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Modelo Organizacional
1 Presentacion

Metro Bilbao es la empresa operadora de la red de ferrocarril
metropolitano del Gran Bilbao, un espacio extendido en ambas margenes
de la Ria, que concentra aproximadamente a un millon de habitantes.

La Red de Metro Bilbao esta conectada en estaciones intermodales con
las lineas de Renfe (cercanias y largo recorrido), EuskoTren (cercanias
y regionales), Feve (cercanias, regionales y largo recorrido) y EuskoTran
(tranvia), asi como con la terminal de autobuses Termibus. La fig 01,
muestra el trazado actual de Metro Bilbao.

Fig 01. Trazado de Metro Bilbao
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El proyecto de la red de Metro Bilbao consta de dos lineas principales y
un tramo comun:

= Linea 1: Plentzia - Basauri, de 31 kilometros de longitud
= Linea 2: Kabiezes - Basauri, de 22 kildémetros de longitud

= Tramo comun San Inazio - Basauri, de 10,5 kildmetros

El area metropolitana de Bilbao se ha desarrollado de forma lineal,
teniendo como extremo superior las poblaciones de Basauri y Etxebarri,
con un gran cuerpo central constituido por el municipio bilbaino y dos
largas extremidades que discurren por ambas margenes de la ria. De este
modo, el trazado definitivo del metro toma la representacion grafica de
una "Y"

El brazo derecho discurre por el mismo trazado del anterior ferrocarril de
la margen derecha, hasta su finalizacion en Plentzia.

El brazo izquierdo recorre las localidades de la margen izquierda pasando,
en trayecto subterraneo, por el centro de los principales nucleos de
poblacion.

Metro Bilbao transporta anualmente cerca de 90 millones de viajeros/
as y realiza un recorrido anual de mas de 4.500.000 kilometros, lo que
equivale a dar 100 veces la vuelta al perimetro terrestre. Estos volumenes
de actividad convierten a Metro Bilbao en la tercera red de metro de
Espafia en cuanto al nimero de pasajeros/as transportados por detras
de las de Madrid y Barcelona, y por delante de las de Valencia o Palma
de Mallorca.

La fig 02 recoge los principales hitos y fechas clave en la construccion y
funcionamiento de nuestro suburbano:

Fig 02. Hitos en la construccion y funcionamiento de MB

Ao Descripcion

1971  La Diputacion de Bizkaia, el Ayuntamiento de Bilbao
y la Cadmara de Comercio constituyen la Comisién de
Comunicaciones de Bizkaia para analizar el problema del
transporte del Gran Bilbao.

1975  Constitucion del Consorcio de Transportes de Bizkaia

1987 Tras un periodo de informacion publica se aprueba
definitivamente por el Gobierno Vasco el Plan de Construccion
y financiacion del Metro de Bilbao

1989  Se comienzan las obras en el area central de Bilbao.

1993  Eldia 1 de octubre se crea la sociedad anonima Metro Bilbao.

1995  El dia 11 de noviembre el Lehendakari José Antonio Ardanza
inaugura 23 estaciones de la Linea 1 correspondientes al tramo
comprendido entre Casco Viejo - Plentzia.

1996  El dia 24 de junio se inaugura una nueva estacion en la Linea
1, situada entre Areeta y Neguri, Gobela. Y el 9 de noviembre
entran en funcionamiento los ascensores de Mallona.

1997  El dia 5 de julio entran en servicio las estaciones de Santutxu,
Basarrate y Bolueta, sumando un total de 27 correspondientes
alaLinea 1.

2002  El dia 13 de abril se inaugura el primer tramo de la Linea 2,
incorporando a la red de metro cinco nuevas estaciones
ubicadas en la margen izquierda de la ria: Gurutzeta - Cruces,
Ansio, Barakaldo, Bagatza y Urbinaga.

2005  El 8 de Enero se inauguraron dos nuevas estaciones, Etxebarri
y Sestao, situadas en el tramo comun y en la Linea 2
respectivamente

2007  El 20 de Enero tuvo lugar la inauguracion de dos nuevas
estaciones en la Linea 2: Abatxolo y Portugalete.

2009 El 4 de Julio tuvo lugar la inauguracion de dos nuevas
estaciones Pefiota y Santurtzi situadas en la Linea 2.

Nuestra razén de ser queda claramente explicitada en la Mision, fig
03, definida y revisada en cada ciclo de Reflexion Estratégica por las
Personas lideres del Proceso de Politica y Estrategia, crit 2c.

Estructura de Gestion: Nuestro sistema de gestion toma como
referencia el modelo EFOM de Excelencia desde 2004 y se sustenta
en la gestion de y por Procesos desde el afio 2005, lo que garantiza
la transversalidad en las actuaciones y la implicacion de un
mayor numero de personas en la gestion. Los Equipos de Proceso
(multidisciplinares) atnan los esfuerzos de las distintas Unidades
para la consecucion de Objetivos comunes, alineados a los Objetivos
Estratégicos de la Organizacion, crit 5.
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Fig 03. Mision
Ser el eje vertebrador del sistema de transporte de viajeros y

viajeras de Bizkaia, proporcionando un servicio de maxima calidad
mediante:

* Una gestion eficaz, eficiente y transparente de los recursos
encomendados.

® la incorporacion de los ultimos medios de seguridad, tanto
humanos como tecnolégicos.

* Un compromiso de responsabilidad social y con el desarrollo
sostenible.

® Personas satisfechas e implicadas en el desarrollo de su
actividad.

Como se puede observar en la fig 04 la Estructura Jerarquica de Metro
Bilbao se compone de cuatro Direcciones, que dependen directamente
del Consejero Delegado.

2 Productos y servicios

La actividad principal de Metro Bilbao, es el transporte de viajeros y
viajeras. Ofrecemos un servicio diario de trenes para el desplazamiento
de nuestra clientela, a través de los 40 kilometros de linea. Contamos
con 64 accesos a nuestras 38 estaciones, 22 de ellas soterradas y 16 de
superficie.

Fig 04. Estructura Jerdrquica de Metro Bilbao

El servicio de transporte ofertado se divide en dos servicios regulares
diferentes, verano e invierno. Las frecuencias de paso de los trenes se
establecen para cada uno de los servicios por dia de la semana, franja
horaria y zona, llegando a una frecuencia de 2,5 minutos en el tronco
comun.

Fuera del servicio regular, desde Metro Bilbao prestamos anualmente
servicios especiales planificados coincidiendo con las Fiestas de Carnaval,
Deusto, Leioa, Algorta, Plentzia, Aste Nagusia, Santo Tomas y Navidad.
Ademas de estos servicios especiales planificados, ofrecemos aquellos
servicios puntuales que se llevan a cabo coincidiendo con actividades
no programadas, como pueden ser partidos de futbol, baloncesto,
conciertos, manifestaciones, etc.

Metro Bilbao ha sido vy es referente en la adaptacion de servicios a las
necesidades de la Sociedad y de la Clientela. Ejemplos de ello son Ia
puesta en marcha del primer servicio nocturno de transporte publico de
Bizkaia en 1995, o ser el primer medio de transporte en ofrecer servicio
en Nochevieja desde el afio 2000. Cabe destacar que Metro Bilbao,
presta anualmente mas de 70 noches de servicio ininterrumpido, lo que
supone un servicio continuo durante el 20% de las noches del afio.

Metro Bilbao cuenta también con un servicio de autobuses lanzadera,
mediante el que presta servicio a aquellas localidades a las que la
llegada de nuevas estaciones de Metro Bilbao esta en proyecto. El
servicio de autobuses se oferta coordinado con el servicio de trenes. En
este momento prestamos servicio a las localidades de Basauri y Kabiezes,
con lanzaderas desde las estaciones de Etxebarri y Santurtzi.
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Otro de los servicios que ofrece MB son tres aparcamientos disuasorios,
pertenecientes al Consorcio de Transportes de Bizkaia (CTB), situados a
lo largo de la linea de Metro Bilbao y dispuestos estratégicamente con el
fin de poder aparcar el vehiculo en la estacion y acceder, comodamente,
a los diferentes nucleos urbanos mediante el transporte publico. Su
objetivo es dar solucion a las dificultades de trafico y coste ambiental
que supone el acceso en vehiculo privado al centro, por lo que los y
las viajeras que combinen el uso del parking con el transporte publico
podran acceder a una tarifa bonificada como reconocimiento a su
colaboracidn con el desarrollo sostenible.

3 Propiedad

Metro Bilbao fue constituido el 1 de octubre de 1993 como sociedad
anonima cuyo capital pertenece integramente al Consorcio de
Transportes de Bizkaia, del cual forman parte el Gobierno Vasco,
Diputacion y determinados Ayuntamientos por los que discurre el
trazado de Metro Bilbao (Barakaldo, Basauri, Bilbao, Getxo, Leioa,
Portugalete, Santutzi, Sestao, Erandio y Etxebarri).

La mayor parte de los bienes que la sociedad utiliza en el desarrollo de
su actividad son propiedad del Consorcio de Transportes de Bizkaia y no
figuran en el activo del balance de situacion de la empresa. Metro Bilbao
realiza mejoras e inversiones complementarias sobre estos bienes.

4 Mercado

Los datos proporcionados por el Consorcio de Transportes de Bizkaia,
en su informe anual, reflejan que la cifra de pasajeros y pasajeras del
transporte publico en Bizkaia durante 2009 ha sido de 175 millones de
viajeros y viajeras, que representa una disminucion de un 2,73% sobre
el afo anterior.

El medio de transporte publico mas utilizado, al igual que en el afo
anterior, es el ferrocarril con més de 113 millones de viajeros/as (65% del
total de viajes). Y entre los operadores de ferrocarril el mas demandado

Fig 05. Distribucion de los desplazamientos en transporte
publico en Bizkaia

Desplazamientos

Desplazamientos % Variacion 08/09 (%)

(en miles)
Metro Bilbao 87.044 49,60 +0,82
RENFE 16.126 9,19 -11,05
EuskoTren 6.464 3,81 -5,66
EuskoTran 2.799 1,60 -1,66
FEVE 1.375 0,78 -10,79
Bizkaibus 30.196 16,42 -4,60
Bilbobus 25.755 14,58 -0,96
Otros autobuses 648 0,37 +1,29
Otros 6.473 3,69 -9,32
Total 175.491 100 -2,73

ha sido un afo mas Metro Bilbao, con mas de 87 millones de personas
transportadas, lo que supone el 76,4% del transporte ferroviario y
49,60% del total de transporte publico en Bizkaia durante 2009, siendo el
unico que ha incrementado el numero de desplazamientos en el ultimo
gjercicio. En el 2009 hemos incrementado 709.969 viajeros/as respecto
al 2008, alcanzando nuestra cifra record de 87.043.712 desplazamientos.
La fig 05, muestra la distribucion de los desplazamientos de transporte
publico en Bizkaia. La fig 06 muestra la evolucion desde el afio 2000, de
los miles de viajeros/as transportados por los principales operadores de
Bizkaia.

5 Aliados y proveedores

En Metro Bilbao consideramos como Alianza a “toda aquella
Organizacion, Empresa y/o Institucion con la que establecemos un
acuerdo de colaboracion, mas alld de una transaccion econdmica,
que aporte valor afiadido a las dos partes. Ademds, compartimos
unos valores comunes en base a los cuales damos soporte a la alianza
establecida”. Asimismo, hemos definido los criterios en base a los cuales

Fig 06. Miles de viajeros/as transportados anualmente por los principales operadores de Bizkaia
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articulamos una alianza, crit 4a. La fig 4a1 recoge las principales alianzas
de Metro Bilbao, asi como las mejoras desarrolladas fruto de la alianza.

La relacion con las empresas proveedoras de Metro Bilbao va mas alla
del simple control de calidad de los servicios ofrecidos, incorporamos
el compromiso de impulsar la innovacion y la mejora en nuestras
empresas proveedoras. En base a ello desarrollamos mejoras conjuntas
en linea a la consecucion de nuestros objetivos, crit 4a.

6 Sociedad

Metro Bilbao, desde su origen, ha apostado por hacer de su actividad
un medio de contribucion al desarrollo sostenible. En noviembre de
2006 se convirtio en el primer metro de Europa y la primera empresa
de transportes en certificar su Sistema de Gestion Etica y Socialmente
responsable segtin la Norma SGE 21.

La Responsabilidad Social Corporativa de Metro Bilbao es nuestra
contribucion empresarial al Desarrollo Sostenible, tratando de lograr
resultados econdmicos positivos, cuidando de su entorno y respetando
los derechos humanos.

La aportacion de Metro Bilbao a un transporte mas ecoldgico ha sido
muy importante, ya que el transporte por ferrocarril supone un impacto
ambiental significativamente menor que las principales alternativas
existentes, puesto que minimiza el consumo de combustibles fésiles y
las emisiones de gases de efecto invernadero. Mas alla de esta condicion,
Metro Bilbao dispone de un Sistema de Gestion certificado segun las
Normas ISO 14001:2004 y el Reglamento EMAS, que vela por la mejora
continua de la Organizacion en materia de gestion medioambiental.

Desde el punto de vista social, Metro Bilbao ha participado en programas
de Igualdad de Oportunidades de la mano de Emakunde y del programa
Parekatuz de la Diputacion Foral de Bizkaia, y patrocina y colabora
anualmente en numerosos eventos sociales, culturales y deportivos tales
como el Dia Internacional de la Mujer, Dia Mundial del Medio Ambiente,
Semana de la movilidad Sostenible, Prueba cicloturista Bilbao-Bilbao,
etc.

Uno de los logros mas importantes conseguidos es la total accesibilidad
de estaciones, andenesy trenes para las Personas con Movilidad Reducida
y la mejora de la comunicacion con las personas con dificultades de
audicion mediante la instalacion de sistemas de amplificacion de audio.

La Sociedad demanda cada vez mas empresas responsables, y las
Organizaciones ejercen dicha responsabilidad social cuando tienen
en cuenta las expectativas que sobre su comportamiento tienen los
diferentes Grupos de Interés. Asi, Metro Bilbao dispone de diferentes
métodos para asegurar que las opiniones de los diferentes grupos se
tienen en cuenta: Encuestas generales de Satisfaccion de Clientes,
Encuestas de Satisfaccion de la Sociedad, Encuestas de Satisfaccion de
las Personas y Panel Metro Bilbao.

La informacion recabada en las mismas ha servido a Metro Bilbao para
mejorar en muchos aspectos relacionados con el sistema de compra
y validacion de billetes, la megafonia, comodidad en el trayecto y el
conjunto de servicios prestados.

Cabe destacar también que Metro Bilbao, forma parte de varias de las
iniciativas mundiales en el ambito de la Responsabilidad Social tales
como:

= |a Adhesion al Pacto Mundial, iniciativa lanzada por la Organizacion
de Naciones Unidas para la conciliacion de los intereses empresariales
con los valores y demandas sociales

= La elaboracion de Memorias de Sostenibilidad segun la Guia GRI:
Global Reporting Iniative: Iniciativa creada en 1997 por la organizacion
no gubernamental CERES (Coalition for Environmentally Responsible
Economies) junto con PNUMA (Programa de las Naciones Unidas
para el Medio Ambiente), con el apoyo de numerosas Instituciones
privadas, Empresas, Sindicatos, ONGs y otras Organizaciones con el
objetivo de fomentar la calidad, el rigor y la utilidad de las Memorias
de Sostenibilidad

7 Liderazgo y Personas

El concepto de liderazgo se identificaba histéricamente en Metro Bilbao
como una estructura jerarquizada, basada en el mandoy dando respuesta
a una estructura vertical. A raiz de la implantacion de un sistema de
gestion basado en el modelo EFOM de Excelencia, es en la Reflexion
Estratégica 2006-2008 cuando se revisa y se define este concepto. Fruto
de la evaluacion vy la revision hemos ampliado el concepto de liderazgo
a aquellas personas con capacidad de influencia en terceros pese a no
existir relacion jerarquica. En la actualidad se identifican 106 personas
como lideres de la Organizacion.

Asimismo, se han identificado, en linea con nuestros Valores, los
Comportamientos Estratégicos que deben de poseer las Personas lideres
para realizar el ejercicio del liderazgo de forma efectiva, crit 1.

Para definir las necesidades de su plantilla Metro Bilbao se fundamenta
en un examen permanente de los indicadores de percepcion vy
rendimiento de las Personas, asi como en las previsiones futuras
derivadas de la expansion de su servicio a lo largo del territorio. Asi en
2009, la plantilla de Metro Bilbao ha incrementado en 85 personas, tras
las nuevas incorporaciones en el gjercicio. La plantilla de la empresa la
componen 195 mujeres y 551 hombres. EI 26,14% de la plantilla de
Metro Bilbao es femenina, cifra que ha crecido de forma significativa
desde el inicio de la actividad de Metro Bilbao, crit 7b.

8 Camino a la Excelencia

Desde que en el alo 2004 se adoptd el Modelo EFQM como referencia
en la gestion, Metro Bilbao ha ido alcanzando diferentes etapas. La fig
07 nuestra alguno de los hitos mas importantes desarrollados por Metro
Bilbao en el camino hacia la Excelencia

9 Innovacion y Mejora Continua

Metro Bilbao ha sido pionero en la implantacion de nuevas técnicas
0 modelos organizativos en el sector del ferrocarril metropolitano. La
adopcidn, el aio 2004, del Modelo EFQM como modelo de referencia para
nuestro sistema de gestion supuso un impulso a nuestro compromiso
con la Excelencia, la Innovacién y la Mejora Continua, convirtiéndose las
Autoevaluaciones que comenzaron a realizarse desde ese mismo afio, en
una herramienta basica para la mejora.

Esta apuesta por la innovacion es la que ha permitido a Metro Bilbao
continuar siendo una referencia a nivel internacional quince afos
después de su inauguracion. Algunos ejemplos del esfuerzo realizado
por la Organizacion en su renovacion tecnoldgica son la sustitucion
de enclavamientos eléctricos por enclavamientos electronicos, la
implementacion de equipos de traccion de trenes basados en IGBT, la
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Fig 07 Hitos en el camino hacia la excelencia
Afo Hitos

1999 Certificacion I1SO 9001 en OACs
2002 Certificacion ISO 14001

12 Autoevaluacion EFQM

Revision de la Misidn y los Valores, y establecimiento de la
2004 vision

Establecimiento de los Objetivos Estratégicos alineados con
la totalidad de los grupos de interés

Implantacion de una Gestion por Procesos

22 Autoevaluacion EFQM

12 Reflexion Estratégica segun los principios de la Calidad
Total

12 Memoria de sostenibilidad segun los criterios del GRI
12 Encuesta de Satisfaccion de la Sociedad
12 Encuesta de Satisfaccion de las Personas

O 2005

Definicion de los Factores Criticos de Exito

Contraste externo de Euskalit

Certificacion EMAS

Certificacion SGE21

1 er Diagnostico de RSC

32 Autoevaluacion EFQM

12 Implantacion 5Ss

Incorporacion del proceso de Sequridad en la Circulacion
Proyecto de Liderazgo

Plan de mejora de estaciones

Reflexion Estratégica 2009-2011

Revision de la M, V y V integrando los conceptos de
innovacion y seguridad

Revision de los Factores Criticos de Exito

O 2006

O 2007

O 2008

Certificacion en la Carta de Servicios
Incorporacion del nuevo Proceso Gestion Comercial
42 Autoevaluacion EFQM
Plan de igualdad
2009 Sistema de recuperacion de energia eléctrica de los trenes

Sistema de retribucion variable por la consecucion de
Objetivos Estratégicos
2010 Evaluacion Externa

sustitucion del sistema de radio de tecnologia trunking analdgico por
un sistema TETRA, la implementacion de catenaria rigida en la Linea
2 o la mas reciente, la instalacion y puesta en marcha del sistema de
recuperacion de energia de las unidades en 2009, primer equipo de estas
caracteristicas existente en el mundo, crit 1c.

