH
HALSOFARLIGA KEMIKALIER

Under aren som vi pa MTR Stockholm och TBT har
ansvarat for tunnelbanan har vi fokuserat mycket pa att
minska anvdandningen av starka kemikalier i var verk-
samhet.

Malet for stddningen av stationerna &r att inféra bio-
tekniska rengéringsmedel, utbilda lokalvardarna i miljo-
anpassad stddning och ersétta svabbning av golv med
maskinkorning dar det & majligt. Inom lokalvarden har
vi varit snabba med att inféra nytdnkande och kreati-
va stadtekniker som kompletteras med olika torrmeto-
der, poleringstekniker och stddmaskiner med syfte att
minska vatten- och kemikalieférbrukning. | dag bestar
80 procent av stddmaskinparken av ECHO20-maskiner
dér man inte tillfér ndgra kemikalier, utan ersétter ren-
goringsmedel med joniserat vatten. Maskinerna saker-
stéller dven att vi inte bidrar till fortdtning av Stockholms
avlopp genom att filtrera bort fimpar, ludd, pappers-
bitar och smaskrap som tidigare gick direkt i avioppet.
Under 2012 har vi ocksa rationaliserat anvdndningen av
klotterkem och bland annat minskat antalet anvdnda
produkter for klottersanering fran 21 till 14.

| TBT:s verksamhet har malet under 2012 varit att mins-
ka antalet kemiska produkter med 20 procent i jamforel-
se med 2010. For att nd malet arbetar vi med kemikaliesys-
temet Chemsoft dar alla kemikalier som vi anvénder finns
registrerade. Under 2012 lyckades vi inte nd malet och

MTRS OCH TBT 2012
GREENHOUSE GAS EMISSIONS, KG CO,
MTRS AND TBT 2012

W Tagtrafik Rail traffic 2%
M Ersittningstrafik

Replacement traffic 17 %
M Tjanstefordon

Company vehicles 41 %
M Tjansteresor

Business travel 38 %

M Budbilar Delivery vehicles 2%
Koldmedier (lackage
i CO,-ekvivalenter) Coolants
(leakage in CO, equivalents) 0%

Kommentar: Majorite-
ten av koldioxidutslap-
pen fran MTRS och TBT:s
verksamhet kommer fran
tjanstefordon och darfor
fokuserar véra miljomal
pa att anvanda fordon
som drivs med férnybart
brénsle.

Comments: The bulk of the
carbon dioxide emissions
from MTRS and TBT's ope-
rations comes from com-
pany vehicles, so our envi-
ronmental targets focus on
using vehicles powered by
renewable fuels.
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KOLDIOXIDUTSLAPP FRAN TJANSTEFORDON MTRS OCH TBT 2012
CARBON DIOXIDE EMISSIONS FROM COMPANY VEHICLES, MTRS AND TBT 2012

LITER CO,-UTSLAPP, KG

LITRES  CO, EMISSIONS, KG

Bensin Petrol 8823 22305

Diesel Diesel 19015 50676

Etanol Ethanol 6058 2726

Fordonsgas Vehicle gas 550 630

Biogas Biogas 23094 15427
Motorgas/LPG

Motor gas/LPG 832 2103

TOTAL 58372 93 866




antalet kemiska produkter i anvandning var 649 kemika-
lier medan det var 592 ar 2010. Anledningen till 5kningen
ar den totalinventering som genomférts pa TBT.

- Vid en noggrann inventering visade det sig att det
fanns kemikalier i vara depaer som inte var registrerade
i systemet. Vi blev tvungna att b6rja om fran bérjan och
gjorde en totalinventering av samtliga kemikalier for
att rensa ut produkter som varit bortglémda och inlas-
ta i skap, sdger Jan Lindstrom, ansvarig for kvalitet och
sdkerhet pa TBT.

UPPMATT ENERGIANVANDNING
FOR C20/FORDONSKILOMETER
ELECTRIC POWER FOR C20/VEHICLE

DEBITERAD ENERGIFORBRUKNING
TOTAL ENERGY CONSUMPTION

Under 2013 kommer vi att arbeta med att standardi-
sera anvandningen av kemikalier pa TBT:s olika depa-
er. Samma fabrikat for motsvarande anvandningsomra-
de ska anvandas pa varje depa och produkter som inte
l&ngre anvands ska avregistreras.

MINSKA UTSLAPPEN FRAN TJANSTEFORDON
Var karnverksamhet karakteriseras generellt av véldigt
laga utslapp till atmosfaren. Tagtrafiken drivs helt av
fornybar energi och i de fall nar ersattningstrafik i form

ENERGIFORBRUKNING
PER PASTIGANDE
ENERGY CONSUMPTION PER PATRONAGE

KILOMETRE
debiterad
kWh/km kWh kWh/pastigande
3,30 3,26 185 000 000 184 308 473 0,70
3,20 180 000 000 0,60 0,56 0,57 0,58
3,13 176 029 906
3,10 3,07 175000000 | 173 944635 0,50
3,00 170 000 000 0,40
2,90 165 000 000 0,30
2,80 160 000 000 0,20
2,70 155 000 000 0,10
0 0 0

2009/10 2010/11 2011/12

2009/10 2010/11

2011/12 2009/10 2010/11  2011/12

KLIMATSMART ERSATTNINGSTRAFIK

Tunnelbanan drivs pa Bra miljéval-el och ar darfér nastan
helt koldioxidfri. Aven alla ersattningsbussar ar klimat-
smarta. Numera drivs de inte langre pa fossila branslen
utan till 100 procent pa det férnybara brénslet biogas.
Ibland hénder det oférutsagbara stopp i tunnelbane-
trafiken. Fem biogasbussar fran Westin star dygnet runt
redo att kallas in om ersattningstrafik skulle behévas.

Ersdttningstrafiken drevs under 2012 till 100 procent av
fornybara drivmedel.

- Biogasbussar har laga utsldpp av koldioxid vilket ar
den viktigaste orsaken till att vi har valt biogasbussar,
sdger Robert Berglund, chef for trafikledning och kontroll
pa MTR Stockholm och fortsatter:

- Det ar viktigt for oss att kunna erbjuda resendrerna
ett miljévanligt alternativ dven i de fall tagen star. Valet
av biogasbussar visar att vi jobbar aktivt for att minska
var miljopaverkan dven om tunnelbanetrafiken i dag ar
mycket nara fossilfri.

Biogas ingar i det naturliga kretsloppet och utslap-
pen av kvaveoxider och partiklar &r betydligt Iagre an for
en dieselbuss. De dr dven mer tystgaende jamfort med
dieselbussar.