Metro Bilbao propicia la implicacion y participacion de las Personas a
través de los Equipos de Proceso y Equipos de Mejora. Las fig 7b4 y
7b5 muestran los Equipos de Mejora implantados en Metro Bilbao vy el
numero de personas que participan en los mismos.

10 Retos Estratégicos y Resultados Clave

La Vision de Metro Bilbao, en cuya definicion intervienen las personas
lideres del Proceso de Politica y Estrategia, es revisada de manera
sistematica al inicio de cada Reflexion Estratégica, crit 2c. La fig 08
recoge la actual definicion de nuestra Vision

Fig 08. Vision
Ser empresa de referencia en el transporte publico metropolitano
a nivel internacional, por la calidad de servicio, imagen y prestigio,
en base a tecnologia y gestién avanzada, sequridad, satisfaccion

de clientes y personas, desde el reconocimiento de nuestro
entorno por la contribucion social, econémica y medioambiental.

Como resultado de la ultima Reflexion Estratégica se han definido seis
Lineas Estratégicas, dando respuesta a las necesidades de nuestros
grupos de interés:

= (estionar los recursos publicos de forma eficiente

= QOptimizar los recursos publicos para la prestacion del servicio

= Consolidar el sistema de Gestion de Metro Bilbao

= Que la Clientela esté satisfecha con los servicios de Metro Bilbao
= Que las Personas estén satisfechas por trabajar en Metro Bilbao

= Ser reconocida como una Organizacién Socialmente Responsable

Cada una de estas Lineas Estratégica se concreta en Objetivos
Estratégicos, que a su vez se despliegan en la Organizacion a través de
los Procesos de Gestion, crit 2d.

En Metro Bilbao consideramos como Resultado Clave nuestros Objetivos
Estratégicos. Los Objetivos Estratégicos se determinan con caracter
trienal en cada una de las Reflexiones Estratégicas, crit 2d, y se revisan y
ajustan anualmente en el marco del Proceso de Politica y Estrategia. El
criterio general utilizado para el establecimiento de estos objetivos es el
de mejorar el resultado del afio anterior.

Cabe resefar la dificultad de buscar comparaciones sobre la satisfaccion
de la Sociedad y de las Personas con otros metros debido a que Metro
Bilbao es la Unica empresa de transporte ferroviario metropolitano,
no solo del Estado sino a nivel internacional, que realiza este tipo de
mediciones. Por este motivo, en este ambito, nos comparamos con
otras Organizaciones del sector servicios, con alto nimero de clientes,
representativas en Euskadi, con estandares de gestion reconocidos
como EUSKALTEL (Q Oro 2008), MUTUALIA (Q Oro 2008 y Premio
lberoamericano 2009) o el Hospital de Cruces (Q plata 2008).

Con caracter general los Resultados Clave se abordan en el crit 9.
Los Resultados Clave relativos a Clientes, Personas y Sociedad los
presentamos en los crit 6, 7 y 8.
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1. Liderazgo




Criterio 1. Liderazgo

El camino hacia la Excelencia Empresarial emprendido por Metro Bilbao
no hubiese sido posible sin el compromiso y el papel desarrollado por
las y los lideres de la Organizacion. Este liderazgo, ha propiciado el
paso de una Organizacion gestionada de manera vertical y de forma
departamental, a una estructura gestionada por Procesos donde
las Personas participan en la gestion de los mismos con el fin de dar
respuesta a la Misidn, la Vision vy ejercer los Valores definidos en Metro
Bilbao.

1a. Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios
éticos, y actian como modelo de referencia

Desarrollan en la organizacion una cultura de liderazgo
compartido y revisan y mejoran la eficacia de sus
comportamientos como lideres

El concepto de liderazgo en Metro Bilbao ha ido evolucionando
en diferentes etapas, fig 1al. En el inicio y puesta en marcha de
la Organizacion estaba muy centrado en las personas del Comité
de Direccion (5 personas) y también, en un segundo orden, en las
Jefaturas de Unidad (13 personas). En el afio 2001 se empezd a
trabajar de modo explicito en el ejercicio del liderazgo que estaba
centrado en las 21 personas que componian las Direcciones vy
Jefaturas de Unidad. Esta actividad estuvo centrada en el desarrollo
de habilidades directivas y de gestion. En 2005, a raiz de la adopcion
del modelo de gestion EFQM, el Proceso de Politica y Estrategia hizo la
primera definicion formal del liderazgo coincidiendo con la Reflexion
Estratégica 2006-2008.

Coincidiendo con los resultados de la encuesta de Personas del afio
2005, donde el estilo de mando obtuvo una baja puntuacion, en
2006 se reviso el concepto de liderazgo incorporando como lideres a
aquellas personas con capacidad de influencia en terceros pese a no
existir relacion jerarquica. Esto ha supuesto que a dia de hoy estén
identificados 106 lideres que incluyen a personal directivo, personal
con mando, propietarios/as de Procesos, personas con responsabilidad
técnica, personas responsables de equipos de mejora y puestos de
amplia influencia; tales como traduccion o secretariado de direccion.

Metro Bilbao entiende por lider a "aquella persona comprometida con
la Mision, Vision y Valores de Metro Bilbao, que desde la coordinacion
de Personas, comunica, motiva, fomenta la participacion, delega,
sirve de ejemplo y tiene capacidad de autocritica, gestionando la
consecucion de objetivos y metas de la empresa”

En 2006, tras los resultados de la nueva encuesta de satisfaccion de
Personas, se decidio dar un gran impulso al desarrollo del liderazgo
durante los afios 2007 y 2008. Para ello se elaboré un proyecto de
despliegue con cuatro fases que en una primera etapa identifico los
seis Comportamientos Estratégicos de liderazgo, a partir de las cuales
se realizan diagnosticos de 180° y 360° mediante los que lasy los 106
lideres son evaluados. A partir del "gap” entre los comportamientos
requeridosy el perfil que presenta el lider, se articula un plan de accion
individual definido para cada lider, con la ayuda de sus respectivas
jefaturas. Los comportamientos exigidos a las personas lideres son:
compromiso con Metro Bilbao, capacidad de gestion; delegacion y
confianza, influencia; orientacion a la relacion, crit 1d. La revision
del plan de liderazgo definido se realiza sistematicamente en las
evaluaciones anuales de rendimiento que se realizan al comienzo de
cada ejercicio.

Aseguran el futuro de la organizacion al definir y comunicar
su objetivo fundamental, que constituye el fundamento de la
vision, valores, principios éticos y cultura

La primera definicion de la Mision se realizd en el aflo 1995
contando con la participacion de los y las lideres identificados en

Fig 1a1. Evolucidn del liderazgo

Ao Fuente Aprendizaje ~ Mejora

2005 Autoevaluacion Primera definicion del concepto de
2004 liderazgo en la elaboracion del Plan
Estratégico 2006-2008

2006 Encuesta de
satisfaccion de las
Personas 2005

Revision del concepto de liderazgo con
la aportacion de cada uno de los equipos
de Proceso e identificacion de los lideres
Primera  evaluacion del liderazgo.
Autoevaluacion  del liderazgo  del
Director Gerente con la herramienta los
12 desafios de Euskalit

Disefio del modelo de desarrollo de
liderazgo

2007 Encuesta de
satisfaccion de las
Personas 2006

2008/9 = Autoevaluacion

2007

Despliegue del modelo de liderazgo

aquel momento, cinco integrantes del CD. En 2005, con motivo de
la Reflexion Estratégica 2006-2008, las y los lideres del proceso
de Politica y Estrategia llevaron a cabo una revision de la Mision y
procedieron a identificar y definir la Vision, ver MO.

De igual manera, fruto de la realizacion de mejores practicas con
ASLE, role model europeo en liderazgo, se revisaron los Valores en
2005. Adicionalmente y derivados de la Mision, Vision y los Valores
se definen los que denominamos Comportamientos Estratégicos de
Metro Bilbao los cuales se integran en el manual de puestos de la
Organizacion vy, por tanto se convierten en la herramienta operativa
que se utiliza tanto en la seleccién y promocion de las Personas
como en su formacion y desarrollo profesional, crit 3a. En 2008, con
motivo de la Reflexion Estratégica 2009-2011, se revisd de nuevo
la M,V y Valores, estando sistematizado que cada ciclo de Reflexion
Estratégica se inicie con la revision de estos conceptos, crit 2¢. La fig
1a2 muestra los Valores de MB.

Promueven los valores de la organizacion y son modelo de
referencia de integridad, responsabilidad social y compromiso
ético, tanto interna como externamente

La totalidad de las personas lideres de Metro Bilbao estan implicados
en difundir a lo largo de la Organizacion tanto la Misién y la Vision
como los Valores. Para ello se utilizan diferentes mecanismos como la
reunion anual de presentacion de Objetivos, las sesiones anuales de
desarrollo profesional, etc.

En el caso de los grupos de interés, ademas de la pagina Web y la
publicacion Metroberri, en el afio 2006, fruto de la reflexion del
Proceso de Politica y Estrategia, se decidié incorporar en todas las
unidades-tren de Metro Bilbao adhesivos con la definicién de la
M\V\V. De esta manera se hace participe a nuestra clientela, cerca
de 90 millones de viajeros/as al afo, de los principios culturales que
rigen la actividad de Metro Bilbao.

Establecen y comunican una clara direccion y orientacion
estratégica; logran unir a sus colaboradores haciendo que
compartan y hagan realidad el objetivo fundamental de la
organizacion y sus Objetivos

Metro Bilbao persigue, a través del ejercicio del liderazgo, que
las Personas adquieran un compromiso y se identifiquen con la
Organizacion, por lo que el trabajo en equipo y la implicacion en la
mejora continua son la base de nuestro modelo para conseguir los
resultados esperados. Para ello las personas lideres han impulsado la
implantacion de una estructura organizativa por Procesos, crit 5a,
mediante equipos que gestionan sus Objetivos y su Plan de Accion
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Fig 1a2. Valores de Metro Bilbao

Ambito  Valor Definicion
Compromiso con

las Personas

Recibir un trato digno y personalizado, no
solo en lo profesional, sino también en el
ambito personal.

Calidad de servicio Todas las personas de la empresa estemos
orientadas al cliente, incluso aquéllas que

no trabajan directamente de cara al publico.

Gestion eficaz y
transparente

Lograr una rentabilidad con el menor coste
posible, aprovechando al maximo nuestros
recursos, tanto materiales como humanos.

Valores conducta empresarial

Responsabilidad Capacidad de cada persona para reconocer
y aceptar las consecuencias derivadas de su

puesto de trabajo.

Profesionalidad Capacidad de cada persona para ejercer su
actividad con capacidad y eficacia.
Capacidad para ejercer su actividad con

honradez y coherencia.

Integridad
Participacion Capacidad para participar en la mejora
continua y de forma activa en el

desempefio.
Espiritu de equipo | Capacidad para animar a las Personas a
practicarlo, fomentarlo y poder formar

parte activa de los equipos.

Valores conducta personal

Implicacion con
la innovacion y la
mejora continua

Capacidad de fomentar cambios, mediante
la creatividad y la mejora continua.

en coherencia con el Plan de Gestion de toda la Organizacion. Para
conseguirlo, las y los lideres han impulsado numerosos cambios,
critle, en los que han participado gran nimero de personas de la
Organizacion todos ellos impulsados desde el CD en un primer
momento y posteriormente por el resto de lideres.

El papel desarrollado por las personas lideres ha propiciado tanto
su implicacion personal, a través del liderazgo de Procesos y la
participacion en Equipos de Mejora, como el apoyo a las Personas
para que asuman responsabilidades y participen de forma activa en
la gestion. Ello ha obligado a las y los lideres a un importante esfuerzo
formativo individual para el desarrollo, impulso y adquisicion de
herramientas a través de numerosas acciones formativas especificas
en liderazgo, fig 1a3.

La revision de la efectividad del Liderazgo se realiza a través de las
Encuestas de Satisfaccion de Personas, la consecucion de los Objetivos
Estratégicos, las evaluaciones de 180° 6 360°, las evaluaciones de
rendimiento, las Autoevaluaciones EFQOM vy el Contraste Externo
realizado en 2007.

1b. Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la
mejora del sistema de gestion de la organizacion como su
rendimiento

Metro Bilbao ha identificado como Valor la implicacion con la
Innovacion y la Mejora Continua, lo que nos orienta hacia la busqueda
sistematica de la mejora en todas nuestras actividades. La fig 1b1
muestra alguno de los principales hitos que hemos ido desarrollando
en nuestro camino a la Excelencia.

Utilizan un conjunto equilibrado de resultados para sequir la
evolucion de la gestion de la organizacion, proporcionando a
los grupos de interés clave un conjunto de prioridades a corto
y largo plazo y definiendo claramente sus relaciones “causa-
efecto”

Fig 1a3. Formacion en conceptos de liderazgo

Ao Accion Ne de Lideres
2006 Coaching para directivos/as 15
Desarrollo de mandos intermedios 7
2007 Coaching para directivos/as 20
Habilidades de liderazgo para mandos 48
2008 Prioridades y equilibrios en la funcion 2
directiva
Liderazgo para mandos intermedios y lideres 48
Liderazgo para responsables técnicos y 5
mandos de promocion interna
2009 Liderazgo para mandos y responsables. 17
técnicos
Liderazgo Adur |y I 1
Técnicas de autocontrol 11
Trabajo en equipo 3

Liderazgo y competencias emocionales para
Puesto de Mando Centralizado (PMC)

Hasta el afio 2004 el Comité de Direccién mantenia la responsabilidad
exclusiva de definir los Objetivos anuales y los planes de accion
empleando para ello los resultados de clientes, el indice de cobertura
y el cumplimiento del presupuesto como cuadro de mando basico. A
partir de la adopcion del modelo EFQM como referencia en la gestion
los y las lideres de Metro Bilbao han propiciado el cambio y la mejora
de su modelo organizativo desde un sistema de gestion vertical hacia
una gestion horizontal a través de los Procesos.

En 2005 el Proceso de Politica y Estrategia definid por primera vez
un completo cuadro de mando integral con diecinueve Qbjetivos
Estratégicos, relacionados con todos los Grupos de Interés
identificados. Ello dio lugar a la elaboracién del primer Plan Estratégico
2006-08. Posteriormente, estos Objetivos fueron presentados, en una
primera etapa, a los propietariosfas de los Procesos por parte del
Proceso de Politica y Estrategia.

Fruto de la reflexion interna del Proceso de Politica y Estrategia se
determind extender la presentacion de los Objetivos a todas las
personas lideres de la Organizacion. Este acto se ha sistematizado
con caracter anual, siendo liderado por el Director Gerente o por el
Consejero Delegado segun el caso. Durante el mismo se presentan
los resultados obtenidos el afo anterior y se comunican los Objetivos
Estratégicos para el afio entrante. Se aprovecha la ocasion para
recordar, o informar, de los Objetivos a largo plazo recogidos en el
Plan Estratégico, asi como la M,V,V.

Seguidamente, las y los diferentes lideres de Metro Bilbao despliegan
los Objetivos Estratégicos en el ambito de cada equipo de Proceso.
Estos, de forma autonoma, analizan en qué medida contribuyen a
su consecucion, identificando las estrategias y acciones concretas a
abordar relacionandolas con los Objetivos Estratégicos. A su vez, cada
Proceso despliega en funcion de dichas estrategias un abanico de
objetivos propios del Proceso que conforman su propio cuadro de
mando alineado con el cuadro de mando de la Organizacion.

Cada lider de Proceso realiza el sequimiento continuo de los resultados
incluidos en el cuadro de mando general y en los cuadros de cada uno
de los Procesos. La dindmica de todos los equipos incluye, ademas,
reuniones de control cuatrimestrales que permiten realizar una
puesta en comun entre las personas participantes.

Asi, en 2008 se detecté que la satisfaccion de la Clientela con el
sistema de venta y cancelacion de titulos de transporte (Ticketing)
estaba por debajo de los Objetivos. Simultaneamente, las y los lideres
de la Unidad de Linea recogian el malestar de las y los Supervisores
de Estacion con dicha instalacion. Analizada la situacion en varios de
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los Procesos (Gestion del Ticketing, Mantenimiento de Instalaciones,
Gestion de Arquitectura y Aplicaciones Informaticas) se tomo la
decision de crear un grupo de trabajo con siete personas lideres de la
Organizacion. Las medidas adoptadas por este equipo han permitido
que el Indice de Satisfaccion de la Clientela con esta instalacion pase
de 7,19 en 2008 a 7,85 en 2009 y el Indice de Satisfaccion de las
Personas con el Ticketing pase de 4,71 a 6,17 puntos.

Antes de finalizar cada ejercicio, el Proceso de Politica y Estrategia
revisa el grado de consecucion de los Objetivos Estratégicos recogidos
en el Plan de Gestion anual y los adecua para el préximo afio teniendo
en cuenta las previsiones de actividad, las fuentes de informacion
disponibles y la evolucion de los Objetivos en ejercicios anteriores,
determinando de esta manera la fijacion de Qbjetivos, crit 2c.