Ambitionen &r att enbart anvanda gasbussar, men
ibland racker inte kapaciteten till. | de fall ersattnings-
trafiken kraver fler bussar an de som star stand-by
anvands dven bussar som gar pa etanol eller miljédiesel.

S MILJOMASSIG HALLBARHET EIEN
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av bussar satts in sa anvands férnybara branslen. Den
storsta miljopaverkan nar det galler utslapp av véaxthus-
gaser kommer fran vara tjanstefordon och darfér foku-
serar vart miljomal pa att minska den negativa paverkan
som vara tjdnstefordon innebar.

| forsta hand forsoker vi att sa langt det gar undvi-
ka resor med bil i tjdnsten. Som medarbetare pa MTR
Stockholm och TBT far vi ett formansbeskattat arskort
inom kollektivtrafiken. N&r vi reser i tjdnsten aker vi nds-
tan alltid kollektivt. For vara tjanstefordon har vi som
mal att 75 procent av bilarna ska drivas av férnybara
branslen ar 2016. Det malet ar vi pa god vég att nd och
av vara 37 leasade bilar, varav 24 pa MTRS och 13 pa TBT,
var i ar 68 procent fordon som kan drivas av férnybara
branslen.

NS,

KAFFE MED GOTT SAMVETE

Jordens befolkning dricker 2,5 miljarder koppar kaffe
varje dag. Cirka 2 000 av dem dricks pa TBT och MTR
Stockholm. Nu med ett gott samvete.

| host inférde vi KRAV- och Fair Trade-markt kaffe i
alla vara kaffeautomater med hela kaffebonor. KRAV
ariSverige miljomarket for ekologisk mat och bety-
der att produktionen har skett utan kemiska bekamp-
ningsmedel eller konstgddsel och med sa stor hansyn
till miljon som maojligt. Rattvisemarket Fair Trade &r en
etisk och social mérkning med fokus pa de ménskliga
rattigheterna. Omkring 3 procent av kaffet i Sverige ar
Rattvisemarkt.

EAE MTRS OCH TBT HALLBARHETSREDOVISNING 2012

MINSKA UTSLAPPEN TILL MARK OCH VATTEN
Det ar framfor allt inom underhall (TBT) vid depaer och
verkstad som fragan om utslédpp till vatten &r extra vik-
tig eftersom vagnarna tvittas, klottersaneras och repa-
reras har. For att forhindra utslapp kan arbetsmetoder
och teknisk utrustning forbattras i till exempel tvatt-
hallar och avlopp.

Under aret har provtagningar gjorts regelbundet pa
samtliga depder. Sammanlagt fem provtagningar hade
anmarkningar 2012, jamfort med sex 2011 och nio 2010.
Samtidigt har antalet vattenprover gatt upp anmark-
ningsvart. | ar har vi tagit 31 vattenprover mot 13 tidiga-
re ar. Det hér beror pa att vi for narvarande deltar i ett
projekt som drivs av SL och Stockholm Vatten, och har
under dret sjdlva bekostat och installerat ny matutrust-
ning i ndgra av reningsverken for att méta stallda krav
och 6nskemal. Det gor att vi nu kan samla och skicka in
manadsprover. Analyserna av dessa kommer att ligga
till grund fér myndigheternas nya beslut om relevanta
gransvarden. Tidigast 2013 kommer underlaget att vara
stort nog for en ordentlig analys.

Det ar framfor allt vid depdverksamheten som storre
mangder avfall och miljéfarligt avfall uppkommer i var
verksamhet. Avfallet fran depderna sorteras i 24 fraktio-
ner, de vdsentligaste volymerna redovisas pa sidan 50 i
"Aret i siffror”,

- Genom att vélja rattvisemarkt kaffe staller vi krav
pa en langsiktigt hallbar produktion — med hénsyn till
bade manniska och miljé. Vi bidrar till att skapa forut-
sattningar for odlare och anstéllda i utvecklingslander
att forbattra sina arbets- och levnadsvillkor, sager Marie
Hagberg, kvalitets- och miljodirektér pa MTRS.

Totalt finns 11 maskiner placerade hos MTRS och 18
maskiner hos TBT. Kaffemaskinerna kommer fran Jede
som har levererat kaffe till tunnelbanan sedan 1986.
De tar sitt ansvar for miljon genom att ha latit certifiera
bade sin fabrik och sitt huvudkontor.




ENVIRONMENT

The main responsibility for environmental issues rests with Marie
Hagberg, Quality and Environment Director for MTR Stockholm.
The senior manager at TBT is Jan Lindstrém, Head of Quality and
Safety. MTR Stockholm and TBT have been certified according

to the environmental and quality standards I1SO 14001 and 9001
since 2011. Work on the management systems was intensified in
2012 and efforts to improve the collection and reporting of envi-
ronmental data were made.

The most important environmental objective for MTR
Stockholm and TBT is to increase the number of journeys made
with the metro in the Stockholm region. The metro is a resource-
efficient means of transport and when more people take the
underground rather than go by car this reduces impact on the
environment. Our goal for 2012 was to increase passenger jour-
neys to 316 million. This was achieved with something to spare,
and the figure for 2012 is 322 million. Since MTR Stockholm and
TBT started running the metro, the number has risen sharply and
2012 saw over 1 million more journeys each month compared
to 2011

The metro is run entirely on renewable hydroelectric and
wind power, earning it the ‘Bra Miljoval’ (Good Environmental
Choice) label. Therefore this energy has the minimum climate
impact, but the work to find new ways to be even more energy-
efficient goes on.

To reduce the impact from chemicals we are trying to use

KEY DOCUMENTS OBJECTIVES

Environmental policy
Environmental aspects
Environmental
programme

Increase the Metro’s market share | Increase the number of
passenger journeys to 316 million in 2012

Reduce energy consumption by rail traffic | Reduce elec-

more environmentally friendly cleaning materials and methods
for removing graffiti, training staff in ‘green’ cleaning and replac-
ing mops with machines that use no cleaning agents. In TBT the
goal for 2012 was to reduce the number of chemical products
used in maintenance, repairs and graffiti cleaning.

Our greatest emissions of greenhouse gases come from our
company vehicles, more even than emissions from the metro
itself; see diagram” Greenhouse gas emissions”. Therefore the
objective is to increase the proportion of ‘clean’ vehicles in the
business. It is also important to set requirements for subcontrac-
tors that replacement buses should have the minimum environ-
mental impact given the available technology. These buses are
now powered by renewable biogas.

The issue of discharges into the water is especially important
in maintenance (TBT) at depots, where the trains are washed,
cleaned of graffiti and repaired.

This year 31 sets of water samples were taken, an increase
from 13 in 2011. Although the number of samples has increased,
the number of negative findings has gone down, to just five in
2012.

It is important for us to show our employees that we value
sustainability beyond our own environmental aspects. In the
autumn we introduced Krav and Fair Trade-labeled coffee in all
our coffee machines. By choosing Fair Trade coffee we demand
sustainable long-term production.

PERFORMANCE

322 million passenger
journeys.

3.26 kWh/vehicle-kilometrer

tricity consumption per vehicle-kilometre for C20 by 15 per-
cent from the base year 2009/2010 to 2015, i.e. to 2.61 kWh/

vehicle-kilometre.

Reduce the use of chemicals harmful to the environment
and to health | Reduce the number of chemical products by 20
percent within TBT from the base year 2010 to 2012, i.e. to 474.

Reduce emissions into the air (TBT)/and from company vehi-
cles (MTRS) | 75 percent of the vehicle fleet to be powered by

renewable fuels by 2016.

Reduce discharges into the soil and water | No negative find-
ings from samples of water discharged in 2012

649 active chemical prod-
ucts in TBT's chemicals sys-
tem Chemsoft.

68 percent of vehicles pow-
ered by renewable fuels.

5 out of 31 water samples
had issues.
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Rutin for bokslut
Resultatplaner

EBIT (resultat fore
finansnetto och
skatt) | malsétts
arligen

MTRS 2012 + 16,50 miljoner kronor

MTRS 2011 + 25,05 miljoner kronor

Ersattning till styrelse och vd 2012: 2,90 miljoner. Tantiem 384 000 kr
TBT 2012 +43,38 miljoner kronor

TBT 2011 +23,27 miljoner kronor.

Ersattning till styrelse och vd 2012: 2, 47 miljoner. Tantiem O kr /

Sa arbetar vi

Hogst ansvarig for var ekonomiska hallbarhet ar finans-
direktor Par Christiansen (MTR Stockholm) och ekono-
michef Arne Pettersson (TBT). Ekonomisk hallbarhet har
ett mer langsiktigt och brett perspektiv. Av samhéllseko-
nomiska skal ar det viktigt att vi har en god ekonomi.

Ett skél ar att var verksamhet ar indirekt skattefinan-
sierad via SL. Det staller sérskilda krav pa att vi skoter var
ekonomi ansvarsfullt.

Ett annat skal ar konsekvenserna av en stillastaende
tunnelbanetrafik. Féretag och organisationer i regionen
paverkas ekonomiskt om folk har svart att ta sig till job-
bet pa grund av tunnelbanan.

EKONOMI OCH VERKSAMHET

—Tre driniavtalet kan vi vara stolta 6ver var leverans till
SL och resendrerna, dven om mycket arbete kvarstar. Vi
har stabiliserat verksamheten och pabérjat forbattrings-
arbeten for att Iangsiktigt sékra [dGnsamheten, sdger Par
Christiansen, finansdirektor pa MTRS.

Jamfort med foregdende ar visar MTRS ett ldgre resul-
tat for 2012. Resultatet beror dels pa de satsningar som
gjorts inom fokusomradet kundservice, dels de viten
MTRS fatt géllande framfor allt otillracklig stadkvalitet.

— | ar har vi satsat resurser pa att utveckla vart service-
paket. Vi har bland annat anstallt fler kundservicevérdar,
utdkat antalet cafékvallar och arbetat fram en serviceut-
bildning som alla medarbetare inom MTR Stockholm ska

ga, med start 2013, sdger Henriette Johansson, operativ
chef for Kundservice.

En hogre niva pa kundservice far en positiv effekt
pa punktligheten, sdkerheten och kundndjdheten. Det
paverkar dven det ekonomiska resultatet da flera av
dessa omraden ger bonus eller viten. Malet med sats-
ningen ar givetvis att dels fa fler njda resenérer, dels att
genom incitamentmodellen forbéttra MTR Stockholms
ekonomiska resultat.

LOKALVARDEN VANDER TRENDEN

| kontraktet med MTRS stéller SL hégre krav pa lokal-
varden jamfort med tidigare. Stadningen foljs upp med
en metod som heter INSTA, och under hela kontrakts-
perioden har MTRS haft problem med att uppfylla de
nya, hdgre kvalitetskraven. Resendrerna ar dock ndjda
med hur stadningen utfors.

- Under hosten lyfte vi pa alla stenar, och hittade flera
orsaker till att vi underpresterade. Vi pdborjade flera
organisatoriska foérandringar, fortydligade ansvarsomra-
den och férbattrade arbetssattet, sager Dan Hildebrand,
operativ chef for Lokalvard och Fastighet.

Sista kvartalet 2012 uppnadde MTR Stockholm det
bdsta stadresultatet ndgonsin i INSTA-médtningarna.

- Det bekréftar med stor tydlighet att vi ar pa ratt vag,
sdger Dan Hildebrand.

SEEEEESSSSSSEES®  EKONOMISK HALLBARHET HIH
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TBT OKAR VINSTEN
TBT visar en markant resultatférbattring 2012. Resultatet
okade fran 23,27 miljoner SEK till 43,38 miljoner SEK.

- Kvaliteten pa var leverans ar helt avgérande for resul-

tatet, och i ar har vi levererat pa en hog kvalitetsniva.
Bland annat nar vi full bonus pa stadningen och vi har
mindre fel pa vagnarna per kilometer, vilket paverkar

antalet stopp i trafiken. Framgangsfaktorn &r var metodik

KOSTNADER 2012
COSTS 2012

for uppféljning som gor att vi fangar upp fel i en tidig fas,
och var planeringsprocess som resulterat i ett mer effek-
tivt utnyttjande av alla vagnar, sdger Arne Petterson,
ekonomichef TBT.

TBT har ocksa under aret fyllt pa med arbeten fran
andra kunder som gor att omséattningen 6kar och resul-
tatet forbattras.

Ovrigt 1%
Other
m Underhall och depadrift (TBT) 18 %
Maintenance and depot operation (TBT)
M Hyra sparfordon 27 %
Leasing of rolling stock

201 2012

W Personal, 35% ® Fordon 46% Kostnadsfordelningen har i stort sett inte forandrats sedan 2010,
Staff Rolling stock enstaka sma fordndringar har skett i ndgon kategori
m Debiterad energiférbrukning 4%
Electric power The cost breakdown has not basically changed since 2010; there have been a few
m Ovrigt 15% minor changes in some categories
Other

RESULTATPLANER SAKRAR LANGSIKTIGT RESULTAT

For att sakra maluppfyllnaden har MTRS infort resul-
tatplaner for varje chef. Med bra maluppfylinad 6kar
mojligheterna till ett battre ekonomiskt resultat.
Resultatplanerna innebér att ett personligt malkon-
trakt upprattas mellan chefen och varje enskild med-
arbetare. Malen i kontraktet ar kopplade till MTRS
overgripande mal och nyckeltal (KPl:er). Det kan till
exempel handla om att satta upp mal och aktiviteter

for punktlighet for en gruppchef pa Gréna linjen som
ar direkt kopplade till organisationens 6vergripan-
de punktlighetsmal. Resultatplanen f6ljs upp genom
regelbundna avstamningar.