Fig 161 Hitos en el camino hacia la Excelencia

Afo Hitos
1999 Certificacion ISO 9001 en las Oficinas de Atencidn al Cliente
2000 Certificacion de Emakunde a empresas comprometidas con la

Igualdad. Plan de accion positiva

2002 Certificacion de Gestion Medioambiental ISO 14001

2004 Primera Autoevaluacion y adopcion del modelo de la EFQM
como referencia en la gestion

Revision de la Mision y establecimiento de la Vision y los Valores

Establecimiento de los Objetivos Estratégicos para el 2005
alineados con la totalidad de los grupos de interés

2005 Implantacién de una Gestion por Procesos y puesta en marcha
del primer Mapa de Procesos

Primera Reflexion Estratégica segun los principios de la Calidad
Total

Primera Memoria de Sostenibilidad segun los criterios del GRI
Primera encuesta de satisfaccion de la Sociedad
Primera encuesta de satisfaccion de las Personas

2006 Definicion de los Factores Criticos de Exito
Contraste Externo de Euskalit
Certificacion EMAS (Eco-Management and Audit Scheme)
Certificacion SGE21 (sistema de gestion ética y socialmente
responsable)
Presentacion de Objetivos Estratégicos a la totalidad de las y los
lideres de Metro Bilbao

2007 Diagnostico de Responsabilidad Social Corporativa
Primera implantacion 5Ss en Metro Bilbao

Revision del Mapa de Procesos e incorporacion del nuevo proceso
de Seguridad en la Circulacion

Puesta en marcha del proyecto para la implantacion del nuevo
modelo de Liderazgo

Plan de mejora de estaciones

2008 Reflexion Estratégica 2009-2011
Revision de la M, V y Valores integrando los conceptos de
innovacion y seguridad
Revision de los Factores Criticos de Exito y alineacion con las
Lineas Estratégicas
Certificacion en la Carta de Servicios

Revision del Mapa de Procesos e incorporacion del nuevo proceso
Gestion Comercial

2009 Cuarta Autoevaluacion segun el modelo de la EFOM
Plan de igualdad de Metro Bilbao 2009-2011
Puesta en marcha del sistema de recuperacion de energia
eléctrica de las unidades
Implantacion de un sistema de retribucion variable por la
consecucion de Qbjetivos Estratégicos
Mejora de la coordinacion departamental con las lineas y
acciones establecidas desde los Procesos

Desarrollan y mejoran el sistema de gestion de la organizacion,
que incluye evaluar los resultados para mejorar el rendimiento
futuro y proporcionar beneficios sostenidos a los grupos de
interés.

El principal cambio organizativo derivado de la adopcion del modelo
EFQM ha sido la gestion de y por Procesos. Este cambio, impulsado
y desarrollado en todo momento por el Comité de Direccién, se ha
realizado de forma progresiva en funcion del grado de avance del
desarrollo de competencias de los y las lideres y del despliegue del
sistema en la Organizacion.

Inicialmente, la identificacion de los Procesos, y de su alcance, fue
responsabilidad del Comité de Direccion y la Jefatura de Marketing,
Calidad y Medio Ambiente quienes seleccionan para cada uno
de ellos una persona propietaria en base a los siguientes criterios:
grado de conocimiento de las actividades del Proceso, adecuacion a
las funciones establecidas para los responsables del Proceso y grado
de cumplimiento de las competencias de liderazgo, crit 1a. Es el
propietario o propietaria quien, a su vez, define el equipo de Proceso.

La implicacion de las y los lideres de Metro Bilbao con el desarrollo y
mejora del Sistema de Gestidn ha ido creciendo desde el afio 2005 de
manera que actualmente son 82 las personas lideres que participan
en alguno de los equipos de Proceso, lo que supone el 77% del total
de lideres identificados en la Organizacion. El papel de lasy los lideres
ha sido determinante en la creacion e impulso de los numerosos
Equipos de Mejora formados hasta la fecha, crit 3c.

Este elevado nivel de integracion de lasy los lideres en los Equipos de
Proceso, junto a su dinamica de funcionamiento, hace que participen
de manera sistematica en la identificacion de las lineas de trabajo
concretas para la consecucion de los Objetivos Estratégicos desde el
mismo momento en el que, al comenzar el afio, se despliegan en cada
uno de los Procesos.

Como consecuencia de la evaluacion y revision realizada por el
Proceso Producir el Servicio, en el afio 2008 se crearon los Equipos de
Linea que, liderados por las jefaturas de Operaciones, tienen el objetivo
de favorecer la comunicacion directa y fluida entre el personal de
conduccion y de estaciones y sus lideres. Producto de una nueva
revision, en 2009 se decidié complementar esta estrategia con una
reestructuracion de la Unidad de Linea modificando el organigrama e
implementando varios puestos de trabajo de nueva creacion.

El propio compromiso que tienen las personas lideres con la
coordinacion de Personas fomenta su participacion en el desarrollo y
mejora del sistema de gestion. Asi, por ejemplo, en 2007, a propuesta
de las y los lideres de Mantenimiento de Material Movil, se elaboro
un proyecto de implantacién de las 5Ss en el Taller de Instalaciones
de Sopelana. A la vista del éxito obtenido se repitio la experiencia
unos meses mas tarde en los Talleres de Material Movil. En 2009,
las y los lideres del area de Instalaciones realizaron, desde el proceso
de Dimensionamiento e Incorporacion del Personal, una optimizacion
del dimensionamiento de la Unidad. Toda esta implicacion personal
de las y los lideres ha dado lugar a numerosas mejoras en el camino
a la Excelencia, fig 1b1.

Fundamentan las decisiones en informacion fiable y basada en
datos, y utilizan todo el conocimiento disponible para interpretar
el rendimiento actual y previsible de los procesos relevantes

El despliegue del sistema de gestion por Procesos ha fomentado entre
las y los lideres la cultura de que las decisiones han de soportarse
en datos contrastados. Para ello todos los Procesos disponen de una
relacion completa de indicadores. En dicho listado, que es revisado
de manera sistematica en las reuniones de puesta en comun, se
identifica la frecuencia y la persona responsable de la actualizacion
de los datos.
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Asimismo, las y los lideres han potenciado la creatividad en las
Personas de Metro Bilbao animandoles a participar de manera activa
en la mejora. En 2007 el Proceso de Desarrollo Profesional analizd
la manera de disponer de datos fiables sobre las necesidades de
formacion de cada uno delos colectivos, para lo cual crearon una nueva
herramienta informatica que permitio realizar encuestas de manera
agil entre las Personas de la Organizacion. Una vez desarrollado, este
nuevo sistema no solo ha satisfecho la necesidad original sino que
ha permitido abrir un nuevo abanico de datos. Asi, en el afo 2008
el equipo de trabajo creado para afrontar la degradacion del sistema
de Ticketing empled la herramienta de encuestas para desarrollar
un nuevo indicador (Satisfaccion de las Personas con el sistema de
Ticketing) inexistente hasta ese momento y que en la actualidad
es uno de los Objetivos Estratégicos. Ese mismo afio el Proceso de
Gestion de Arquitectura y Aplicaciones Informdticas emplea la
herramienta de encuestas para conocer el grado de satisfaccion de
las Personas con el servicio ofrecido por el Proceso.

Son transparentes, responden de su gestion ante los grupos de
interés y la sociedad en su conjunto, y respaldan activamente el
deseo de superar los niveles de la normativa vigente.

Las personas lideres de Metro Bilbao han creado una serie de canales
de comunicacion para trasladar la informacion necesaria a todos los
grupos de interés fig 2d2.

Clientela: Originalmente la comunicacion con la Clientela tenia
caracter unidireccional y se limitaba al uso de carteleria en estaciones
y trenes. Posteriormente, fruto de la revision, se han ido incluyendo
canales como el Panel de Clientes, Metroberri y la pagina Web en 1998
que tienen la ventaja de permitir un flujo de informacion bidireccional.
La ultima mejora recogida en los canales de orientacion a la clientela
es la relacionada con las redes sociales e Internet (insercion en “Google
Maps" y "Facebook”) en el 2009.

Personas: Dentro de los canales desarrollados por los lideres para
responder de su gestion ante las Personas podemos incluir el ya
mencionado acto anual de presentacion de Objetivos, y las reuniones
cuatrimestrales de puesta en comun de los equipos de Proceso. La
Intranet corporativa constituye también un importante canal por el que
las y los lideres trasladan a las Personas informacion relacionada con el
cumplimiento de Objetivos y su despliegue de manera continua. Cabe
destacar en este punto la funcionalidad del salvapantallas corporativo
como canal por el que trasladar mensajes cortos como el nimero de
clientes registrados diariamente.

Propietarios (CTB) e Instituciones: El Consejo General de CTB vy el
Consejo de MB constituyen los canales de informacion oficiales en el que
las y los lideres trasladan la informacion a la propiedad. Otros canales,
como las reuniones técnicas que con caracter periddico mantienen
las y los lideres con representantes del CTB u otras instituciones como
ETS, complementan el flujo de informacién entre Organizaciones. En el
afo 2009, fruto de la revision, liderado por los maximos responsable
de Metro Bilbao y CTB, se cred un equipo de trabajo conjunto con el
objetivo de definir un plan de inversiones a medio plazo. El trabajo de
este equipo se ha visto reflejado en los presupuestos de 2010.

Aliados y Proveedores: El flujo de informacion con nuestros aliados y
proveedores se realiza fundamentalmente gracias al trabajo diario. La
validez de este mecanismo es supervisada en el ambito de los equipos
de Proceso donde, en caso de estimarse oportunos, se implementan
sistemas complementarios. A modo de ejemplo podemos mencionar las
reuniones semanales de coordinacion en la Comision de Intervalos o las
reuniones de caracter quincenal que se han establecido con la empresa
mantenedora del sistema de ticketing y con la empresa mantenedora
de escaleras mecanicas y ascensores. Otro ejemplo son las reuniones
periddicas que se desarrollan con la empresa CAF para realizar el
sequimiento de la puesta en marcha de la nueva serie de trenes.

Sociedad: La publicacion anual de la Memoria de Sostenibilidad, y de la
memoria anual de actividad se complementa, en caso de ser necesario,
con campafas de comunicacion puntuales. Las visitas guiadas a nuestras
instalaciones por parte de escolares, asociaciones, o profesionales,
constituyen otra oportunidad para que las personas lideres respondan
sobre las cuestiones relativas a su gestion. Una iniciativa innovadora es
la “Memoria de Sostenibilidad Txiki" a publicar en 2010.

Consiguen un alto nivel de confianza de los grupos de interés
al asegurarse de que los riesgos se identifican y gestionan
adecuadamente en todos los procesos.

Las personas lideres de Metro Bilbao planifican su actividad de forma
sistematica en el ambito de los equipos de Proceso con el fin de
minimizar la afeccion de los posibles riesgos. Asi, el Proceso de Politica y
Estrategia planifica la gestién de la Organizacién a medio y largo plazo
a través de los Planes Estratégicos y del despliegue de los mismos en
Objetivos Estratégicos, desencadenando una actividad en cascada en el
resto de los Procesos.

Sin embargo, una planificacion previa no evita todos los riesgos
asociados a un medio de trasporte de masas donde, los origenes
pueden ser muy diversos. El trabajo sistematico ha permitido a los
Procesos ir identificando los riesgos que amenazan a la Organizacion
complementando asi la politica de planificacion.

Una vez identificado un riesgo se realiza un analisis del mismo por los
Equipos de Proceso afectados. En la medida de lo posible se desarrollan
medidas que lo neutralicen. En caso de que esto no fuera posible se
desarrollan sistemas que permitan su rapida deteccion, comunicacion,
asi como medidas de contingencia. La fig 1b3 muestra algunos riesgos
identificados y la manera de afrontarlos.

Entienden y desarrollan las capacidades subyacentes de la
organizacion

La Vision de Metro Bilbao, ver MO, persigue ser la empresa de referencia
en el transporte publico Metropolitano a nivel internacional, "por la
calidad de servicio, imagen y prestigio, en base a tecnologia y gestion
avanzada, seguridad, satisfaccion de clientes y Personas”, 1o que nos
orienta a la busqueda sistematica de la mejora continua en todas
nuestras actividades.

Las personas lideres han propiciado el desarrollo de esta Vision en
base a todas las capacidades de la Organizacion. En 2005 se definio
en el Proceso de Mejora Continua la sistematica de creacion, gestion
y sequimiento de los Equipos de Mejora. Todos los equipos han sido
gestionados por lideres de la organizacion quienes desde la flexibilidad
de los mismos, desarrollan propuestas de mejora contando con la
colaboracion de Personas, lideres o no lideres, de las diferentes Unidades
de la empresa.

En 2006 el Proceso de Mejora Continua fijo los criterios para la
determinacion de los Equipos de Mejora: rentabilidad economica, el
impacto en la Clientela, el impacto en las Personas y el impacto en
la Sociedad. Ese mismo afio se desarrolld una tabla para posibilitar el
correcto sequimiento del avance de los equipos por parte del Proceso.
Fruto de la revision, en 2009 se implantd un nuevo apartado en la
Intranet para posibilitar el sequimiento, comunicacion y despliegue de
las actividades de mejora desarrolladas en el @mbito de los Equipos.

La apuesta de las y los lideres por la Innovacion y por la capacidad de las
Personas de la Organizacion queda patente en la Reflexion Estratégica
realizada para el periodo 2009-2011 donde se contempla como nueva
linea de negocio el desarrollo de nuevas actividades de transferencia
de tecnologia y conocimiento. Esta actividad se pone en marcha a lo
largo del afo 2009, afio en el que se inician los contactos de caracter
comercial con potenciales clientes y en el que se envian las primeras
ofertas.
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Fig 163. Medidas adoptadas ante riesgos detectados

Afo Riesgo Medida Adoptada Ne Lideres
2005  Riesgos psicosociales  Identificado como riesgo la existencia de insultos y amenazas reiteradas hacia nuestro personal, el afio 9
del personal de 2005 se conforma el equipo de mejora "Elkar Hartuta" con la mision de analizar el problema desde una
estaciones optica multidisciplinar. Desde entonces, y hasta su finalizacion en el afio 2009, el Proceso Promover la
Salud y la Accion Preventiva desarrolla en su Plan de Accion el sequimiento y control de dicho grupo.
Resultado del trabajo desarrollado el aflo 2007 se pone en marcha el plan de mejora en estaciones
2007 Evolucion del Identificado el absentismo laboral como riesgo dentro del Proceso de Definicion de Politica y RRHH se 18
absentismo implanta en el aflo 2007 el bonus de presencia como medida de reduccion del absentismo. En el afilo 2009
fruto de la revision se define cimiento a la reduccion del absentismo, estableciendo los criterios para los
premios e incluyendo la dotacion en los presupuestos 2010
2008 Fenomenos El Proceso de Seguridad en la Circulacion sistematiza el sequimiento de las incidencias en la circulacion. 6
metereoldgicos Dicha labor identifica a los fendmenos metereoldgicos como uno de los riesgos que mayor incidencia
adversos tienen en el servicio ferroviario. Se establece un mecanismo de comunicacion directa con SOS Deiak quien
nos informa de las alertas meteoroldgicas. En funcion del grado de la alerta y del fendmeno asociado a la
misma se despliegan los mecanismos de aviso y contencion
2008 Gestion de Partidos de futbol y baloncesto, manifestaciones, conciertos musicales, fiestas patronales o como la 5
aglomeraciones del dia de Santo Tomas provocan enormes concentraciones de gente en nuestras instalaciones. En los
Procesos de Producir el Servicio y Seguridad Ciudadana se ha desarrollado un procedimiento especifico
que regula la gestion sequra de aglomeraciones. La revision del afio 2009 ha permitido modificar el
procedimiento para contemplar los cambios derivados de la implantacion del 5° coche
2009 Gripe A La amenaza de pandemia declarada en el aflo 2009 por la OMS afectaba de manera muy especial a 8
servicios publicos como el nuestro. Desde el momento de su declaracion el Proceso de Promover la
Salud y la Accidn Preventiva pone en marcha un equipo de lideres para el establecimiento de medidas
encaminadas a reducir la incidencia
2009 Desviacion El Proceso de Planificacion Economico Financiera desarrolla una serie de herramientas de control para las 9
presupuestaria por partidas presupuestarias de mayor importancia. Actualmente estas herramientas permiten a las y los lideres
incremento de tarifas  detectar cualquier desviacion en cuanto se produce, valorar su impacto e implantar rapidamente medidas
eléctricas de contingencia
2009 Desviaciones entre La evolucion del empleo, declaraciones de riesgo de pandemia como la Gripe A, el desarrollo de actos 14

el numero real de
clientes y el estimado

multitudinarios como eventos deportivos, conciertos musicales, fiestas,... afectan de manera sustancial
al numero de clientes y por tanto a nuestra principal fuente de ingresos. A raiz de la desviacion

experimentada en el afio 2009, el Comité de Direccidn analiza mensualmente la evolucion de este ratio.
Este indicador es publicado diariamente desde el Proceso de Gestion Comercial a través de la Intranet

Las y los lideres también buscan la interrelacion con otros Grupos de
Interés externos como mecanismo de desarrollo y aprovechamiento de
las capacidades internas. En este sentido, fomentan y desarrollan lineas
de colaboracion con organismos como Universidades, proveedores,
y otros operadores ferroviarios crit 1c. La revision de la efectividad de
todos estos mecanismos de participacion se lleva a cabo a través del
grado de consecucion de los Resultados Clave, crit 9a, y las encuestas de
satisfaccion, crit 6a, 7a y 8a.

1c. Los lideres se implican con los grupos de interés externos

Saben quiénes son sus grupos de interés externos y desarrollan el
enfoque para entender, anticipar y dar respuesta a sus distintas
necesidades y expectativas.

Metro Bilbao identificd por primera vez sus Grupos de Interés en el afio
2004 al adoptar el modelo de gestion EFQM. Los Gl se revisan de manera
sistematica coincidiendo con el inicio de un nuevo ciclo de Planificacion
Estratégica. En el ultimo plan elaborado, 2009-2011, se incluyo a los
Proveedores y Aliados como Grupos de Interés de la Organizacion. Una
vez identificados los Grupos de Interés son las y los lideres quienes
trabajan de forma activa en la consecucion de datos e informacion
suficientes para conocer sus expectativas y necesidades fig 2a1.

Las personas lideres desarrollan nuevas fuentes de informaciéon o
modifican las existentes en caso de que éstas sean insuficientes para
conocer con el detalle deseado las expectativas del Grupo de Interés. A
modo de ejemplo podemos mencionar la encuesta especifica realizada
en el aflo 2009 fuera de las instalaciones de Metro Bilbao con la
intencion de identificar los motivos para no usar el Metro.

La revision sistematica nos ha permitido adecuar nuestro servicio a las

necesidades de la Clientela. Asi, en el afio 2007, se incorporaron como
mejoras el servicio nocturno en algunos viernes durante los meses de
junio y septiembre y la intensificacion del servicio de Linea 2 en hora
punta. En el ano 2008 se aplicaron nuevos criterios que nos permitieron
afrontar con mayor garantia los servicios especiales no planificados.
Esta adecuacion de los servicios a las expectativas de la Clientela se ha
traducido en una mejora de los indicadores de percepcion, crit 6a.