- Resultatplanerna ar vart verktyg for att na malen
for vara KPl:er som paverkar MTRS ekonomiskt. Men

MTRS OCH TBT HALLBARHETSREDOVISNING 2012

det handlar inte bara om att na vara effektivitetsmal
utan ocksa om vara kvalitetsmal, eftersom vi kan fa
viten eller bonus beroende pa hur pass bra kvalitet vi
levererar, sager Maria Kronlund, kompetensutveck-
lingschef pa MTRS, som ansvarar for utvecklingen av
resultatplanerna.

Resultatplanerna beror hela organisationen pa
administrativ niva. Till exempel tagforare och lokal-
vardare omfattas med andra ord inte.

- Néar bade chefen och medarbetaren har vant sig
vid resultatplanerna blir det valdigt tydligt vilka akti-
viteter som ar viktiga och det blir lattare att priorite-
ra vad man behdéver géra for att na bade avdelningens
och de 6vergripande malen, sager Maria Kronlund.




FINANCE

The main responsibility for our financial sustainability rests
with Financial Director Pdr Christiansen, at MTR Stockholm, and
Finance Manager Arne Petterson at TBT.

MTRS reported lower profits for 2012 than 2011. The decrease
is partly due to investments in the key area of customer ser-
vice and partly to penalties, particularly for inadequate cleaning
standards.

This year we have invested in developing our service package.
We have employed more customer service staff, had several open
café evenings in order to gain feedback from our customers and
set up a service training course that all staff at MTR Stockholm
has to attend from 2013 onwards. Our aim is to gain more satis-
fied customers, and to use the incentive model to improve MTR
Stockholm's financial results.

TBT reported a big improvement in profits in 2012. The quali-
ty of services is essential to the results, and this year a high stand-
ard was delivered. Among other things, a full bonus was obtained
regarding cleaning and we had less rolling stock failure resulting
in less number of stoppages.

KEY DOCUMENTS TARGET

Budget routine
- Accounting routine
Performance plan

EBIT (profit before
interest and tax) |
annual target

During the year TBT also did work for other customers, leading to
an increase in revenue and improving the profits.

CLEANING REVERSES THE TREND

Throughout the contract period, MTRS has received penalties
when cleaning fell below the quality SL expected of us. In the
autumn, however, we did a thoroughly evaluation to identify the
reasons for not meeting our objectives. We made some organisa-
tional changes, clarified responsibilities and improved our way of
working. In the last quarter of 2012 MTR Stockholm achieved the
best cleaning results in the history of our INSTA ratings.

BETTER CONTROL WITH PERFORMANCE PLANS

To improve our performance and safeguard future financial results,
MTRS has introduced performance plans. A personal performance
plan is set between the senior manager and every employee. The
objectives in the plan correspond to MTRS main goals and key
performance indicators (KPIs). The performance plans concern
everyone in the organisation at an administration level.

PERFORMANCE

MTRS 2012 +SEK 16.50 million
MTRS 2011 +SEK 25.05 million
Remuneration to the Board and MD (bonus) 2012 SEK 384 000

TBT 2012 +SEK 43.38 miillion
TBT 2011 +SEK 23.27 million.
Remuneration to the Board and MD (bonus) 2012 SEK Or

JAKTEN PA DEN RATTA LOSNINGEN

Den hoga stabila punktligheten pa Groén linje under
2012 ar delvis ett resultat av ATO (Automatic train ope-
ration). Malet ar att inférandet av ATO dven ska leda
till minskad drivstromsanvandning och en mjukare
korupplevelse - ett mal som nu &r pa vag att uppnas.

Tvartemot vad man tidigare trott visade méatning-
ar under 2012 att ATO dels 6kade drivstromsanvand-
ningen och dels paverkade resenarernas resupplevel-
se. Snabbt tillsattes en projektgrupp med uppgift att
analysera ATO:s inverkan pa dessa tva omraden och
att arbeta fram mojliga I6sningar pa problemet.

- Vi gjorde en detaljerad analys som ligger till
grund for vart arbete. Vi har arbetat brett vilket inne-
bar att vi dven har gatt igenom forandringar i vara for-
don, nya komponenter och d@ndringar i infrastrukturen
som skulle kunna ha paverkat, siger Henrik Unosson.

Han berattar om ett bra samarbete med leverant6-

ren av ATO for att justera, bygga om och forandra sys-
temet. Aven erfarenhet fran Hongkong och inte minst
TBT har varit bidragande faktorer till projektgruppens
positiva utveckling av 16sningar.

TBT med sina erfarenheter och tekniska kunskap
om fordonen har ansvarat for det praktiska arbe-
tet. De har stéllt i ordning provtag infor tester, last av
energimatningen i tdgen och bidragit med kunskap
om vilka konsekvenser de olika testsatten ger.

Manga aspekter ska beaktas i jakten pa de ratta 16s-
ningarna. Inga andringar far paverka punktligheten
eller resendrens kundndjdhet.

- Malet ar att minska drivstromsanvandningen. Det
skulle innebara en positiv hallbarhetsutveckling inom
bade miljé och ekonomi genom minskade kostnader,
sager Henrik Unosson.

EKONOMISK HALLBARHET EIKd
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Medarbetare Employees

MTR STOCKHOLM 2012 2011 2010 MTR STOCKHOLM 2012 201 2010
Antal anstéllda Number of employees Ledningsgruppens sammanséattning
Tjansteman Office staff 313 300 201 Composition of the management group
o
Operativ personal Operations staff 2401 2250 2342 Mén, % Men 875 750 /78
i 0
Totala antalet anstallda Kvinnor, % Women 125 250 222
Total number of emloyees 2714 2550 2633 Direktorer <30 ar, % Directors <30 years 0
Medelantalet anstéllda (FTE) Direktorer 31-50 ar, %
Full time equivalent (FTE) 1950 1937 1994 Directors 31-50 years 62,5
Konsfordelning Gender breakdown Direktorer >50 ar, % Directors >50 years 375
Man, % Men 49 70 70 Utbildningstimmar Training hours
Kvinnor, % Women 18 30 30 Tjansteman, totala antalet timmar
Heltidsanstdllda, % Full time employees 67 Office staff, total hours 9100
Man, % Men o1 51 50 Tjansteman, antal timmar per anstalld
Office staff, hours per employee 29
Kvinnor, % Women 12 19 19 - -
Operativ personal, totala antalet tim-
Deltidsanstdllda, % Part-time employees 33 mar Operations staff, total hours 57976
Man, % Men 65 Operativ personal, antal timmar per
Kvinnor, % Women 35 anstalld
Anstallda med fast och temporart Operations staff, hours per employee 24
anstallningskontrakt Employees with Totalt Total 67 076
permanent and temporary contracts Antal timmar per anstalld
Fast anstdillda, % Permanent employees 98 Number of hours per employee 25
Man, % Men 73 Utbildning for underleverantorer
Kvinnor, % Wornen 5 Training of sub-contractors 747
. N Sjukfranvaro Sick leave
Tempordrt anstdllda, % Temporary
employees 2 Tjansteman, % Office staff 2,7 34 3,0
Man, % Men 80 Operativ personal, % Operations staff 6,1 31 6,4
Kvinnor, % Women 20 Overtid Overtime
Aldersfﬁrdelning Age breakdown Tjansteman, % Office staff 2,7 3,5 48
Anstallda <30 ar, % Operativ personal, % Operations staff 23 2,7 6,4
Employees <30 years 22 20 21 Arbetssakerhet Saftey at work
Anstélida 31-40 &, % Totalt antal skador bland personalen
Employees 31-40 years 22 22 21 Total serious injuries to staff 89
Anstdllda 41-50 dr, % Antalet skador som lett till frdnvaro
Employees 41-50 years 23 24 25 frén arbetet Number of injuries causing
Anstallda 51-55 &r, % absence from work 20
Employees 51-55 years 13 13 14 Antal skador per arbetad timme
Anstallda 56-60 ar, % Number of injuries per hour worked 0,000021
Employees 56-60 years 1 1 10
Anstallda > 60 ar, %
Employees >60 years 9 9 9
Medelalder, &r Average age, years 43 44 42
Chefer med personalansvar Managers
with personnel
Man, % Men 70,6 69,6 63,6
Kvinnor, % Women 293 304 36,7
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TBT 2012 2011 2010 TBT 2012 2011 2010
Antal anstallda Number of employees Chefer med personalansvar
Tjansteman Office staff 90 2 89 Managers with personnel
3 0
Operativ personal Operations staff 312 304 298 Man, % Men 935 %3 %8
i V)
Totala antalet anstéllda Kvinnor, % Women 65 / 2
Total number of employees 402 396 387 Ledningsgruppens sammanséattning
Medelantalet anstéllda (FTE) Full time Composition of the management group
equivalent 402 396 387 Man, % Men 100
Konsférdelning Gender breakdown Kvinnor, % Women 0
Man, % Men 94,5 95 95 Direktorer <30 &r, % Directors <30 years 0
Kvinnor, % Women 55 5 5 Direktdrer 31-50 &r, %
Heltid- och deltidsanstallda Directors 31-50 years >0
Full-time and part-time employees Direktdrer >50 ar, % Directors >50 years 50
Heltidsanstallda, % Full-time employees 100% Utbildningstimmar Training hours
Mén, % Men 94,5 94 99,7 Totalt Total 3432
Kvinnor, % Women 55 100 Antal timmar per anstalld
Deltidsanstéllda, % Part-time employees 0 Number of hours per employee °
Man, % Men 0 Sjukfranvaro Sick leave
e on
Kvinnor, % Women 0 Tjdnsteman, % Office staff 25 39 31
. 0 )
Anstillda med fast och temporrt Operativ personal, % Operations staff 6,3 57 6,2
anstallningskontrakt Employees with Overtid Overtime
permanent and temporary contracts Tiansternan, % Office staff 44 3 50
Fast anstdlida, 9 Permanent employees 100 Operativ personal, % Operations staf 44 57 50
Man, % Men 94,5
Kvinnor, % Women 55
Tempordrt anstdllda
Temporary employees 0
Man, % Men 0
Kvinnor, % Women 0
Aldersfordelning Age breakdown
Anstallda <30 ar, % Employees <30 years 15 16 12
Anstallda 31-40 ar, %
Employees 31-40 years 14 12 13
Anstéllda 41-50 ar, %
Employees 41-50 years 23 27 27
Anstallda 51-55 &r, %
Employees 51-55 years 18 20 36
Anstallda 56-60 ar, %
Employees 56-60 years 18 16 11
Anstéllda >60 ar, %
Employees >60 years 1l 9 2
Medelalder, &r Average age, years 46 45 47
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Miljo Environment

2012 2011 2010 2012 2011 2010
Fordonskilometer Vehicle-kilometres * Hanteringsmetod Handling method kg kg
Totala antalet korda kilometer, miljoner km Deponi Landfill 10 n/a n/a
Total kilometres driven, million km 44,26 43,39 4298 Férbranning Incineration 756 n/a na
Energianvandning Energy consumption * Atervinning Recovery 6669 n/a n/a
Debiterad el till tagtrafik, miljoner kWh totalt Ateranvandning Recycling 00 n/a n/a
Total electricity for rail traffic, million kWh 184,3 176,0 1739
Kompostering Composting 00 n/a n/a
Debiterad el till tagtrafik, miljoner kJ totalt — -
Total electricity for rail traffic, million kJ 663,5 633,7 626,2 Ovrig hanteringsmetod
Other handling method 30 n/a n/a
Debiterad el till tagtrafik, kWh per fordons-
kilometer Total electricity for rail traffic, Totalt Total 7465 n/a n/a
kWh per vehicle-kilometre 4,16 4,06 4,05 Farligt avfall, MTRS Hazardous waste, MTRS kg kg kg
Uppmatt el fér C20, miljoner kWh Farg och aerosoler Paint and aerosols 1258 n/a n/a
Electric power for C20, million kWh 108,19 101,84 100,70 Oljeavfall Oil waste 193 na n/a
Uppmatt el for C20, kWh per fordonsk|lg— Rengoringsmedel Cleaning agents 66 n/a n/a
meter Electric power for C20, kWh per vehicle-
kilometre 3,26 3,13 3,07 Sand Sand 14512 n/a n/a
Utslapp till vixthusgaser Elavfall Electrical waste 770 n/a n/a
Greenhouse gas emissions Kemikalier Chemicals 670 n/a n/a
Tégtraﬂk, kg CO; Rail trafﬁc, kg COL * 4423 4225 4175 Batterier Batteries 19 n/a n/a
Ersdttningstrafik, kg CO, Totalt Total 17488 n/a n/a
Replacement traffic, kg CO, 37892 2331 43579 Hanteringsmetod Handling method kg kg kg
Tjanstefordon, kg CO, , )
D Landfill 14512
Company vehicles, kg CO, 93867 144537 183773 epont-andl n/a e
Forbranning Indi .
MTRS Station MTRS Station 54060 Borbranmng ncineration 56 n/a n/a
WITRS Trafik MTRS Trafik 26013 Atervinning Recovery 733 n/a n/a
TBT T8 13794 Ateranvandning Recycling 00 n/a n/a
K tering C ti 0,0
Tjéinsteresor, kg CO, Business travel kg CO, 86928 53938 33301 Ompostering -omposthg ' n/a e