El entorno de crisis generalizado con el que convive la Organizacion a
lo largo del ejercicio de 2009 refuerza la necesidad de coordinacion con
nuestro propietario (CTB). Por este motivo, y tras una reunion impulsada
por los maximos responsables de ambas organizaciones, se establecio
un equipo de trabajo en el que varios lideres de Metro Bilbao trabajaron
junto a representantes del Consorcio de Transportes de Bizkaia con
la intencion de definir un plan de inversiones de forma conjunta. El
presupuesto del afio 2010 ya contempla las decisiones adoptadas en el
seno de este equipo.

También es constante el trabajo de las y los lideres en relacion a los
intereses y expectativas de instituciones como Euskal Trenbide Sarea.
Esta relacion es mucho mas compleja que la simple coordinacion para
la puesta en marcha de un determinado tramo una vez finalizadas las
obras de construccion. Si tomamos como ejemplos la reciente puesta
en servicio del tramo Portugalete - Santurtzi, o las obras relacionadas
con el soterramiento del paso a nivel de Maidagan y la construccion de
la nueva estacion de Ibarbengoa podemos comprobar que la actuacion
de las personas lideres comienza incluso antes de que comiencen los
trabajos y finalizan después de que se hayan puesto en servicio.

Desarrollan iniciativas para implicar a Partners, clientes y sociedad
en la generacion de ideas e innovacion y mejorar la reputacion e
imagen de la organizacion.
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Metro Bilbao ha identificado su implicacién con la Innovacion vy la
Mejora Continua como Valor de la Organizacion. Las y los lideres
impulsan el desarrollo de este valor no solo en el ambito interno propio
de los Equipos de Proceso sino también de cara al exterior incluyendo en
el mismo a proveedores, aliados o a la Clientela.

En este sentido ya en el afio 2005 se definio el sistema de automatizacion
de Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias que permite
canalizar las propuestas e iniciativas de la Clientela o de la Sociedad,
crit be. Esta automatizacion es definida por el Proceso de Atencion al
Cliente en el afio 2007, e implementada a lo largo del afio 2008. Un
ano después, fruto de la revision, se despliega la sistematica de apoyo
y sequimiento de las Reclamaciones, Quejas y Sugerencias a cada uno
de los Procesos afectados. En el aflo 2009 la herramienta es revisada y
mejorada para favorecer un optimo seguimiento desde cada uno de los
Procesos y con el objetivo de incluir las propuestas recibidas a través de
la Web.

Asimismo, los tres Procesos de mantenimiento, crit 4c, mantienen
una estrecha relacion con las empresas proveedoras que va mas alla
del simple control de calidad de los servicios ofrecidos. En dichos
procesos las personas lideres implican a las empresas proveedoras
en la resolucion o mejora de problemas puntuales y en aspectos de
innovacion. Por ejemplo, en 2006 se modifico el sistema de control del
aire acondicionado tras haber identificado el Proceso de Mantenimiento
de Unidades que la temperatura en el interior de los trenes era uno
de los principales focos de reclamacion. En 2007, junto a las empresas
proveedoras de Material Movil, se mejord la fiabilidad de las puertas de
los trenes evitando el atrapamiento de la Clientela, la fig 1c1 muestra
algunas mejoras introducidas junto a nuestros partners en este ambito.

Fig 1c1. Mejoras desarrolladas junto a nuestras empresas

proveedoras
Ao Fuente aprendizaje Mejora
2000 = Benchmarkig Mejora de la comunicacion mediante
con empresas de la sustitucion de la red de transmision
telecomunicaciones de datos de tecnologia FDDI por otra de
tecnologia Gigabit
2001 Mejora de la eficiencia ' Implementacion de equipos de traccion
sistema de traccion de trenes basados en IGBT. Facilitar la
reparacion. Reduccion de peso
2002 = Benchmarkig Mejora de la comunicacion mediante
con empresas de la sustitucion del sistema de radio de
telecomunicaciones tecnologia trunking analégico por un
sistema TETRA
Reduccion de costes  Implementacion de catenaria rigida en
de mantenimiento la Linea2
2006 = Quejas por ruido en Amolado de carril e inclusion de ruedas
vias elasticas
2007 Incremento de Mejora del sistema de aire
reclamaciones acondicionado
Mejora de la fiabilidad de las puertas de
las unidades
Analisis conjunto Grupo de regeneracion de zonas en
peor estado de limpieza
2008 = Descenso de los Mejora global de sistema de ticketing
indicadores internos
rendimiento
2009 = Anadlisis de laimagen  Establecimiento conjunto del Plan de

de MB

formacion para el servicio de vigilancia

La Innovacion también estda presente de manera continua en las
actividades de MB, lo que le ha llevado a ser una referencia internacional.
Dado que aproximadamente el 10% de los gastos de Metro Bilbao estan
relacionados con el consumo de energia eléctrica, en el afo 2008 se
planted la recuperacion de la energia perdida durante el frenado de los

trenes. Un afio mas tarde y fruto del trabajo conjunto con la empresa
vasca INGETEAM, se instalo y puso en marcha el primer equipo de estas
caracteristicas existente en el mundo. Esto ha llevado al Ministerio de
Industria y Energia a autorizar en 2010 a Metro Bilbao a devolver la
energia recuperada durante el frenado de los trenes a la red eléctrica
disminuyendo en ese mismo volumen su factura eléctrica.

Metro Bilbao se ha convertido en un referente mundial también por la
capacidad de adaptar su servicio a las necesidades de la Clientela. Son
mas de setenta servicios diferentes los que Metro Bilbao desarrolla a
lo largo del afto en funcidn de las expectativas de demanda. Se podria
decir por tanto que Metro Bilbao modifica su produccion cada cinco
dias para adaptarse a las necesidades de la clientela. De hecho la oferta
de Metro Bilbao se disefia ‘a medida' adaptando las frecuencias y los
horarios a los diferentes acontecimientos de caracter social que influyen
en la demanda, crit 5b.

Pero Metro Bilbao es también un referente de Innovacion en la Gestion
de Recursos. Un ejemplo de ello lo encontramos en el nuevo simulador
de conduccion puesto en servicio en el primer trimestre de 2010 y
desarrollado con el objetivo de optimizar la formacion y el entrenamiento
del personal de conduccién. Ejemplo claro de la efectividad de estas
actuaciones es que sean habituales las solicitudes de proveedores con
la intencion de emplear nuestras instalaciones como muestra hacia
otros posibles clientes, o la invitacion recibida en 2008 y 2009 para
asistir como expositor de la Semana de la Ciencia, invitacién que ha
sido aprovechada para difundir en la Sociedad la imagen de eficiencia
energética, y de elevado nivel tecnolégico de nuestros trenes.

1d. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las
personas de la organizacion

La Mision de Metro Bilbao recoge contar con “personas satisfechas e
implicadas en el desarrollo de su actividad” Para dar respuesta a esta
voluntad, las y los lideres de la Organizacion juegan un papel destacado,
implicandose en la comunicacion personal y actuando como elemento
de ejemplo.

Son fuente de inspiracion para las personas y crean, a todos
los niveles, una cultura emprendedora de mejora, implicacion,
pertenencia, delegacion y responsabilidad

Como vya ha quedado resefiado en el crit 1a, en el aflo 2005, una vez
definida la Mision, las y los lideres del proceso de Politica y Estrategia
definieron los Comportamientos Estratégicos a los que deben responder
las personas lideres de la Organizacion.

Para determinar estos Comportamientos, se desgrand cada concepto
de la Mision, la Vision y cada uno de los Valores, hasta concretar los
Comportamientos esperados de cada persona de la Organizacion. Ello
conlleva que dichos Comportamientos Estratégicos estén directamente
vinculados con la MV\V. La definicion de estos comportamientos
contempla un grado mayor de cumplimiento en funcién del puesto,
siendo los niveles mas altos los que se definen para las y los lideres de la
empresa, en base a dos criterios fundamentales:

= Su responsabilidad directa sobre Personas.

= Elimpacto que de manera transversal al conjunto de la Organizacion
tiene desde el ejercicio de su responsabilidad, independientemente de
no tener mando directo sobre Personas.

La implantacion de los Comportamientos Estratégicos como herramienta
para la gestion de las y los lideres se realizo a partir del 2006 mediante
la difusion del modelo desde el Comité de Direccion, dentro del Proceso
de Politica y Estrategia, hasta las y los lideres que son responsables
de su implantacion para el desarrollo profesional y el sistema de
reconocimiento. Para su adecuacion a cada perfil exigible, cada uno de
los Comportamientos Estratégicos dispone de una graduacién que varia
entre 2y 4 niveles, que permite, por tanto, evaluar el nivel de desempefio
en el que se encuentra cada lider a partir de la concrecion que facilita
cada uno de los niveles. fig 1d1.

metro bilbao

@




Cada uno de los niveles se desarrolla, asimismo, en subniveles de detalle
que permiten analizar el grado de cumplimiento para cada persona
lider y constituyen su patron de referencia desde el inicio de su carrera

profesional hasta el nivel profesional de desempefio.

Fig 1d1. Comportamientos Estratégicos de las y los lideres

Comportamiento Estratégico

Trabajo en equipo.

Actitud y capacidad para colaborar e
integrarse en la empresa, participando
y estableciendo un clima de
cooperacion y comunicacion que
facilite la consecucion de Objetivos de
Metro Bilbao

Grados exigibles

Participa en el equipo con buena
actitud

Participa en el equipo aportando
iniciativas

Coordina al equipo para el logro
de los Objetivos

Fomenta el trabajo en equipo
como valor de la empresa

Liderazgo y desarrollo de personas.
Actitud y capacidad para lograr que
las personas alcancen sus Objetivos
individuales y comunes promoviendo
un ambiente de compromiso,
motivador y de desarrollo en el que se
optimice el desempefio y se transmita
la cultura empresarial

Esta comprometido con su
propio desarrollo

Se implica en el desarrollo de
otros profesionales

Esta comprometido con el
desarrollo de sus colaboradores
Ejerce y fomenta el liderazgo
como valor de empresa

Comunicacion.

Habilidad y actitud decidida hacia una
comunicacion veraz y fluida, tanto
hacia compaferos y colaboradores
como hacia los clientes, facilitando
informacion clara sobre aspectos del
trabajo y del negocio que puedan ser
de su interés

Muestra buena disposicién a la
comunicacion, practicando la
escucha activa

Comunica proactivamente
informacion de interés

Esta comprometido con

la comunicacion como
herramienta de trabajo
Fomenta la comunicacion
interna y externa como factor
clave de la empresa

Orientacion al cliente interno y
externo.

Actitud y capacidad de orientar

la actividad profesional hacia la
satisfaccion de las necesidades

de clientes internos y externos,
actuales y potenciales a través de un
conocimiento preciso de las mismas

Muestra una actitud positiva
hacia el cliente

Dirige sus actuaciones de forma
proactiva hacia la satisfaccion
del cliente

Ofrece soluciones de valor
afiadido para el cliente

Orienta el trabajo hacia el
establecimiento de relaciones a
largo plazo con el cliente

QOrientacion a resultados.

Actitud y capacidad para lograr los
Objetivos y resultados de Metro Bilbao,
asumiendo su responsabilidad en

el aseguramiento del servicio, con
calidad, en su ambito de actuacion

y garantizando la rentabilidad
economica y social

Actitud positiva hacia el logro
de los Objetivos personales
Coordina acciones orientadas al
logro de los Objetivos del area
Visién estratégica y global de
los Objetivos de empresa

Adaptacion y mejora continua. Actitud
y capacidad para adaptarse y/o
potenciar nuevas ideas, situaciones

y procedimientos, asumiendo los
cambios con rapidez asi como
proponiendo medidas innovadoras que
mejoren los resultados

Fomentan una cultura que apoya la generacion y desarrollo
de nuevas ideas y nuevos modos de pensar para impulsar la

Propone y promueve el cambio
orientado hacia la mejora
continua

Fomenta la innovacion y mejora
continua como valor de la
empresa

innovacion y el desarrollo de la organizacion.

Metro Bilbao es consciente de la importancia que tienen las Personas
para el desarrollo de la Organizacién y la generacién de ideas

Innovadoras. Con el fin de fomentar esta cultura Innovadora que
contribuya a la sostenibilidad presente y futura, las y los lideres han
adoptado diferentes medidas que van desde la asignacion de los
recursos necesarios y la capacitacion del personal, hasta la habilitacion
de espacios y mecanismos de participacion, tal y como recoge la fig 1d2.

Apoyan a las personas para que hagan realidad sus planes,
Objetivos y metas, reconociendo sus esfuerzos oportuna y
adecuadamente.

Como consecuencia de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de
Personas del 2005 y del posterior plan de accion desarrollado durante el
aflo 2006, desde el Proceso de Sistema de Reconocimiento se redefinio
el Sistema de Reconocimiento de Metro Bilbao, crit 3e. Como resultado
de esta actuacion se define el concepto de reconocimiento como:

= muestra de satisfaccion, de modo explicito y publico, por los logros o
esfuerzos de las Personas que trabajan en nuestra Organizacion,

= pudiendo ser éstos tanto individuales como colectivos,

= aplicables a un hecho puntual o a una trayectoria sostenida en el
tiempo y

= sin caracter retributivo, aunque pueda ir vinculado a la entrega de
algun tipo de obsequio.

Lasy los lideres de MB estan implicados de manera personal en diversas
formas de reconocimiento:

= No estructurado: Se realiza de manera sistematica por el 100% de las
y los lideres. Consisten en reconocimientos verbales y escritos para
las personas que han destacado en la consecucion de los Objetivos
Estratégicos. De igual manera, comunican a las personas afectadas
los reconocimientos y muestras de agradecimiento enviados por la
Clientela de Metro Bilbao.

= Estructurado: Los miembros del CD participan de manera personal en
la entrega del premio de empresa a las Personas de Metro Bilbao que
han destacado por su apoyo a la contribucion a la creatividad, asi
como a la permanecia. Este acto tiene caracter anual y en el mismo
se hace entrega del premio de empresa.

Asimismo, las y los lideres de Metro juegan un papel relevante en
difundir de manera personal los Objetivos y Estrategias a las Personas de
la Organizacion. Para ello se cuenta con diferentes recursos: Reuniones
anuales de presentacion de consecucion de Objetivos y nuevo Plan
de Gestion, reuniones de Equipos de Proceso y de Mejora, entrevistas
personales, actividad diaria o publicaciones en Intranet.

La revision de la efectividad del papel que juegan las'y los lideres se lleva
a cabo a través de la encuesta de Personas. Fruto de la revision de los
resultados se han ido introduciendo mejoras. Asi, como consecuencia
de los resultados obtenidos en la ESP lanzada en 2006 y cuyo Plan de
Accion se define durante el 2007, se aborda el Desarrollo del Modelo de
Liderazgo (afo 2008), involucrando a 106 personas con el rol de lider. El
objetivo es desarrollar las areas de mejora detectadas, siendo de caracter
general la necesidad de incrementar la capacidad de influencia de las 'y
los lideres en la Organizacion. En 2009, con los resultados de la ultima
ESP, focalizamos este desarrollo en las Jefaturas de Unidad, con las que
se esta trabajando en 2010 para “potenciar su capacidad de decision
mediante la definicion e implantacion de los Planes de Accion de la
propia encuesta de satisfaccion”

Se aseguran de que sus colaboradores y colaboradoras son
capaces de contribuir al éxito continuado, tanto propio como de
la organizacion, alcanzando su pleno potencial en un clima de
verdadera alianza.

Las personas lideres de Metro Bilbao intervienen activamente en la
trasmision activa de la Mision, Vision, Valores, la formacién de sus
equipos en cualquier puesta en marcha, bien sean Innovaciones
tecnoldgicas, incorporacion de nuevas instalaciones o gestion de
cambios organizativos, a través de los siguientes mecanismos:

@
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Fig 1d2. Mecanismos de fomento a la cultura de participacion e innovacion

Mecanismos de
participacion
Equipos de Proceso

Papel de las y los lideres

Impulsar la involucracion de las personas integrantes del equipo

Impulsar el desarrollo y puesta en marcha y difusién de las ideas propuestas.

Equipos de trabajo Establecer los Objetivos del equipo.
Implicar a las personas participantes.

Realizar el seguimiento del grado de avance.

Dirigir el resultado del equipo de trabajo al foro correspondiente para la toma de decision y/o la implantacion de la mejora

Buzon de sugerencias

Dar contestacion en plazo a las sugerencias recibidas de las personas colaboradoras de su equipo, coordinandose con los Procesos y

Unidades que sea necesario para recabar la informacion y cerrar la respuesta.

Transmision directa de
ideas innovadoras a su
Lider inmediato. idea.

Impulsar y fomentar la generacion de ideas a través de las reuniones, sesiones de formacion y canales personales establecidos
Recoger las iniciativas de las Personas, canalizandolas hacia las Unidades y/o Equipos de Proceso responsables de analizar en detalle la

Realizar el sequimiento del resultado de la idea propuesta para su posible implantacion y para dar respuesta directa y personal a quien

ha creado la idea.

Coordina acciones orientadas al logro de los Objetivos del area

Vision estratégica y global de los Objetivos de empresa

Agradecimientos de

clientes inmediatas

Se transmiten de manera personal las felicitaciones realizadas por la clientela a las Personas o Unidades, a través de sus Jefaturas

Mesa redonda con la
Direccion (anual)
(en funcion de la necesidad de analisis).

Impulsar la participacion de las Personas en el coloquio, recogiendo las sugerencias emitidas.
Analizar las sugerencias y proporcionar respuesta en todos los casos, bien durante la propia sesion o bien con posterioridad a la misma

Plan de acogida. La Direccion y Jefatura a la que pertenece la persona
que se incorpora a Metro Bilbao reciben a la misma y transmiten los
Valores de responsabilidad, compromiso, profesionalidad, participacion
y espiritu de equipo asi como la implicacion en grupos de trabajo para la
adaptacion al cambio y la mejora continua.

Capacitacion de personal vy desarrollo profesional. Desde la llegada
a Metro Bilbao, por parte de las y los lideres se desarrolla de manera
estructurada y en modo presencial la formacion a las nuevas
incorporaciones. En este proceso, que se repite varias veces a lo largo del
afo, participan 72 lideres.

Reuniones de comunicacion. A partir de la ESP del 2005 se detectd
la necesidad de sistematizar los mecanismos de comunicacién para
que la informacién de empresa fluya desde las y los lideres hacia su
personal colaborador. De esta manera, a lo largo de 2006 se implantd
un plan de reuniones entre los lideres y el personal colaborador para
tratar abiertamente informacion general de empresa e integrar al
personal mejorando la participacion y favoreciendo la cercania de lasy
los lideres. Por ejemplo, las y los lideres del Puesto de Mando se retinen
quincenalmente durante dos horas y media para analizar incidencias y
aspectos de interés, al igual que las y los de la Oficina Técnica.

Fomentan y animan la igualdad de oportunidades y la diversidad.