Ovrig hanteri tod
Tjansteresor Saltours, kg CO, vrig hanteringsmeto

Other handli thod 2187
Business travel Saltours, kg CO, 75095 47 414 erhanding metho n/a e

Totalt Total 17 488
Tjansteresor till Olso TBT, kg CO, otalt fota na e
Business travel to Oslo (TBT), kg CO, 11833 6524 Avfall, TBT Waste, TBT kg kg kg
Budbilar, kg CO, Delivery vehicles, kg CO, 4933 3644 22222 Papper Paper 4640 13540 n/a
Arbetsresor med taxi, kg CO, Tidningar Newspapers 27380 37740 n/a
Business journeys by taxi, kg CO, 393 1975 1975 Wellpapp Cardboard 2020 2020 n/a
Koldmedium (ldckage i CO,-ekvivalenter), kg Brannbart avfall Combustible waste 166990 184120 n/a
Coolants (leakage in CO, equivalents), kg 0,0 4160 0

Sorterbart avfall Sortable waste 19900 38460 n/a

Utslapp kvaveoxider Nitric oxide emissions kg - -

Deponiavfall Landfill waste 2440 1000 n/a
Tagtrafik Rail traffic 184 176 174 -

Blandskrot Mixed scrap 123370 120480 n/a

Avfall Waste

Glas Glass 9400 6780 n/a
Avfall, MTRS Waste, MTRS kg kg - - -

Glasférpackningar Glass packaging 2206 820 n/a
Papper Paper 4586 n/a n/a N

Trd Wood 2700 2220 n/a
Wellpapp Cardboard 1516 n/a n/a

papp Blandspan Mixed shavings 35680 17190 n/a

Hardplast Hard plastic 16 n/a n/a - -

Elektronik Electronics 3455 3847 n/a
Forpackningar och restavfall Farl eall Hazard 196875 168 203 P
Packaging and residues 786 n/a n/a arligt avfall flazardous waste nva
Grovsopor Bulky waste 520 n/a n/a Ovrigt Other 00 142 n/a
Ovrigt Other n n/a /a Totalt Total 597056 596 562 n/a
Totalt Total 7 465 n/a n/a n/a = inte méjliga att fa fram  n/a = not available

*Mdtperiod fran september till augusti (dvs inte kalenderdret).
Measurement period from September to August (ie, not the calendar year).
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Ekonomi Finance

MSEK MSEK MSEK
INTRESSENT STAKEHOLDER 2012 2011 2010
MTRS
Intakter fran SL Revenue from SL SL 2604,7 25152 25540
Ovriga intakter Other revenue 98,5 100,9 101,1
Skapat ekonomiskt varde Financial value-added 2703,2 2616,1 2655,1
Driftskostnader Operating costs SL, TBT -13189 -13009 -13673
Ovriga externa kostnader Other external costs SL, m fl SLetc. -3396 -3293 -363,1
Personalkostnader Staff costs Medarbetare Employees -1028,2 -960,9 -947,6
Kapitalintékter/kostnader, netto Koncernforetag
Capital income/expenditure, net Group companies =35 -38 -4,6
Bokslutsdispositioner Appropriations -6 - -
Utdelning till agare Dividends to shareholders Aktiedgare Shareholders - - -
Skatt Tax Samhalle Society -43 19 -
Fordelat ekonomiskt varde
Distributed value-added -2700,5 -2593,0 -2682,6
Ekonomiskt varde kvar i foretaget
Value-added retained in the company 2,7 231 =275
TBT

Intdkter fran MTRS for underhall Revenue from
MTRS for maintenance MTRS 519,5 4973 486,2
Intékter fran SL Revenue from SL SL 191 50,5 38,7
Ovriga intakter frdn MTRS Other revenue from MTRS ~ MTRS 21,2 149 574
Ovriga intakter frdn andra
Other revenue from others Veolia mfl. Veolia etc. 232 10,3 99
Skapat ekonomiskt varde Financial value-added 583,0 573 592,2
Ravaror, fornodernheter och materialkostnader Div. leverantorer
Raw materials and supplies Misc. suppliers -168,3 -196,1 -2196
Ovriga externa kostnader (entreprenad, anlidgg-
ning, viten etc.) Other external costs (contract costs,
equipment, penalties etc.) -152,5 -140,8 -152,9
Personalkostnader Staff costs Medarbetare Employees -218,0 -212,8 -208,1
Kapitalkostnader till kreditgivare MTRS och Mantena
Capital costs to lenders MTRS and Mantena -4,8 54 =53
Utdelning till &gare Dividends to shareholders Aktiedgare Shareholders 0 0 0
Skatt Tax Samhélle Society 77 -5, -1,2
Fordelat ekonomiskt varde
Distributed value-added -551,3 -560,2 -587,1
Ekonomiskt varde kvar i féretaget
Value-added retained in the company 31,7 12,8 51
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GRIFINDEX

MTRS och TBT redovisar niva C enligt GRI:s, Global Reporting Initiative, riktlinjer for hall-
barhetsredovisning. | tabellen far du reda pa var i denna redovisning som informatio-
nen finns. Vi redovisar de karnindikatorer och tillaggsindikatorer som vi bedémt vara
relevanta for verksamheten med utgdngspunkt i vara mest vasentliga

hallbarhetsfragor.

GRAD AV GRAD AV
REDO- REDO-
GRI- VISNING/ GRI- VISNING/
RUBRIK INDIKATOR SIDA  KOMMENTAR RUBRIK INDIKATOR SIDA  KOMMENTAR
Strategi och analys Styrning, atagande och
Uttalande om vision och strategi 1.1 4,513 intressentrelationer
Organisationsprofil 2 Styrning
Namn I 756 - Ledningsorganisation 4.1 81 ]
Priméra produkter, tjanster, Pm hsg?t‘ﬁ pzrson tledning ocksa 45 8 -
varumarken 22 7,9 | ar verkstallande .
Organisationens operativa struktur 23 7,8 | Antal oberoen.(.:ie, icke-verkstallande
styrelseledamoter 43 1 ||
Huvudkontorets adress 24 56 u . - .
Mekanismer for aktiedgare och
Lander ddr verksamhet bedrivs ' 25 52,53 u anstillda att ge rekommendationer
Agandeférhallanden 26 10 u till hdgsta beslutande organ 44 11,29 ]
Marknadsbeskrivning 27 8,9 1 Interna varderingar, koder och
— N principer relevanta for hallbarhets- 4,13-15,
Organisationens storlek baserat pa )
N o prestanda och dess implemente- 23,29,
antal anstdllda, nettoomséttning, ;
ringsstatus 4.8 34,39 | |
produkter 28 2,48,49 |
Engagemang i externa initiativ
Vésentliga forandringar under A cl
rapportperioden 29 2 u Anslutning till externa frivilliga
koder, principer eller andra initiativ 412 | |
Erhallna utmarkelser under redovis- prinep
ningsperioden ’ 210 1 [ | Medlemskap i féreningar/
organisationer 413
Rapportparametrar
Intressentengageman
Rapportperiod 31 2 | 999 9
- Lista Gver intressenter 414 12 | |
Datum for senaste rapport * 32 53 |
] el 33 5 - Princip for identifiering och urval av
apportcyke . intressenter 415 2,12
Kontakzuppg\fter for fragor om 34 s - Metoder fér samarbete med
fapporten . intressenter 4.16
!’rocEisllfor att bestamma rapport- 35 5 Viktiga fragor som framkommit i
inneha : dialog med intressenter 417 12
Avgransningar i rapporten 3.6 2 | Ekonomisk hallbarhet
Begfranshmgar Hrapportens 37 ) - Organisationens genererade
omfattning | ekonomiska vérde ECT 45, 51 |
G[underff)r rgpporten som Utveckling och effekt av
paverkar jamforbarhet # 38 2,3 | A ; )
infrastrukturinvesteringar och
Matmetoder och berdknings- samhallsnyttiga tjanster EC8 45 |
5
grunder 39 4 = Forstad och beskriva betydande
Forklaring av éndring av t ex index, indirekta ekonomiska effekter och
matmetoder och orsaken till omfattningen av dessa ® EC9 45
o s
andring 310 2 = Miljomassig hallbarhet
Yasentllga forfandrmgar. fran forr? Initiativ for att tillhandahdlla energi-
arets rapport i omfattning, begrans- ) N
) stmetod T 5 - effektiva och fornyelsebara pro-
ningar, matmetoder : dukter och tjanster samt minskning
Forteckning éver var upplysningar av energibehovet genom dessa
finns i rapporten, GRI-index 312 52-53 | initiativ ENG6 40, 47 ]
Policy och praxis for extern Totala direkta och indirekta utslapp
granskning 3.3 2 u av vaxthusgaser EN16 48,49
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GRAD AV GRAD AV
REDO- REDO-
GRI- VISNING/ GRI- VISNING/
RUBRIK INDIKATOR SIDA  KOMMENTAR RUBRIK INDIKATOR SIDA  KOMMENTAR
Andra relevanta indirekta utsldpp av Totala antalet diskriminerings-
vaxthusgaser ENT7 40,50 ] incidenter och vidtagna atgarder HR4 52-53 |
Initiativ for att minska utslapp av Sambhidlle
vaxthusgaser, samt resultat EN18 39,40 ] Metoder fér att hantera samhlls-
Total vikt av avfall uppdelat pa sort paverkan SO1 34-37
och bortskaffningsmetod EN22 50 | Monetart varde av betydande
Initiativ for att mildra produkters béter och totalt antal icke-mone-
och tjdnsters miljdmassiga paver- tdra sanktioner for att organisatio-
kan samt utstrackning av minsk- nen inte har uppfyllt gdllande lagar
ningen EN26 39-42 och regler’ SO8 52-53 |
Monetart varde av vasentliga boter Produktansvar
och a?ta\ \d;e—motrtmetara s.antk.no— Produkters och tjdnsters paverkan 23-24,
her pagrundav a‘ .‘orgaAmsa‘lAcinen pa halsa och sdkerhet PR1 30
inte har uppfyllt tilldamplig miljélag-
stiftning 7 EN28 52-53 ] Rutin for kundnsjdhet PR5 24-25 |
Vdsentlig miljomassig paverkan Reglering av marknads-
avseende transporter EN29 39-42 [ ] kommunikation PR6 23 u
Social hallbarhet Klagomal avseende kunders integri-
N A B tet och forlust av kundinformation PR8 24 |
Alla anstéllda uppdelat pa anstall-
ningsform, anstallningsavtal och
region LAT 48 ]
Personalomsattning, totalt antal
och andel uppdelat i aldersgrupper,
kén och region LA2 48 |
Andel medarbetare som omfattas
av kollektivavtal LA4 35 |
Representation i hélso- och
sakerhetskommittéer/-utskott LA6 30 Noter
1 Denna rapport omfattar endast MTR Europe Londons svenska dotterbolag MTR
Andel skadefall, yrkesrelaterade Stockholm och TBT
sjukdomar, frénvarodagar och totalt 2 Somen av tre foretag var MTR Stockholm nominerad till Utmdirkelsen Svensk Kvalitet.
antal yrkesrelaterade dodsfall, upp- 24,48, 3 Tidigare rapport T’)/Ckff‘s ijuni 2012.
delat pa region LA7 49 4 /[\/(z)r j/(?mf(‘)’rbarheten pdverkats dr detta noterat i samband med diagram och
abeller.
Utbildning, rddgivning till anstalld 5 Vifolier GRIs riktlinjer for bercikningar och rapportmetod. Dessa data komplettteras
vid allvarlig sjukdom LA8 28 ibland med vdra egna KPler.
R R . 6 Vidr delvis finansierade av skattemedel vilket medfér ett ansvar att hantera dessa
Halso- och sakerhetsfragor som . .
medel pd ett for skattebetalarna ansvarsfullt sditt.
omfattas av formella avtal med
e 7 Inga.
fackforeningar LA9 24 8 Viféljer riktlinjerna frén Global Compact.
Medelantalet utbildningstimmar 9 Det huvudsakliga leverantérsavtalet dr det mellan MTR Stockholm och TBT.
per ar och per anstalld uppdelat pa 30,
yrkeskategorier LATO 48-49
Mdnskliga réttigheter Grad av redovisning:
Manskliga rattighetsklausuler vid W = fullt redovisad fully reported
investeringsavtal HR1 35 | = delvis redovisad partly reported
Granskning att leverantorer foljer W = ¢j redovisad not reported
manskliga rattighetsklausuler ® HR2 35 |

GRIindex and indicators in English available at www.globalreporting.org
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ORDLISTA

Arbetsplatstraff Regelbundet strukturerat
mote dar medarbetare tréffar nérmaste
chef. Forkortas APT.