Desde 1999 Metro Bilbao mantiene una trayectoria de compromiso en
la puesta en marcha de programas de lgualdad de oportunidades de
mujeres y hombres. Su interés de colaborar con la consecucién de la
Igualdad se inicid en 1999 integrandose en el Programa OPTIMA, liderado
desde Emakunde. Como resultado de este compromiso a lo largo del
afo 2000 se realizd un analisis de distribucion de plantilla y se cred un
equipo de trabajo multidisciplinar para abordar esta érea. Ello di6 lugar
a un Plan de Accion especifico que fue objeto de reconocimiento por
parte de Emakunde.

Desde ese momento, las y los lideres han mantenido una actitud
proactiva a favor de la Igualdad. Asi, el propio Director Gerente establecid
un compromiso con la misma incluyendo Objetivos especificos en el
Proceso de Responsabilidad Social Corporativa; se implantd una Guia
para que los procesos de seleccion no resultasen discriminatorios, se
establecié una Guia para el uso igualitario del lenguaje, se arbitraron

medidas de conciliacion de la vida personal y laboral, y en octubre de
2006 se creo el Comité de Etica, ligado a la Certificacion SGE21.

Fruto de la revision y el aprendizaje en actuaciones con Emakunde, la
participacion en foros y Congresos, en 2008 se potencio este ambito
de actuacion con la realizacion del "Diagnostico y Plan para la igualdad
de mujeres y hombres" En 2009, se elaboro el: "Plan de Igualdad 2009-
2011" de Metro Bilbao" La fig 1d4 muestra el plan de accion que venimos
desarrollando en 2010.

Fig 1d4. Plan de accion de igualdad 2010

Objetivos 2010 Acciones Ne Lideres
Seguimiento de  Reuniones periddicas de sequimiento 3
las acciones del grupo Denok
Monitorizar las acciones pendientes 14
del 2009 hasta su finalizacion
Lanzamiento de acciones 2010 y 14
seguimiento del grado de avance
Aplicacion Establecimiento y publicacion de 10
de Medidas indicadores sobre calidad de empleo
Conciliacion Atencion personalizada a las medidas 7
de conciliacion de las Personas
Servir de Editar la carteleria correspondiente al 16
“referente” Dia Internacional de las Mujeres.
en el camino Editar la carteleria correspondiente al 16
a la igualdad Dia Internacional contra la violencia
de mujeres y hacia las mujeres.
hombres.

Participar en el Foro para la Igualdad 14
2010 promovido desde Emakunde,

1e. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y
gestionan el cambio de manera eficaz

Las personas lideres de Metro Bilbao reconocen entre sus competencias
la adaptacion al cambio. Este comportamiento esta incluido entre
los definidos como Estratégicos en el Manual de Comportamientos
Estratégicos elaborado para dar respuesta a la necesidad de mejora
detectada en las herramientas de gestion de las Personas. Todos los
comportamientos recogidos en este Manual son evaluados anualmente
y trasladados a la persona lider correspondiente en una reunion formal
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entre Direccion y sus Jefaturas correspondientes y, a su vez, entre cada
Jefatura y sus lideres colaboradores directos.

Comprenden los fendmenos internos y externos que impulsan el
cambio en la organizacion

Metro Bilbao es una organizacion joven que ha sufrido desde su creacion
cambios continuos como consecuencia del crecimiento en el trazado de
la red. El cambio puede obedecer a dos factores: crecimiento empresarial
0 mejora organizativa. La fig Te1 muestra la gestion del cambio realizada
en la reestructuracion de la Unidad de Linea.

Fig 1e1. PDCA de la gestion del cambio en la unidad de Linea

i
Ajuste
=Revision de la situacion a partir de las
informaciones recogidas en herramientas de
consulta bien de manera global a parcial a
personas de los diferentes colectivos de
empresa
=Reuniones grupales para el ajuste de los
cambios y establecimiento de acciones de

Enfoque de Trabajo

=Andlisis de datos cuantitativos y cualitativos
=Incorporacion del concepto “personas” en
la definicion de puestos de trabajo del area
de produccion

=Establecimiento del equipo de trabajo para
definir el nuevo modelo organizativo
=Determinar el marco de actuacion,

mejora principios de cambio y compromisos de
actuacion
Control Despliegue
=Control y seguimiento del Plan de =Desarrollo del Plan de Comunicacion del

cambio

=Despliegue del Plan de Proyectos
organizativos y de personas: nuevos
puestos; determinar mejores candidaturas;

Proyectos en el planning en Comité de
Direccion englobado en el Proceso de
Politica y Estrategia.

=Seguimiento de la asuncion del cambio en
la estructura organizativa implicada. formacion en el nuevo escenario y asuncion
=Lanzamiento de encuestas especificas de nuevas responsabilidades.

Con el fin de identificar los cambios a incorporar, las y los lideres de
Metro Bilbao disponen de diferentes mecanismos:

= la propia evolucion de la empresa como consecuencia de las
continuas inauguraciones de nuevos tramos

= la aplicacion de las herramientas de Gestion de Personas que
se utilizan como mecanismos para la obtencion de entradas de
informacion para la mejora continua

= Encuestas de Satisfaccion de la Clientela y Personas
= Benchmarking y Focus Group

= Resultados de indicadores

= Autoevaluacion

Una vez identificados los cambios, estos se priorizan en funcion de la
repercusion que pueden tener cada uno sobre los diferentes Grupos
de Interés y de la afectacion directa sobre los Objetivos Estratégicos
definidos.

Un ejemplo de cambio lo constituye la puesta en marcha de nuevas
estaciones. Asi, durante el avance de la Linea 2 han sido las y los
lideres quienes han determinado, mediante equipos multidisciplinares,
el inventario de acciones necesarias para la puesta en marcha en el
plazo definido, anticipandose a posibles riesgos en cada actividad y
coordinando a su vez el despliegue de acciones internas que se derivan
de las cuatro grandes dreas de trabajo en que se clasifica todo el Plan
de Proyectos: Definicion del servicio, adecuacion de Personas, medios
materiales y los planes de mantenimiento.

Para el sequimiento del grado de avance son las y los propios Lideres
quienes utilizan técnicas de Gestion de Proyectos multidisciplinares. Esta
dindmica ha sentado las bases para generar una disposicion continua
por parte de las y los lideres de la Organizacion hacia la adaptacion a los
cambios para ir adecuando el Modelo de Gestion existente al crecimiento
del negocio y a la incorporacion constante de nuevas estaciones que
traen nuevos viajeros y viajeras. Cada crecimiento ha supuesto no solo
modificaciones en el alcance del negocio sino nuevas incorporaciones

en plantilla que en determinadas Unidades ha requerido igualmente
revisar y modificar el modelo organizativo para adaptarse a las nuevas
necesidades detectadas.

Demuestran su capacidad para tomar decisiones fundadas y
oportunas, basandose en la informacion disponible, su experiencia
previa y el analisis del impacto de sus decisiones.

Hasta la adopcion como referente del modelo de gestion EFQM, las
decisiones de las y los lideres se basaban en la experiencia adquirida en
el tiempoy su capacidad individual para aportar soluciones innovadoras.
La implantacion del modelo ha permitido, mediante el despliegue de
los Objetivos Estratégicos a los Procesos, introducir el concepto de
Indicadores de Gestion desde el nivel mas agregado de informacion
(Objetivos Estratégicos) hasta un nivel de detalle desagregado que
permite el seguimiento exhaustivo de la actividad a través de los datos
y por consiguiente una mejora adecuacion de las decisiones adoptadas
por las y los lideres ante los cambios.

En ese sentido uno de los ejemplos mas claros es el seguimiento de los
compromisos de cobertura de plantilla ante las nuevas inauguraciones y
la puesta en marcha de la Planificacion de Recursos Humanosimplantada
en el aio 2006 en el ambito de orientacion a la Clientela, ambito técnico
y dmbito de mandos. Esta informacion, disponible en intranet, permite a
toda la plantilla acceder a la informacién de planificacion de la gestion
para cumplir con los indicadores de cobertura 6ptima de la plantilla en
plazo, de acuerdo con el dimensionamiento optimo disefiado desde la
Unidad de Organizacion.

Son flexibles; revisan, adaptan y corrigen el rumbo de la
organizacion, cuando es necesario, inspirando confianza en todo
momento.

El papel desarrollado por las y los lideres de Metro Bilbao ha sido
precisamente llevar adelante y gestionar los proyectos de cambio.
Todos los proyectos de cambio conllevan un plan de comunicacion
especifico del mismo, habiendo pasado de ser meramente informativos
a consolidarse como pieza clave en la implantacion de cualquier proceso
de cambio. La fig 1e2 muestra como ejemplo el desarrollo del Plan de
Comunicacidn asociado al proyecto de cambio organizativo de Linea.

Implican a todos los grupos de interés relevantes y se esfuerzan
por lograr su compromiso, buscando que contribuyan al éxito
sostenido de la organizacion y que se introduzcan los cambios
necesarios para asegurarlo.

Para conseguir la implicacion de los Gl, las v los lideres de Metro Bilbao
han implantado canales de comunicacion bidireccional que les permita
asegurar no solo que la informacion fluye sino que ademas se obtiene
la respuesta que garantiza la complicidad de los mismos, crit 1b. En
ese sentido, en el marco de cada cambio o nuevo proyecto (puesta en
marcha de nuevas instalaciones, plan de accion derivado de encuestas
a Clientela, plan de accion derivado de herramientas de gestion yfo
encuestas a las Personas, etc), las y los lideres identifican el grado de
impacto en cada uno de los grupos de interés y desencadenan los
mecanismos de comunicacidn-implicacion que consideren apropiados.
Como ejemplo podemos aportar la campafa de concienciacion de la
Clientela que en el marco de las acciones de mejora propuestas por el
grupo de trabajo “Elkar Hartuta" Se desarrolld en 2007 una campafia de
concienciacion con objeto de conseguir la complicidad de la Clientela
en el respeto a la actividad y profesionalidad de nuestros empleados y
empleadas evitando que se produzcan amenazas, insultos y agresiones
a nuestro personal.

Asignan recursos seguin las necesidades a largo plazo y no sélo la
rentabilidad a corto y, cuando la competitividad es relevante, para
que la organizacion sea y se mantenga competitiva.
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Con el fin de consolidar los cambios introducidos en la organizacion,
las y los lideres de MB asignan los recursos necesarios para mantener
las ventajas competitivas, crit 2c. Si el cambio lo requiere se imparte la
formacion necesaria al personal afectado por el mismo y, siempre que
resulta posible, se lleva a cabo una prueba piloto.

Un ejemplo lo constituye la accion de mejora emprendida en 2007 para
mejorar la gestion del liderazgo en el colectivo especifico de estaciones.
El proyecto “Estacion de Mejora" contemplaba tres dreas de actuacion a
desarrollar por los lideres, una de las cuales era el apoyo personalizado
al colectivo de estaciones. Para ello se planificaron una serie de acciones
que condujeron al cambio organizativo en Linea, destacando por su
magnitud la realizacion de 5 jornadas de entrenamiento en Liderazgo,
potenciando las competencias de escucha activa.

Fig 1e2 Plan de comunicacién cambio organizativo de Linea

Ao Evolucion en el tiempo

2009  Comunicacion desde la Direccion
de los Objetivos del cambio a
quienes son el principal grupo
de interés y motores del mismo:
Jefaturas de operaciones
Comunicacion general a la
plantilla al inicio del proyecto de
cambio

Lideres implicados

Direccion de Explotacion (1)
Direccion de Operaciones (1)
Jefatura de Linea (1)
Jefaturas de Operaciones (12)
Gestion de Mano de Obra (2)

Direccion de operaciones (1)

Jefatura Linea (1)
Jefatura Operaciones (12)

Comunicacion individual
explicativa de todos los detalles
del proceso previsto desde la
Jefatura de Linea a cada Jefatura
de operaciones en entrevista
personal

Fig 1e3. Cambios organizativos

Relativa a Ao
Gestion 2008
Interna

2009

Mejora introducida

Desdoblamiento de la Direccion de Explotacion en
Direccion Técnica y Direccion de Operaciones
Incorporacién de dos nuevas Direcciones al CD
englobado dentro del proceso de PyE
Reorganizacion de la participacion en los Procesos
de acuerdo a las nuevas responsabilidades.
Redefinicion del modelo organizativo de la Unidad
de Linea, creando las Jefaturas de Coordinacion de
Personas, Jefatura de Coordinacion de Produccion y
Gestion de Servicio y Logistica.

Redefinicion del puesto de Inspeccion de Linea para
su transformacion en Jefaturas de Operaciones.

Personas 2008

2009

Asignacion del personal de Linea a Jefaturas de
operaciones de manera especifica, creando equipos
de una dimension que permita una mejora en el
acercamiento mando - personal colaborador.
Encuesta al colectivo de estaciones a través de la
Intranet acerca de su percepcion del nuevo modelo
organizativo.

2010  Comunicacién grupal a las
Jefaturas de operaciones del

Direccion de Explotacion (1)
Direccion de Operaciones (1)

Fig 1e4. Cambios por crecimiento empresarial

Ano Evolucion en el tiempo

1995 Inicio de la explotacion servicio Linea 1 (Casco Viejo - Plentzia).

1997  Ampliacion de Linea 1 (Casco Viejo - Bolueta).

2002 Inicio explotacion servicio Linea 2.

2005 Inauguracion de Sestao y Etxebarri.

2006

Inauguracion del Taller de Ariz.

2007 Inauguracion de Abatxolo y Portugalete.

resultado del proceso por parte
de la Direccion y de la Jefatura de
Linea para explicar los detalles del
mismo y los argumentos para la
toma de decisiones.
Comunicaciones grupales de
seguimiento y grado de avance
del cambio organizativo para
garantizar la implantacion del
mismo

Adecuacion del mensaje grupal

a las inquietudes individuales

en reunion de cada una de las
Jefaturas con Jefatura de Linea,
nueva Jefatura de Coordinacion y
Direccidn de operaciones.
Reuniones individuales de las
nuevas Jefaturas de Coordinacion
con cada Jefatura de operaciones

Jefatura de Linea (1) 2009

Inauguracion de Pefiota y Santurtzi.

Jefaturas de Operaciones (12)
Gestion de Mano de Obra (2)

Direccion de Explotacion (1)
Direccion de Operaciones (1)
Jefatura de Linea (1)

Jefaturas de coordinacion de
personas y produccion (2)
Jefaturas de operaciones (12)
Direccion de Operaciones (1)
Jefatura de Linea (1)

Jefaturas de coordinacion de
personas y produccion (2)
Jefaturas de operaciones (12)

Jefatura de Coordinacion de
Personas (1)

Jefatura de Coordinacion de
Produccion (1)

Jefaturas de Operaciones (12)

La revision de la efectividad del cambio vy el papel que juegan las y los
lideres en el mismo se lleva a cabo a través del grado de consecucion de
los Objetivos Estratégicos, los resultados de las ESP y los resultados de la
Autoevaluacion. Toda esta revision ha dado lugar a la introduccion de
numerosos cambios que aparecen reflejados a lo largo de la memoria,
algunos cambios significativos aparecen en las fig 1e3y Te4.
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2. Estrategia




Criterio 2. Estrategia

Metro Bilbao desarrolla su Mision y establece su Vision para dar respuesta
a las necesidades y expectativas de sus Grupos de Interés. Cada uno
de los ciclos de Reflexion Estratégica se desarrolla en el Proceso de
Politica y Estrategia, desde su implantacion en el 2004. Este Proceso
esta identificado como clave y es responsable genérico de la totalidad de
los Objetivos Estratégicos de Metro Bilbao. Su propietario es el maximo
responsable ejecutivo de la Organizacion.

2a. La estrategia se basa en comprender las necesidades y
expectativas de los grupos de interés y del entorno externo

Recogen las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

Hasta la implantacion del Proceso de Politica y Estrategia, la
definicion de los Objetivos Estratégicos en Metro Bilbao se realizaba
por Unidades y/o areas funcionales. Ello provocaba que los mismos no
estuviesen enfocados de manera global a la totalidad de los Grupos
de Interés identificados.

Desde la primera Reflexion Estratégica 2006-2008 la definicion de
la estrategia se basa en la informacion recogida de cada uno de los
Gl identificados que se incorpora de forma estructurada al proceso
de reflexion. El objetivo final es transformar las necesidades y
expectativas de cada Gl en un conocimiento que nos permita basar
la estrategia a desarrollar en hechos fundamentados. Para ello hemos
identificado las fuentes de informacion relevantes para cada uno
de los Gl. Esta informacion sirve de base para la definicion de la
estrategia. La fig 2a1 muestra la informacién utilizada en cada Grupo
de Interés.

En Metro Bilbao hemos identificado los siguientes Gl:

Clientes: los viajeros y viajeras, actuales y potenciales, constituyen
uno de nuestros mas importantes grupos de interés para la
formulacion de la Estrategia. Para conocer sus necesidades y
expectativas gestionamos los siguientes canales:

= Encuestas de Satisfaccion de la Clientela: Desde 1995, antes de la
puesta en marcha del metro, se inicid la realizacion de encuestas
de satisfaccion a la Clientela, crit 5e. Se realizan al menos dos
oleadas anuales, con una muestra de entre 1500 y 2000 personas,
segmentadas en funcion de diferentes categorias y tipologias
de perfil de viaje en todas las estaciones de Metro Bilbao. El
cuestionario cuenta con una bateria de 21 indicadores que miden
la percepcion de la calidad del servicio.

Sugerencias, Quejas y Reclamaciones: Metro Bilbao cuenta con
mds de 40 puntos para la recogida de Quejas, Reclamaciones y
Sugerencias. Actualmente se gestionan a través de una aplicacion
informatica de elaboracion propia en Metro Bilbao que permite
gestionar las mas de 5.000 Sugerencias, Quejas, y Reclamaciones
que se reciben anualmente, crit 5e.

Panel Metro Bilbao: El Panel de Clientes de Metro Bilbao es un
instrumento de trabajo para poder conocer el Indice de Satisfaccion
de la Clientela sobre la base de un colectivo que representa
fielmente al colectivo total de viajeros y viajeras. El Panel Metro
Bilbao es una herramienta de consulta flexible y rapida, para llevar
a cabo determinadas preguntas con una alta fiabilidad. Creado
en 1998, en la actualidad supera la cifra de 1000 componentes.
Anualmente se realizan entre 2 y 4 consultas, asi como un acto
de agradecimiento donde se comparten opiniones y analizan
resultados con la Direccion de Metro Bilbao.

Control de desplazamientos, validacion entrada y salida: Metro
Bilbao ha sido el primer operador ferroviario del Estado espafiol

en introducir la validacién del billete, tanto en la estacion de
origen como en destino, en la totalidad de sus estaciones. Esto nos
permite contar con diversas estadisticas diarias sobre el numero
de desplazamientos que se realizan entre diferentes estaciones.
Todo ello puede ser segmentado por zonas, horas, minutos, tipo
de billete, tipo de dia, etc. lo que permite conocer el volumen de
desplazamientos en todas estas franjas. La herramienta EIS permite
que lasy los lideres puedan consultar estas estadisticas de manera
directa. Todas las Personas pueden consultar el boletin mensual
Infomarketing o el salvapantallas de Metro Bilbao que diariamente
actualiza los datos de viajes realizados.