C20 Nya tunnelbanevagnar som ar i drifti
Stockholms tunnelbana.

CSR-arbete Corporate Social Responsibility.
Ett begrepp som ibland &r liktydigt med
ett foretags hallbarhetsarbete.

CX Gamla tunnelbanevagnar som ar i drift i
Stockholms tunnelbana.

EFQM European Foundation for Quality
Management. Global icke vinstdrivande
organisation med unik plattform for
omsesidigt larande och forbattring av
prestanda.

Fordonskilometer Avser samtliga kilometer
da fordon fors i trafik, det vill séga inne-
fattande saval kilometer da fordonet ar
upplatet for passagerare i SL-trafiken
som alla andra typer av trafik som for-
donstransport, rangering, utbildnings-
trafik etc.

Fordonsutbudskilometer Avser kilometer
da fordon, raknat i C20-ekvivalenter om
inte annat anges (dar 2,67 CX =1 C20),
fors i trafik och fordonet ar upplatet for
passagerare i SL-trafiken.

Forbattringstrappa: Forbattringstrappan
ar en central del i avtalet med SL. Det
innebdr en hogre malsattning per ar for
samtliga av vara 6vergripande KPl:er.
Malsattningarna &r kopplade till bonus
och viten.

Fornybart drivmedel Exempel pa forny-
bart drivmedel ar biogas, etanol (E85)
och el fran fornybara kéllor som vind och
vatten.

Global Compact FN:sinitiativ for ansvars-
fulla foretag som innehaller tio principer
om ménskliga rattigheter, arbetsrétt,
miljo och motverkande av korruption.
MANSKLIGA RATTIGHETER
Princip 1: Foretagen ombeds att stodja
och respektera de internationellt erkan-
da manskliga rattigheterna och
Princip 2: forsékra sig om att deras eget
foretag inte ar delaktiga i brott mot
manskliga rattigheter.

ARBETS- OCH ANSTALLNINGS-
FORHALLANDEN

Princip 3: Féretagen ombeds att upp-
ratthélla foreningsfrihet och ett faktiskt
erkdnnande av ratten till kollektiva for-
handlingar,

Princip 4: avskaffande av alla former av
tvangsarbete,

Princip 5: faktiskt avskaffande av barnar-
bete och

Princip 6: avskaffandet av diskriminering
vid anstallning och yrkesutévning.
MILJO

Princip 7: Féretagen ombeds att stddja
forsiktighetsprincipen vad galler miljo-
risker,

Princip 8: ta initiativ for att framja storre
miljdmaéssigt ansvarstagande och
Princip 9: uppmuntra utveckling och
spridning av miljovénlig teknik.

ANTI-KORRUPTION

Princip 10: Féretagen bér motarbeta alla
former av korruption, inklusive utpress-
ning och bestickning.

Great Place to Work Etablerad internationell
modell for att bedéma olika dimensioner
pa arbetsplatsen som trovardighet, res-
pekt, rattvisa, stolthet och kamratskap.

GRI Global Reporting Initiative. Oberoende
internationell organisation som tagit
fram allmant accepterade riktlinjer for
héllbarhetsredovisning.

Hallbarhetsarbete En organisations arbete
med att integrera miljomassiga, sociala,
och ekonomiska hansyn i sin verksamhet
samt att fora en dialog med sina intres-
senter. Se CSR-arbete.

Hallbarhetsredovisning Frivillig redo-
visning som ger en balanserad bild
av en organisations resultat inom
héllbarhetsomradet.

Intressent Individ, samhélle eller organisa-
tion som paverkar eller paverkas av fore-
tagets verksamhet.

1ISO 9001 Internationell standard for
kvalitetsledning.

ISO 14001 Internationell standard for
miljéledning.

KPI Key Performance Indicator. Pa svenska
kallas det ofta for nyckeltal eller maltal.
Ar oftast ett matt pa effektivitet, produk-
tion eller utférande i en verksamhet.

Kundservicevard Stationspersonalgrupp
inom MTRS med huvuduppgift att for-
battra servicen till resendrerna pa platt-
formar och perronger.

Miljobil En miljobil kan helt eller delvis koras
pa férnybara drivmedel och exempelvis
far en personbil max slappa ut 120 gram
koldioxid per kilometer vid blandad kor-
ning (SFS 2006: 227).

Operativ personal Medarbetare inom MTRS
som har mojlighet till direktkontakt med
resendrerna. Dér ingar personalgrupper
som sparrexpeditorer, kundservicevar-
dar, lokalvardare, klottersanerare och
tégférare. Aven reparatérer vid TBT ingér
i definitionen operativ personal trots att
de inte har direkt kontakt med resendrer.

SAM Systematiskt arbetsmiljoarbete.

SL AB Storstockholms Lokaltrafik, &gs av SLL.

SLL Stockholms ldns landsting.

STITUB Stationssdkerhetsinstruktion, mot-
svarigheten till trafikorganisationens TRI.

Sdkerhet Faktisk trygghet.

Team Tub Forum fér méten mellan SL och
MTRS dér leverans och prestation enligt
avtalet foljs upp.

Tjansteman Personalgrupper pa MTRS och
TBT:s huvudkontor, trafikledare samt
administrativ och arbetsledande perso-
nal inom Trafik, Station och Fordon (TBT).

TRITUB Trafiksakerhetsinstruktioner
for tunnelbanan. Sakerhetsbestam-
melser enligt jarnvagslagen och SL:s
instruktioner. Godként prov kréavs for
tunnelbaneférare.

Trygghet Upplevd trygghet.
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Fragor eller synpunkter?

Undrar du 6ver nagot eller vill dela
med dig av vad du tycker om redovis-
ningen? Hor da gdrna av dig till:
Marie Hagberg, kvalitets- och miljo-
direktoér pa MTR Stockholm, pa tele-
fon 08-578 614 57 eller e-post
marie.hagberg@mtrstockholm.se
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COAMTR

Stockholm

MTR Stockholm (MTRS)
Huvudkontor

Rélambsvégen 17, Stockholm
Postadress: Box 10038,

121 26 Stockholm

Vaxel: 08-578 610 00

E-post: info@mtrstockholm.se
www.mtrstockholm.se

eTUNNELBANAN TEKNIK

Tunnelbanan Teknik Stockholm (TBT)
Huvudkontor

Garagevagen 18 G, Johanneshov
Postadress: Box 10005,

121 26 Stockholm

Vaxel: 08-578 620 00

E-post: info@tbtstockholm.se
www.tbtstockholm.se