Estudios de movilidad: Metro Bilbao participa activamente con la
aportacion de datos a los estudios que el Consorcio de Transportes
de Bizkaia (CTB) realiza de manera periddica. Anualmente,
el Informe de Transporte Publico de Bizkaia recoge los datos
estadisticos de desplazamientos de todos los operadores de
transporte del territorio. En 1997, 2003 y 2008 también se han
realizado tres informes de mayor magnitud que recogen todos los
datos que permiten una vision global y de conjunto de la movilidad
en Bizkaia.

Fig 2a1. Informacion de los Grupos de Interés

Grupo de Interés  Informacion Periodicidad
Clientela Numero de viajeros/as Diario
Perfil de la clientela Mensual
Ingresos por viajeros/as Diario
Reclamaciones Continua
Satisfaccion Semestral
Utilizacion de transportes Anual
alternativos
Utilizacion de servicio lanzadera  Mensual
Utilizacion de parkings Mensual
disuasorios
Informacion del Panel Metro Anual
Bilbao
Consultas a panelistas Variable
Estudios de mercado Variable
Personas Satisfaccion Bienal
Sugerencias Continua
Absentismo Mensual
Formacion Continua
Cobertura de plantilla Continuo
Participacion en Procesos y Cuatrimestral
equipos de mejora
Propietario(CTB) Informacion presupuestaria Anual
e Instituciones indice de Cobertura Anual
Pautas de actuacion Variable
Normativa Continua
Aliados y Sequimiento  de  empresas Continua
Proveedores proveedoras
Homologacion de empresas Continua
proveedoras
Evolucion de las alianzas Variable
Sociedad Satisfaccion Anual
Indicadores medioambientales  Cuatrimestral
Colaboraciones, patrocinios y Continua
visitas
Impacto en medios de Continua

comunicacion

Personas: Las necesidades y requerimientos de las Personas son clave
para el establecimiento de las estrategias y planes, los canales mas
significativos para gestionar esa informacion son los siguientes:
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= Encuestas de Satisfaccion de Personas. A través de las encuestas
conocemos el estado de opinion de todo el colectivo de
profesionales de MB, identificando sus expectativas vy las areas de
mejora. Se realizan cada dos afios y estan segmentadas en funcion
de diferentes variables, crit 3a.

= Sistema de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones: Las Personas de
Metro Bilbao contamos un buzdn virtual en la intranet mediante
el que se gestionan las sugerencias internas. EI seguimiento de
la eficacia de este canal se realiza de forma sistematica en el
Subproceso de Comunicacion Interna.

Propietario (CTB) e Instituciones: Metro Bilbao esta constituida
como Sociedad Andnima cuyo capital pertenece integramente al
Consorcio de Transportes de Bizkaia (CTB), del cual forman parte el
Gobierno Vasco, Diputacion de Bizkaia y determinados Ayuntamientos
por los que discurre el trazado de Metro Bilbao (Barakaldo, Basauri,
Bilbao, Getxo, Leioa, Portugalete, Santutzi, Sestao, Erandio y Etxebarri).
La captacion de sus necesidades se realiza a través de las reuniones
sistematicas con el CTB y con las reuniones puntuales y de colaboracion
con los Ayuntamientos.

Aliados y Proveedores. EI contacto permanente con aliados v el
trabajo conjunto con nuestras empresas proveedoras, crit 4a, nos
permite acceder a informacion relevante sobre nuevas tecnologias,
sistemas de gestion, a la resolucion compartida de problemasy a la
innovacion conjunta de nuestros sistemas y procesos.

Sociedad: A pesar de que Metro Bilbao ha desarrollado acciones en
beneficio de la Sociedad desde sus inicios, no es hasta la primera
Autoevaluacion EFOM en 2004 cuando se determina a la Sociedad
como Gl y se establecen lineas y objetivos propios dentro del Plan
Estratégico, fruto de acciones de Benchmarking con ASLE y Mutualia.
Para detectar las necesidades de nuestro entorno y la Sociedad
contamos con los siguientes mecanismos.

= Encuestasde Satisfaccion de Sociedad: Realizamos con periodicidad
anual una encuesta a Organizaciones representativas de nuestro
entorno. Entre las entidades consultadas se encuentran Colegios
Profesionales, Sindicatos, Medios de Comunicacion y Asociaciones
Vecinales.

= Colaboraciones y patrocinios: Mantenemos un contacto continuo
con las Organizaciones Sociales que solicitan nuestra colaboracion
en diferentes proyectos, éste es un canal que nos permite conocer
sus necesidades de forma directa.

= Impactos en medios de comunicacion: Desde el Proceso de
Comunicaciéon Externa se realiza un seguimiento continuo de
las noticias relacionadas con Metro Bilbao en los Medios de
Comunicacion. Fruto de la revision de los indicadores del proceso en
el 2009, se ha introducido como mejora el analisis de los impactos
en medio digitales y audiovisuales, ampliando asi la informacion
procedente de los medios escritos, crit 8b.

Identifican, analizan y comprenden los indicadores externos
que les pueden afectar, como las tendencias economicas, de
mercado y de la sociedad

Una vez determinada y recopilada la informacion considerada
relevante, el proceso de Politica y Estrategia analiza esta informacion
y realizan los analisis DAFO para cada uno de los Gl definidos. La
Mision, Vision y los Valores de Metro Bilbao los revisamos en cada
ciclo de reflexion, adaptandolos a los requerimientos de nuestros
Gl y a los cambios y novedades del entorno externo de nuestra
Organizacion. Posterior a este analisis de situacion, se determinan
las conclusiones generales ante cada Gl. Estas conclusiones son la
base para el establecimiento de las Lineas Estratégicas y los Objetivos
Estratégicos asociados a los Gl de Metro Bilbao.

Los Objetivos Estratégicos definidos en las Reflexiones Estratégicas se
establecen en el horizonte de tres afios y son ajustados anualmente
adecuandolos al resultado obtenido. Las Lineas y Objetivos
Estratégicos establecidos son desplegados a la Organizacion a través
de los Procesos, crit 2d.

Identifican, comprenden y anticipan los avances en su entorno
externo

Como consecuencia de la revision del sistema y de la implantacion de
las mejoras detectadas en la Autoevaluacion de 2007, en la Reflexion

Fig 2a2. Mejoras en la informacion de los Grupos de Interés

Grupo de Interés Ao

Mejora introducida

Clientela 2000 Primer operador de transporte metropolitano con medicion del volumen de viajerosfas en cada tren

2002 Primer operador de transporte metropolitano con visualizacion de viajerosfas en tiempo real

2006 Consultas a panelistas a través de la pagina Web

2007 Automatizacion de la Gestion de Reclamaciones, Quejas y Sugerencias de la Clientela

2009 Elaboracion de estudio de movilidad y anélisis de demanda de captacion de viajeros/as
Personas 2005 Encuesta de Satisfaccion de las Personas

Diagnostico de necesidades de formacion alineado con los Objetivos Estratégicos

2006 Auditorias de prevencion

2007 Encuestas especificas para detectar necesidades de formacion

2008 Evaluacion de riesgo psicosocial

2009 Mejora en la sistematica de analisis del absentismo

Propietario(CTB) 2007

Coordinacion con ayuntamiento de Portugalete en la inauguracion de las nuevas estaciones

e Instituciones 2009 Coordinacion con ayuntamiento de Santurtzi en la inauguracion de las nuevas estaciones
Definicién conjunta con el CTB del plan de inversiones
Mejora de la coordinacién con el CTB en la puesta en marcha de las nuevas unidades UT600 y el quinto coche
Aliados y 2005 Sistematizacion de reuniones con las empresas proveedoras de mantenimiento de instalaciones
Proveedores 2006 Homologacion de empresas proveedoras a través de la Web
2008 Proyecto de mejora del funcionamiento del Sistema de Ticketing en colaboracion con el proveedor
Sociedad 2005 Encuesta de Satisfaccion de la Sociedad
Auditoria EMAS (Eco-Management and Audit Scheme)
2006 Primer diagndstico de Responsabilidad Social Corporativa
Auditoria SGE21 (Sistema de gestion ética y socialmente responsable)
2007 Evaluacion medioambiental de proveedores desde ProTrans
2009 Andlisis de la informacion procedente de medios digitales
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Estratégica 2009-2011 se incorporo informacion del rendimiento de
las empresas proveedoras y se amplio la informacion relativa a otras
alternativas de transporte metropolitano. Estos cambios han supuesto
una mejora en la informacion utilizada y una mayor eficacia de la
reflexion. La revision de la efectividad de la informacion vy las fuentes
utilizadas la realizamos desde la gestion de los Procesos a través del
seguimiento de sus indicadores, el grado de consecucion de los Objetivos
Estratégicos, las Autoevaluaciones y la participacion en jornadas de
aprendizaje y mejores practicas (participacion en evaluaciones externas,
visitas a empresas, foros técnicos, etc.). Ello a dado lugar a la introduccion
de mejoras, tal y como se muestra en la fig 2a2.

2b. La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la
organizacion y sus capacidades

En Metro Bilbao, ademas de la informacion de los Gl externos, utilizamos
la informacion interna de rendimiento para la definicién de nuestra
estrategia. La implantacion de un Sistema de Gestion por Procesos en
2005, y su mejora en las sucesivas revisiones, facilita la gestion de esta
informacion. El sistema establecido permite el despliegue y seguimiento
de cada Linea y Objetivo Estratégico a través de los indicadores y
objetivos establecidos en cada uno de los Procesos.

Analizar las tendencias de rendimiento operativo, sus
competencias clave y resultados finales a fin de comprender sus
capacidades actuales y potenciales

Una vez definidos los Objetivos Estratégicos de MB se despliegan a lo
largo de la Organizacion a través de los Procesos. Para cada objetivo
se ha identificado cual es el Proceso responsable en su consecucion y
cuales son los colaboradores. En el caso de los Procesos responsables
adoptan como objetivo el Objetivo Estratégico, mientras que los Procesos
colaboradores establecen objetivos e indicadores parciales para medir
su aportacion a los Objetivos Estratégicos con los que colaboran. Esto
posibilita disponer de una amplia bateria de indicadores de rendimiento
y resultados clave, crit 9.

El sequimiento de los indicadores y la consecucion de los objetivos se
realiza desde los Procesos en funcion de la periodicidad establecida. En

el caso de producirse desviaciones, los Procesos son los responsables
de analizar las causas y establecer las medidas correctoras. Las mejoras
identificadas se incorporan a los Planes de Accion, estableciendo
responsables y fechas para llevarlas a cabo. La figura fig 2b1 muestra
algunas de las fuentes de informacion internas utilizadas.

Ademas del analisis de los indicadores, Metro Bilbao utiliza la
Autoevaluacion REDER de manera sistematica como “input” para la
determinacion de las estrategias. La primera evaluacion se llevo a cabo
en 2004, contando con la participacion del CD. Posteriormente se han
realizado otras tres Autoevaluaciones en las que han intervenido los
miembros del Proceso de Politica y Estrategia, asi como las 5 personas
de la Organizacion que pertenecen al Club de Evaluadores de Euskalit. En
20086 se realizo un Contraste Externo de Euskalit.

Analizar datos e informacion disponible para determinar de qué
manera afectan las nuevas tecnologias y los modelos de gestion
al rendimiento de la organizacion

El analisis del impacto de la tecnologia se realiza de forma permanente
desde los Procesos de Gestidn, cada uno en su dmbito de aplicacion. Los
equipos de Proceso analizan el rendimiento de los sistemas y tecnologias
existentes en la Organizacion y las emergentes en el mercado, tanto
para la gestion interna como para la prestacion del servicio. Esta
informacion se integra en los analisis DAFO utilizados para la definicion
de la estrategia.

En el caso especifico de las tecnologias de informacion y comunicacion,
se gestionan desde el Equipo de Proceso de Gestion de Arquitectura y
Aplicaciones Informaticas, a través de la definicion y desarrollo de los
planes de sistemas, crit 4e. Fruto de la revision del Proceso se han
incluido numerosas mejoras en los sistemas de informacién como
por ejemplo la nueva aplicacion de encuestas sobre temas especificos
desde la Intranet en 2008, o la mejora del "work flow" de averias en
2008.

La gestion de las cuestiones legales y el asesoramiento juridico de
nuestra organizacion se realiza desde el Proceso de Asesoramiento
Juridico. La Mision de este Proceso es defender y velar por los intereses

Fig 2b1. Fuentes de informacidn interna

Fuente de Informacion
Objetivos Estratégicos
Plan de Gestion

Relativa a

Planes de accion e indicadores de los Procesos

Puntualidad y fiabilidad
Gestion Interna Incidencias del servicio
Control de trafico en tiempo real
Rendimiento econdmico
Actividades e ingresos atipicos

Rendimiento medioambiental

Proceso Responsable

Politica y Estrategia

Politica y Estrategia

Todos los Procesos

Producir el Servicio

Producir el Servicio

Proceso Atencion al Cliente
Planificacion Econdmico Financiera
Gestion de Atipicos

Gestion Medioambiental

Encuestas de Satisfaccion.

Solicitudes y sugerencias internas

indices de Absentismo
Personas

Balances de Formacion
Cobertura de plantilla

Participacion en Procesos y equipos de mejora

Definicion de Politica de RRHH
Comunicacion Interna

Promover la Salud y la Accidn Preventiva
Desarrollo profesional

Dimensionam. e Incorporacion de Personal
Mejora Continua

Autoevaluaciones EFQM
Auditorias de Calidad
Auditorias de Medioambiente

o . Auditorias de Prevencion
Aprendizaje y mejora

Auditorias de Seguridad en la Circulacién

Equipos de mejora
Formacion
Benchmarking

Mejora Continua

Gestion de la Calidad

Gestion Medioambiental

Promover la Salud y la Accion Preventiva
Seguridad en la Circulacion

Mejora Continua

Desarrollo profesional

Todos los Procesos
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de Metro Bilbao en sus vertientes legales, tanto laborales como civiles,
administrativas, penales, asi como de asesoramiento al Consejo de
Administracion. El Proceso cuenta con diferentes mecanismos de
informacion como son la conexion via telematica con bases de datos
(Aranzadi, Nautis social, etc.), suscripciones a diferentes publicaciones
juridicas, asistencia a cursos y seminarios y la participacion en foros
juridicos (reuniones con asesorias juridicas de otras empresas) y de
transporte.

Asi mismo, las Personas del departamento juridico participan como
componentes en diferentes equipos de Proceso, realizando la labor
de asesoramiento legal y juridico en los Procesos que requieren un
sequimiento continuo de la legislacién. Ejemplo de ello son el Proceso
de Gestion Medioambiental, el Proceso de Gestionar las Relaciones
Laborales, el Proceso de Atencion al Cliente o el Proceso de Gestion de
la Responsabilidad Social Corporativa. Toda esta informacion sirve de
soporte para la definicion de la estrategia de Metro Bilbao.

Analizar los datos y la informacion relativos a las competencias
y capacidades clave de los partners actuales y potenciales
para comprender como complementan las capacidades de la
organizacion

Metro Bilbao realiza de manera sistematica actividades de aprendizaje
con otros operadores de transporte a través de su participacion en
las asociaciones sectoriales de las que toma parte: ATUC (Asociacion
Espafola de Empresas Gestoras de los Transportes Urbanos Colectivos),
UITP (Asociacion Internacional de Transporte Publico, que opera a
nivel mundial), y Alamys (Asociacion Latinoamericana de Metros vy
Subterraneos). Fruto de la participacion en estos foros se han ido
incorporando sucesivas mejoras. Asi, siguiendo el modelo del metro de
Hong Kong en 2009, y después ser valorada en el Proceso de Gestion
Comercial, se incorpord como sistema de informacion en Metro Bilbao,
la inclusion del nimero de viajerosfas diario en los salvapantallas
corporativos. El principal objetivo es familiarizar a toda la Organizacion
con la cifra de clientes transportados a diario, con el fin de potenciar la
orientacion a la clientela.

La informacion proveniente de las Personas de forma directa es una
valiosa fuente de informacion. Esta informacion se canaliza a través
de los sistemas de participacion implantados, crit 3¢, que se centran
principalmente en el sistema de solicitudes y sugerencias y las
reuniones de Procesos, Unidades y Equipos de Mejora.

La evaluacion de la eficacia de los sistemas de medicion del rendimiento
interno la realizamos a través del sequimiento de los Planes de Accidn,
los Indicadores de los Procesos vy del sequimiento del Plan de Gestion
en el Proceso de Politica y Estrategia crit 2c y crit 5. Consecuencia de
los ciclos de revision y de las actividades de aprendizaje realizadas, se
han introducido numerosas mejoras en las fuentes de informacion
internas a lo largo del tiempo, como se muestra en la figura fig 2b3.

2c. La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y
actualizan

El nivel de gestion alcanzado por Metro Bilbao, modelo de referencia
en su sector, no hubiese sido posible sin el desarrollo del Proceso de
Politica y Estrategia, que esta identificado como clave, cuyo propietario
es maximo responsable ejecutivo de la Organizacion. El proceso de
Reflexion Estratégica se realiza "de abajo a arriba” En el seno de los
equipos de Procesos se analizan los resultados clave y los indicadores de
rendimiento, transmitiéndose al Proceso de Politica y Estrategia, quienes
son los encargados de realizar el analisis DAFO y definir las Lineas
Estratégicas y los Objetivos Estratégicos a alcanzar. De esta manera,
se ha pasado de un sistema donde cinco miembros del CD definian la
estrategia de MB, a intervenir mas de 100 personas en la definicion de
la misma.

Crean y mantienen una estrategia y politicas de apoyo claras
para hacer realizar su mision y vision

Las Reflexiones Estratégicas se desarrollan desde el Proceso de Politica
y Estrategia y se inician el tercer cuatrimestre del ultimo afo del ciclo
de reflexion anterior. En las Reflexiones Estratégicas se establecen las
Lineas y Objetivos Estratégicos de la Organizacion para los proximos tres
anos.

El proceso de Planificacion Estratégica comienza con la revision de
la Misién y los Grupos de Interés, asi como la revision y recopilacion
de la informacion referente a los Gl externos y la propia informacion
interna de rendimiento crit 2a y 2b. Fruto del aprendizaje interno y la
realizacion del Contraste Externo en 2006, asi como la participacion de
los evaluadores en Evaluaciones Externas, en la Reflexion Estratégica
2009-2011, se modificod la etapa inicial de este proceso ya que la
informacion necesaria se encuentra incorporada y estructurada en
la propia gestion interna de los Procesos. La figura fig 2c1 muestra el
diagrama de flujo del Proceso de Politica y Estrategia.

Fig 2b3. Mejoras en la informacion interna

Relativa a Ao Mejora introducida

Gestion Interna 2005

Puesta en marcha de los planes de accion e Indicadores de los Procesos

Puesta en marcha de la herramienta “control de trafico" que posibilita la visualizacidn del servicio en tiempo real
Sistematizacion del andlisis de la puntualidad y la fiabilidad

2007 Sistematizacion del analisis de la produccion del servicio en los Procesos operativos
2008 Encuestas internas tras la realizacion de actividades de Gestion de Atipicos significativas (rodajes en estaciones)
2009 Implantacion de una aplicacion informatica para mejorar la informacion relativa a Solicitudes y Sugerencias internas

Mejora en el control de las partidas presupuestarias

Personas 2005 Encuesta de satisfaccion de las Personas
2006 Auditorias de prevencion
Publicacion de la Planificacion de Recursos Humanos en Gure Tokia
Sistematizacion de la recogida de propuestas de las Personas para la elaboracion de la Planificacion del Servicio Anual PAS
2008 Comisién de valoracion de puestos de trabajo
Consultas y encuestas especificas a través de la intranet
Evaluacion de riesgo psicosocial
2009 Mejora en la sistematica de analisis del absentismo
Aprendizaje y 2004 Autoevaluaciones EFOM
mejora 2005 Diagnostico de necesidades de formacion alineado con los Objetivos Estratégicos
2007 Encuestas especificas para detectar necesidades de formacion
2009 Apartado de equipos de mejora en Gure Tokia (intranet)
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Fig 2c1. Proceso de Politica y Estrategia
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Control Anual
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Identifican y comprenden los Resultados Clave necesarios para
alcanzar su mision y evaluan el progreso hacia su vision y sus
objetivos estratégicos

La informacion recopilada y su evolucion se interpreta en el Proceso de
PyE realizando los analisis DAFO para cada uno de los Gl identificados.
Las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades se priorizan,
y nos permiten determinar nuestra posicién competitiva. Los analisis
DAFO son revisados por todas las personas del Proceso y a partir de
los mismos se revisa la Mision, la Vision, los Valores y los Factores
Criticos de Exito.

A partir de nuestra Vision, que contempla las necesidades de nuestros
G, definimos las Lineas y Objetivos Estratégicos para su consecucion.
Los Objetivos Estratégicos los cuantificamos a tres afos y constituyen
nuestros Resultados Clave, ya que permiten medir de manera fiable
si la Organizacion esta dando respuesta a la Mision y la consecucion
de la Vision. Su sequimiento se realiza a través del cuadro de mando
del Proceso de Politica y Estratégica, responsable genérico de su
consecucion. Ademas, con el fin de profundizar la coherencia en la
gestion, cada grupo de interés tiene asignado al menos un Objetivo
Estratégico de consecucion. Todos ellos estan integrados en el cuadro
de mando de la Organizacion.

Adoptan mecanismos eficaces para entender futuros escenarios
y gestionar riesgos estratégicos

En MB identificamos los Factores Criticos de Exito como aquellos
factores sin los que perderiamos nuestra posicion competitiva frente
a otras alternativas en el transporte metropolitano. Los revisamos
en cada una de las Reflexiones Estratégicas. Utilizando como fuente
de aprendizaje el Contraste Externo realizado en el afio 2006,
identificamos nuestros FCE alineados con las Lineas Estratégicas:

= Calidad en el servicio, orientada hacia los Gl, haciendo de la
Clientela el eje del mismo

= Gestidn eficaz, eficiente y transparente

= Satisfaccion e implicacion de las Personas de MB
= Responsabilidad Social

= Innovacion

El seqguimiento de los FCE los realizamos a través de las Lineas
Estratégicas y la consecucidn de los Objetivos Estratégicos asociados.
Otra de las actividades importantes de las Reflexiones Estratégicas
es la evaluacion de los riesgos potenciales frente a cada uno de los
Gl a través su andlisis DAFO. Los principales riesgos detectados en la

Reflexion Estratégica 2009-2011 fueron: la evolucion del nimero de
clientes/as por franja horaria, el indice de satisfaccion de la clientela
con el sistema de ticketing, la evolucion del indice de absentismo
laboral, los indices de disponibilidad de las instalaciones de ticketing
y la repercusion de la situacion de crisis. Para hacer frente a estos
riesgos, las y los lideres de Metro, a través de los Procesos, han
desarrollado diferentes acciones y se han incluido nuevos Objetivos
Estratégicos relativos a la percepcion de la Clientela y de las Personas
de MB con el Sistema de Ticketing.

Comprenden los factores clave que impulsan y desarrollan su
actividad; equilibran las necesidades de la organizacion y las
de sus grupos de interés a la hora de planificar el logro de los
objetivos actuales y futuros

Una vez establecidos los Objetivos Estratégicos anuales en el Proceso
de PyE, tras el acto de presentacion de los Objetivos Estratégicos,
estos se despliegan a los Procesos. El desplieque de los objetivos se
realiza en cada uno de los Procesos con el apoyo y tutela del Proceso
de PyE. Se determinan los Procesos responsables y colaboradores para
la consecucién de los Objetivos Estratégicos. Para ello se utiliza una
matriz donde se relacionan cada uno de los Procesos con cada uno de
los objetivos a alcanzar, fig 2c2.

Las personas propietarias de los Procesos en la primera reunion del
afo trasladan los Objetivos Estratégicos a los Procesos, se establecen
las estrategias para su consecucion y se concretan en acciones,
con fechas y responsables para su ejecucion dentro de sus Planes
de Accién. Los Procesos responsables de los Objetivos Estratégicos
adoptan el objetivo como propio y los Procesos colaboradores de los
objetivos establecen indicadores y objetivos parciales o de sequndo
nivel que posibilitan la medicion de su aportacion a los Objetivos
Estratégicos.

La figura fig 2c2 muestra el despliegue de Objetivos Estratégicos
a los Procesos, asi como las Lineas y Objetivos Estratégicos de MB
estructurados en funcion de los Gl.

El despliegue de Objetivos a Procesos se revisa en ultima instancia
desde el Proceso de PyE para evitar desviaciones respecto a las Lineas
Estratégicas y asegurar el despliegue de la totalidad de los Objetivos.
La globalidad de los Planes de Accion de los Procesos recopilados en
el Proceso de PyE constituye el Plan de Gestién de la Organizacion.
Con el fin de realizar el sequimiento de la Estrategia, los objetivos y el
Plan de Gestion, MB ha implantado diferentes mecanismos:

= Seguimiento quincenal en el Comité de Direccion: Englobado dentro
del Proceso de Politica y Estratégica, se realiza un seguimiento
quincenal de la actividad diaria.

= Seguimiento cuatrimestral en los Equipos de Proceso: En las
reuniones de control se realiza el sequimiento tanto de las acciones,
como de los objetivos e indicadores del Proceso. Las personas
responsables de las acciones a desarrollar ponen en comun el
estado de las mismas con el resto del equipo. Ante desviaciones en
acciones o indicadores, las y los componentes del Proceso, liderados
por la persona propietaria, establecen las medidas correctoras
pertinentes.

= Seguimiento cuatrimestral en el Proceso de PyE: Se realiza el
seguimiento cuatrimestral del Plan de Gestion, resolviendo las
posibles interfases entre los Procesos. Se evalua el grado de
cumplimiento de los Objetivos Estratégicos y se revisa la efectividad
de las Lineas Estratégicas y las acciones desarrolladas. En funcion
de todo ello, a final de cada ejercicio se revisa la idoneidad del
Mapa de Procesos y la cuantificacion de los Objetivos Estratégicos
establecidos, adecuando los objetivos a los resultados obtenidos.

2d. Laestrategiay las politicas de apoyo se comunican, implantan
y supervisan

La implantacion de un Sistema de Gestion, basado en una gestion
por Procesos, nos permite realizar un despliegue de la estrategia a
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Fig 2c2. Despliegue de los Objetivos Estratégicos 2010 a los Procesos

m Objetivo Estratégico 2010 Objetivo 2010 Procesos Responsables Procesos Colaboradores
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P03.2 Desarrollo Profesional

P04. Comunicacién Externa

P09. Atencién al Cliente

P11. Asesoramiento Juridico

P14. Gestion de la Calidad

P16. Mantenimiento de Instalaciones
P17. Mantenimiento de Unidades
P18. Mantenimiento de Edificios

P13. Mejora Continua

P13. Mejora Continua
P04. Cominicacién Externa

P13. Mejora Continua
P13. Mejora Continua
P03.2 Desarrollo Profesional

P13. Mejora Continua
P16. Mantenimiento de Instalaciones

P13. Mejora Continua

P05.1. Gestién Medioambiental

P08. Producir el Servicio

P12. Gestién del Ticketing

P17. Mantenimiento de Unidades

P18. Mantenimiento de Edificios

P19. Proteccién Civil y Seguridad Ciudadana
P22. Definir la Oferta de Servicio

P13. Mejora Continua

P03.1. Dimensionamiento e Incorporacién de Personal
P03.2. Desarrollo Profesional

P03.3. Promover la Salud y la Accién Preventiva
P03.4. Sistema de Reconocimiento

P03.5. Gestionar las Relaciones Laborales
P03.6. Comunicacién Interna

P13. Mejora Continua

P13. Mejora Continua

P16. Mantenimiento de Instalaciones

P20. Gestién de Arquitectura y Aplicaciones
Informéticas

P13. Mejora Continua

P03. Definicion de Politica de RRHH

P17. Mantenimiento de Unidades

P16. Mantenimiento de Instalaciones

P13. Mejora Continua

P03. Definici6n de Politica de RRHH

P03.3. Promover la Salud y |P16. Mantenimiento de Instalaciones
la Accién Preventiva

PO1.
PO5.

Politica y Estrategia
Gestién de la

Responsabilidad Social
Corporativa

PO1.
PO5.

Polftica y Estrategia
Gestion de la

Responsabilidad Social
Corporativa

P17. Mantenimiento de Unidades
P18. Mantenimiento de Edificios
P13. Mejora Continua

P04. Cominicacién Externa
P05.1. Gestién Medioambiental
P10. Gestion de Atipicos

P11. Asesoramiento Juridico

P13. Mejora Continua
P15. Gestion de Compras y Subcontrataciones
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través de la globalidad de la Organizacion. Durante el ejercicio 2009,
101 personas de diferentes areas y niveles han formado parte de los
equipos de Proceso. Estas Personas han participado de forma directa
en el establecimiento de estrategias y acciones para hacer frente a los
Objetivos Estratégicos de Metro Bilbao.

Despliegan la estrategia y sus politicas de apoyo de forma
sistematica para alcanzar el conjunto de resultados deseado,
equilibrando los objetivos a corto y medio plazo

Como ha quedado reflejado en anterior subcriterio, los Equipos de
Proceso, liderados por la persona propietaria, una vez presentados los
objetivos anuales, en la primera reunion del afio establecen el Plan de
Accion del Proceso. Los Planes de Accion de cada uno de los Procesos,
se determinan con una vision multidisciplinar al estar formados por
Personas de las diferentes Unidades que atraviesa el flujo del Proceso.

El equipo de Proceso establece, alineadas con los Objetivos
Estratégicos, las estrategias y acciones a desarrollar a lo largo del
ejercicio. Cada uno de los Procesos cuenta también con su propio
cuadro de mando mediante el que se realiza el seguimiento de sus
objetivos e indicadores. Las y los componentes del Proceso, una vez
determinadas las estrategias y acciones, trasladan estas necesidades
a sus Unidades y equipos de trabajo posibilitando la coordinacion y el
despliegue de la estrategia a toda la Organizacion.

Los Planes de Accion y el Cuadro de Indicadores de cada uno de
los Procesos se encuentran disponibles para todas las Personas de
la Organizacion en la Intranet. La fig 2d1 muestra como ejemplo el
extracto de uno de los Planes de Accion de los Procesos.

Este enfoque esta sistematizado en todos los Procesos y Subprocesos,
y abarca de esta forma a la totalidad de las actividades de Metro
Bilbao. La revision de la efectividad del sistema se realiza a través del
grado de consecucion de los Objetivos Estratégicos, Autoevaluaciones
y mediante la evaluacion de la relacion causa-efecto de las
estrategias y acciones desarrolladas. Fruto de estas revisiones se han

incluido como mejoras la implantacién del Proceso de Seguridad
en la Circulacién en 2007 o la implantacion del Proceso de Gestion
Comercial en 2008, integrando de esta forma sus actividades en el
sistema de gestion.

Mantienen una estructura organizativa y un esquema de
procesos clave alineados para hacer realidad la estrategia
de manera que aiiada valor real para sus grupos de interés,
logrando un equilibrio dptimo entre eficiencia y eficacia

Metro Bilbao considera clave aquellos Procesos de nuestro Mapa que
tienen una mayor incidencia en las necesidades de nuestros Gl. Su
determinacion se realiza en el Proceso de Politica y Estrategia en cada
uno de los ciclos de Reflexion Estratégica. Para ello contamos con
una matriz de priorizacion en la que relacionamos cada uno de los
Procesos con las necesidades de los Gl. Fruto de la importancia que
Metro Bilbao otorga al compromiso con la Sociedad, y la realizacion
de actividades de Benchmarking con Organizaciones Excelentes como
Mutualia, Euskaltel y el foro de RSE l|zaite, en la ultima Reflexion
Estratégica hemos incrementado el peso que aplicamos al Gl de la
Sociedad igualando su ponderacion al de la Clientela y a las Personas
de Metro Bilbao.

Comunican la estrategia y sus politicas de apoyo a los grupos de
interés de manera adecuada

La comunicacion de la estrategia se realiza a dos niveles:

Comunicacion Interna: Metro Bilbao persigue que todas las
Personas de la Organizacion conozcan y entiendan la estrategia de
la Organizacion. Para ello, anualmente, las vy los lideres del Proceso
de Politica y Estrategia, comunican la estrategia y los objetivos
asociados en el transcurso de un acto dirigido a las 106 personas
lideres identificadas en la Organizacion.

Posteriormente, esta informacion se despliega en cascada al resto de
las Personas de Metro Bilbao, utilizando diferentes mecanismos como

Fig 2d1. Extracto del Plan de Accion del proceso de Mantenimiento de Edificios
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Prozesua/Proceso: Mantenimiento de Edificios

Ekintza Planen Koadroa - 2009
Cuadro de Planes de Accion 2009

Control de presencia y actividades del
personal de limpieza (Estaciones y F.JR
Trenes).

Seguimiento del control de presencia

Control delas A2 g personal de limpieza

actividades de

limpieza
Realizar dos controles de calidad
A3 anuales en Estaciones, mediante las FJR
fichas de valoracion
E2:
Al Realizar el estudio de las encuestas de JH
satisfaccion para analizar los resultados .
[
g5
53 Grado de
2 . P
g 8 satlsfracm_on con la Reuniones sistematicas con la empresas JH
g 8 Epeza A2 de limpieza para buscar acciones de J.V
-3 mejora. :
Seguimiento de la mejora y puesta al
A3 . At . JAP
Mejora de la dia de la maquina de lavado de Ariz
limpieza
A4 Estudiar la seguridad del actual sistema AG

de sujecion en la limpieza de fosteritos.

Pulido de cristales en fosteritos y
A5 sefalitica para la mejora de la AM
percepcion de la limpieza.

Control Acciones del Cuatrimestre:
Real:
Real:
Medidas Correctoras sobre las Acciones:

Real:

Control Acciones del Cuatrimestre:

Real:

Real:

Medidas Correctoras sobre las Acciones:

Real:
Real:

Real:
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las reuniones de Proceso, la publicacion en la intranet y las sesiones
de desarrollo profesional y reciclaje anual. Asimismo, a través del
sistema de reuniones de los Procesos se informa del grado de avance
de los objetivos y de las acciones desarrolladas para su consecucion.
Los Objetivos Estratégicos, los planes de accion de los Procesos y sus
indicadores asociados, se encuentran en la intranet a disposicion de
todas las Personas de la Organizacion.

Una de las dificultades a las que se enfrenta Metro Bilbao a la hora
de hacer efectiva la comunicacion es la dispersion del personal,
fundamentalmente el que trabaja en linea, es decir, personal de
conduccion y estaciones. De cara a reforzar la comunicacion de
la estrategia a este colectivo y su identificacion con los Objetivos
Estratégicos se celebran anualmente, dentro de las jornadas de
desarrollo profesional, la llamada "mesa redonda con la direccion” En
estas charlas, participan al menos 2 personas lideres del Proceso de
Politica y Estrategia y 1 persona lider del colectivo de linea, crit 1d.
Se comunican temas profesionales de interés, relacionados de forma
directa e indirecta con los Objetivos Estratégicos, a cada colectivo.
Desde 2007 y 2008, fruto del analisis de las ESP, en pro de mejorar
el contacto, la comunicacion y la cercania, la plantilla de linea se
distribuye en 12 equipos, cada uno de ellos liderado por una Persona
del colectivo de la Jefatura de Operaciones. Asimismo, durante el
afo 2009, dentro de la identificacion de necesidades de formacion,
incorporamos encuestas sobre temas especificos en intranet, que
enriquecen la deteccion de necesidades realizadas hasta ahora en las
entrevistas personales.

La efectividad de la comunicacion se revisa a través de la ESP. Ejemplo
de las mejoras introducidas es la inclusion del numero de viajeras
y viajeros diarios en el salvapantallas corporativo de todos nuestros
ordenadores y puntos de acceso a Intranet.

Comunicacion a otros Grupos de Interés: Metro Bilbao comunica
su estrategia, planes y objetivos al resto de Gl. En esta labor se
cuenta con la implicacion de las y los lideres de la Organizacion
crit 1c, contando con diferentes mecanismos para llevarlos a cabo,
tal y como muestra la fig 2d2. La revision de la efectividad de la
comunicacion a los Gl externos se realiza a través de la las encuestas
a la Clientela y a la Sociedad, las consultas a panelistas, las reuniones
con aliados y empresas proveedoras, las reuniones con Instituciones y
el seguimiento del impacto en medios. Entre las mejoras introducidas
destaca la certificacion en 2008 de la Carta de Servicios a través de la
cual se informa de los Objetivos Estratégicos asociados a la clientelay
con los que se compromete Metro Bilbao en su consecucion.

Fig 2d2. Comunicacion de la Estrategia a los Grupos de Interés

Grupo de Interés  Mecanismo de comunicacion Periodicidad

Clientela Carta de servicios Anual
Carteles en estaciones y unidades Continua
Pagina Web Continua
Panel Anual
Folletos de estaciones Continua
RQS Continua
Internet y redes sociales Continua

Personas Acto de presentacion de objetivos Anual
Objetivos Estratégicos en Gure Tokia  Continuo
Planes de accion e Indicadores de Continuo
proceso en Gure Tokia
Reuniones de proceso Cuatrimestral
Charla con la Direccién Anual
Executive Information System (EIS)  Continuo
Infomarketing Mensual
Informacion en salvapantallas Diario
corporativo

Propietario(CTB) Reuniones de Consejo de MB A demanda

e Instituciones Reuniones de Consejo de CTB A demanda
Foro de empresas por la Variable
sostenibilidad

Aliados y Reuniones de coordinacion Variable

Proveedores Protrans Continua

Sociedad Memoria de Sostenibilidad Anual
Visitas a las instalaciones (nifos, Continua
asociaciones profesionales, etc)
Memorias anuales de actividad Anuales
Estudios de impacto socio- Variable
economicos
Campanas publicitarias Variable
Notas de prensa Variable

La revision de la efectividad de nuestro sistema de definicion y
despliegue de la estrategia, la realizamos desde el grado de consecucion
de los Objetivos Estratégicos, la gestion de los Procesos, el sequimiento
de sus indicadores, las Autoevaluaciones vy la participacion en jornadas
de aprendizaje y mejores practicas. Los diferentes ciclos de revision han
dado lugar a la introduccion de mejoras, tal y como se muestra en la
fig 2d3.

Fig 2d3. Mejoras en definicion y desplieque de la Estrategia

Afo Fuente Aprendizaje
2004

Mejora

Modelo EFQM Revision de los Grupos de Interés

Formacion en Calidad Total y Definicion de la Mision, Vision y Valores

2005 Autoevaluacion 2004 Establecimiento de los Objetivos Estratégicos dando respuesta a las necesidades de los Grupos de Interés
Elaboracion de la primera reflexion estratégica segun los principios de la Calidad Total
Formacion en Gestion por Primer despliegue de Objetivos Estratégicos a los procesos
Procesos Determinacion de los Procesos Clave
2006 Reflexion Estratégica 2007-  Se integra la informacion requerida para las reflexiones estratégicas en los procesos
2009 Acto de presentacion de objetivos a todas las personas lideres de Metro Bilbao
Definicion de los Factores Criticos de Exito
2007 Control de gestion Se incorporan como Objetivos Estratégicos la percepcion de las Personas y la Clientela con el Sistema de Ticketing
2008 Autoevaluacion 2007 Reflexion Estratégica 2009-2010 utilizando la informacion sobre la percepcion de la Sociedad y las Personas de
Metro Bilbao
Reflexion Estratégica 2009-  Revision de la Mision, Vision y Valores integrando los conceptos de innovacion y seguridad
20M
Contraste externo 2006 Revision de los Factores Criticos de Exito y alineacion con Lineas Estratégicas
2009 Seguimiento de la gestién Mejora de la coordinacidn de la actividad departamental con las lineas y acciones establecidas desde los procesos

en el Proceso de Politica vy
Estrategia

Control de gestion

Elaboracion investigaciones de mercado y analisis de demanda de captacion de viajeros/as
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3. Personas




Criterio 3. Personas

La Mision y la Vision de Metro Bilbao recogen como una de las
claves para el éxito de la Organizacion el compromiso de trabajar con
Personas satisfechas e implicadas en el desarrollo de la actividad. Es
por este motivo por el que, al trazar el Mapa de Procesos, ubicamos la
Definicion de la Politica de Recursos Humanos como uno de los Procesos
Estratégicos de la compafiia.

Con el objetivo de conseguir Personas con calidad profesional, altamente
motivadas y comprometidas con la Estrategia de la Organizacion,
dentro del marco de rentabilidad econdmica y responsabilidad social de
MB, hemos definido la Misién del Proceso en el interés por integrar y
desarrollar la capacidad humana de la Organizacidn a través de practicas
correctas de:

= Incorporacion del personal.

= Desarrollo de las Personas ante nuevos retos del puesto de trabajo
0 posibilidad de promocion.

= Evaluacion de la calidad del trabajo desempefnado.

= Continuidad de las Personas a través de politicas de remuneracion,
comunicacion, salud y prevencion, motivacion y reconocimiento al
trabajo y a la creatividad.

3a. Los planes de gestion de las Personas apoyan la Estrategia de
la Organizacion

Han definido claramente los diferentes niveles de resultados
que deben alcanzar las Personas para lograr los Objetivos
Estratégicos

La Politica de Recursos Humanos de Metro Bilbao se desarrolla a través
de un Sistema de Gestion de Personas que integra los Subprocesos
de Dimensionamiento e Incorporacion del Personal, Desarrollo
Profesional, Salud y Prevencion de Riesgos, Reconocimiento,
Comunicacion Interna y Relaciones Laborales, fig 3a1.

Fig 3a1. Ciclo de mejora de la gestion de las Personas

Plan Estratégico Despliegue

Lineas y Objetivos Proceso de Definicion de Politica de RRHH
Proceso de Politica y Estrategia +S.P.Dimensionamiento e incorporacion de personal
+8.P.Desarrollo profesional
+S.P.Promover la salud y la accion preventiva
+S.P.Sistema de reconocimiento
+S.P.Gestionar las relaciones laborales
+S.P.Comunicacion Interna

Mision, Vision y Valores
Nuevos proyectos y crecimiento
DAFO Personas

Aprendizaje. Establecimiento de
los cambios y mejoras para la
consecucion de los objetivos

Desarrollo de los Planes de Accion

Medicion, control seguimiento y ajuste de
las estrategias, acciones e indicadores en
la gestion de las personas

Al inicio de cada periodo, cuando se realiza el despliegue de Objetivos
Estratégicos, el Proceso de Definicion de la Politica de Recursos
Humanos determina el objetivo del que considera que es responsable
y aquellos otros en los que actua como colaborador, estableciendo
las Estrategias y acciones que debe poner en practica, asi como
los indicadores que midan su aportacion. Igualmente, examina los
proyectos de futuro que son necesarios para mejorar las pautas de
seguimiento.

Una vez conocidos los Objetivos a alcanzar para el periodo de vigencia
del Plan Estratégico, periodificado en los correspondientes Planes
anuales de Gestion, se determinan las necesidades de las Personas
para desarrollar los mismos. El Subproceso de Dimensionamiento e
Incorporacion de Personal recoge las necesidades de las diferentes
areas y servicios y establece el proceso de seleccion.

Utilizan las encuestas de personal y cualquier otro tipo de
informacion procedente de los empleados para mejorar las
Estrategias, politicas y planes de gestion de las Personas

Metro Bilbao utiliza las Encuestas de Satisfaccion de Personas como
uno de los “inputs” que le permiten desarrollar sus estrategias en
relacion con este Gl, que cuenta con Lineas y Objetivos Estratégicos
propios, y que han sido determinados como resultados claves de la
Organizacion, crit 7.

La primera medicion de Satisfaccion de Personas se realizo en el afio
1997. Para ello se realizaron entrevistas personales y reuniones de grupo,
fruto de las cuales se elaboro el primer plan de comunicacion interna
de Metro Bilbao. Fruto del aprendizaje y la participacion en Foros de
Euskalit, en 2005 se realizd una primera encuesta de Personas, dirigida a
la totalidad de la plantilla. Para la elaboracion de la encuesta del afio 2005
se tuvo en cuenta la opinion de la plantilla a través de varios grupos de
trabajo en los que se definieron las dimensiones sobre las cuales habria
que consultar y a partir de ahi definir las preguntas a realizar por cada
dimension. En la actualidad se han realizado tres encuestas: 2005, 2006
y 2009. Todas las encuestas se realizan de forma anénima, contando con
apoyo externo, y se encuentran segmentadas en funcion de distintas
variables: categoria profesional, puesto de trabajo y residencia laboral.

Después de cada una de las encuestas se ha elaborado un plan de accion
con el objetivo de mejorar la satisfaccion de las Personas. En 2005 se
abordaron 137 Acciones de Mejora por parte de los Procesos, lo cual
supuso un enorme esfuerzo. Fruto de la reflexion y el aprendizaje interno,
en 2006 se optd por una priorizacion mas selectiva en base a acciones
transversales de empresa o colectivos. Tras el andlisis de los resultados
de 2006 en 2007 tomamos la decision de realizar la ESP cada dos afos,
en vez de anual como se hacia hasta entonces, debido al plazo que nos
supone realizar el despliegue de dichas acciones: Proyecto de Liderazgo,
despliegue de la gestion por Procesos, cambios organizativos en Linea,
etc. En 2008, coincidiendo con las fechas previstas de elaboracion de
la encuesta, se desarrolld la negociacion del nuevo convenio colectivo.
Para evitar que el resultado de las negociaciones pudiera interferir en
uno u otro sentido en los resultados de la encuesta, se determin¢ aplazar
la realizacion de la misma al primer trimestre de 2009. Cada una de las
acciones del plan de accion tiene designado una persona responsable
de su ejecucion y otra de realizar el seguimiento de su cumplimiento.

Gestionan la seleccion, desarrollo de carreras, movilidad y
planes de sucesion, con apoyo de las politicas adecuadas, para
garantizar la equidad y la igualdad de oportunidades

Desde sus inicios en 1995, Metro Bilbao ha priorizado la cobertura
de plazas por promocion interna. Esta pauta, que esta regulado en el
convenioynegociado con larepresentacion sindical, marca los criterios
a seqguir. Siempre que se produce una vacante, 0 se crea un nuevo
puesto de trabajo, éste se ofrece a las personas que ya desarrollan
su actividad en Metro Bilbao. Caso de no poder ser cubierto, se
realiza una seleccion externa mediante una convocatoria publica que
garantiza la equidad e igualdad de oportunidades. Para este ultimo
concepto desde MB, con la colaboracion de Emakunde, elaboramos
en 2004 la guia para procesos de seleccion no discriminatorios.

Como consecuencia de los resultados obtenidos en las ESP de 2005
y 2006 y con el objetivo de reforzar las opciones de promocion
interna y de desarrollo y carrera profesional de la plantilla, en 2006 se
desarroll6 la denominada "Accion 13" que ha consistido en valorar en
la promocion interna la experiencia demostrada y el buen desempefo
dentro de la funcion, sobre la titulacion académica.

A través de su aplicacion se han abierto posibilidades de acceder por
promocion interna a puestos de responsabilidad a un colectivo de
personas que de otra manera estarian en el final de su carrera profesional.
De esta manera, en los ultimos cinco afios 95 Personas han sido objeto
de promocion interna.
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Fig 3a2. Mejoras en la gestion de las Personas

Ao Fuente de aprendizaje Mejora introducida
2006 12 Encuesta de Participa el 60,14% de la plantilla
Satisfaccion de Se desarrollan las Acciones de Mejora derivadas del andlisis de resultados de la encuesta 2005
Personas Entre ellas cabe citar la mejora de las posibilidades de promocion interna basadas en la experiencia demostrada y
el buen desempefo dentro de la funcion, sobre la titulacion académica
Se mejora la operativa de elaboracion de planes de accion de futuras encuestas mediante:
e Seleccion de las acciones de mejora mds relevantes: numero reducido y de gran impacto en la Organizacion
® Implantacion a través de la linea de mando por colectivos de acuerdo con la segmentacion de la encuesta
2007 Andlisis del Absentismo Se aplica un bonus de presencia como medida para la reduccion del absentismo y se comunica a toda la plantilla
y 22 encuesta de Participa el 58,69% de la plantilla
satisfaccion de Personas Desarrollo del liderazgo. Identificacion de las y los lideres de la Organizacion y definicion del plan de apoyo
2008  (El plan de mejora se personal para alinear a las Personas con las exigencias de la Organizacion
desarrolla durante Equipo Estacion de Mejora: Tiene como finalidad mejorar la actuacion profesional y reforzar emocionalmente a
2007 y su implantacion las Personas:
continua en el 2008.) ® Proyecto, /Qué espera la empresa del personal de estaciones?
* Apoyo personal desde el liderazgo
* Apoyo psicoldgico al personal de estaciones y vigilancia
* Modelo organizativo de estaciones
2009 = 32encuesta de Participa el 62,31% de la plantilla
satisfaccion de Personas = Se obtienen los resultados y se presentan a todas las Personas en dos convocatorias, mafana y tarde segun su
y turno de trabajo
= Plan de accion de la encuesta 2009 que se despliega en acciones transversales comunes y mediante planes de
2010 accion especificos de colectivos de empresa (Operaciones, Mantenimiento, PMC, otros)

Analisis del Absentismo =

Se cuantifica la influencia de las decisiones del convenio en el Absentismo

= Se define el sistema de reconocimiento por mejora del indicador de absentismo por accidente laboral
= Se establece un bonus por objetivos para aplicacion en 2010 por reduccion del absentismo de enfermedad

Con el fin de favorecer la plena integracion de las Personas desde el
momento de su incorporacion, desde el inicio de la actividad de
Metro Bilbao se viene realizando la acogida a todas las Personas que
ingresan en la empresa. Inicialmente la planificacion y ejecucion de
esta actividad correspondia a la Unidad de Relaciones Laborales. A
partir de la implantacion de la Gestién por Procesos, el Subproceso de
Comunicacion Interna es el encargado de realizar la gestion de la misma,
contando con el apoyo de las diferentes Unidades y servicios de Metro.

Fruto de la realizacion de actividades con otros metros y con
Organizaciones excelentes como Mutualia, Asle, Euskalit, etc., se han
incorporado diferentes mejoras entre las que se encuentran:

= Elaboracién de un manual de acogida denominado Conoce Nuestra
Empresa.

= Involucracion de las y los lideres desde el primer dia.

= Realizacion de una encuesta para valorar la satisfaccion de la
acogida realizada y proponer acciones de mejora.

= Desarrollode un catalogo de acogida en funcion de las caracteristicas
del ingreso: Incorporacion a un colectivo o a varios, si ingresa una
persona o varias, si ya habia estado vinculada con la empresa o no,
etc.

La revision de la efectividad de la acogida se desarrolla a través del
Proceso de Comunicacion Interna, mediante el analisis de las encuestas
de formacion, crit 7b y de la encuesta especifica de acogida. La fig
3a2 muestra algunas de las mejoras introducidas en la gestion de las
Personas a lo largo del tiempo.

3b. Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las Personas

Se aseguran de que las Personas disponen de las herramientas,
competencias, informacion y grado de delegacion necesarios
para maximizar su contribucion y

La identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento vy la
capacidad de las Personas de Metro Bilbao, se fundamenta en el Manual
de Organizacién. Para ello, hemos definido las competencias como los

conocimientos, habilidades y actitudes que han de tener las Personas
para conseguir los Objetivos Estratégicos y obtener asi las metas
esperadas, crit 2c. Asimismo, se han identificado las competencias de
todos y cada uno de los puestos de trabajo definidos vy clasificados a
su vez en; conocimientos, Comportamientos Estratégicos, factores a
garantizar y sistemas de informacion, todo ello alineado con los Valores
y el Modelo de Liderazgo de MB, crit 1a.

Las competencias se revisan de manera sistematica anualmente en
el marco del Proceso de Politica y Estrategia. Una vez determinados
los Planes Estratégicos y los Planes de Gestion, las competencias son
revisadas para asegurarnos que el desarrollo competencial de las
Personas esta alineado con los objetivos a alcanzar. De igual manera
se revisan coincidiendo con los cambios organizativos que suponen el
desarrollo de nuestra actividad vy la incorporacion de nuevos servicios,
como prolongacion de lineas, etc.

Para su desarrollo y mantenimiento apostamos por una fuerte y
sostenida inversion en formacion y desarrollo, que afecta a la totalidad
de las Personas de la Organizacion. Ademas, anualmente se realiza
una evaluacion de competencias y objetivos en entrevista individual
de desempefo para los ambitos de Direccion, mandos y responsables
técnicos. Fruto de esta evaluacion se han incorporado mejoras como las
que aparecen en la fig 3b1.

Evaliian y ayudan a las Personas a mejorar sus resultados con el
fin de mejorar y mantener su movilidad y capacidad de empleo

La evaluacion del desempefo es el mecanismo empleado para medir
la aportacion de las Personas de la Organizacion, en la consecucion
de los Objetivos de Metro Bilbao, y en base a ello se toman decisiones
para su desarrollo, delegacion de responsabilidades y compensacion.
Anualmente, se evalua el desempefio de todas las Personas de Metro
Bilbao con los siguientes niveles de despliegue en funcion del ambito:

Ambito de Direccion se evaluan Comportamientos Estratégicos y
resultados de negocio conseguidos y ambas evaluaciones estan
vinculadas con la retribucion variable.
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Fig 3b1. Mejoras en la gestion de las Competencias

Ao Fuente Aprendizaje Mejora
2004 = Comité de Direccion Lanzamiento proyecto “Manual de
Organizacion por competencias de Metro
Bilbao"
2005 = Comité de Direccion  Identificar las competencias generales de
Metro Bilbao
Elaboracion "Manual Comportamientos
Estratégicos” y "Manual Factores a
Garantizar"
Unidad de Elaboracién "Manual de Organizacion por
Organizacién competencias de Metro Bilbao"
2007 = Unidad de Redisefio de la aplicacion informatica
Organizacién "Gestion de plantilla” para adecuarla
al nuevo Manual de Organizacion por
competencias
2009  Proceso Revision del Manual de Organizacion con

“Dimensionamiento
e incorporacion del
personal

los cambios organizativos producidos

Poner a disposicion del personal a
través de Guretokia la informacion
asociada a su puesto (mision, funciones,
conocimientos, Comportamientos
Estratégicos y factores a garantizar)

Ambito de Mandosy responsables técnicos, se evalian Comportamientos
Estratégicos que pueden ir o no ligados con la retribucion variable
asi como resultados de negocio medidos por varios de los Objetivos
Estratégicos y recogidos en convenio colectivo.

Ambito de Personal se evaluan resultados de negocio medidos por varios
de los Objetivos Estratégicos y recogidos en convenio colectivo.

El Proceso de evaluacion de competencias para el ambito de Direccion
y Mandos sigue el siguiente Proceso: anualmente, en el mes de
enero, se prepara una entrevista personal estructurada en base a los

Comportamientos Estratégicos y los objetivos de cada persona bien
sean de empresa, de Unidad, drea o personales. Posteriormente, cada
responsable convoca una entrevista con la persona evaluada para
realizar una revision formal del grado de cumplimiento de los objetivos
y sus competencias. Como resultado de dicha entrevista se establece
un Plan de Mejora Individual que identifica acciones a realizar en el
siguiente periodo. La base de dicho Plan, la componen las necesidades
de formacion y desarrollo detectadas.

La revision del Proceso de Evaluacion del Desempefo se realiza mediante
el estudio de los resultados obtenidos en las Encuestas de Personas,
crit 7a, Autoevaluaciones, Proyecto de Liderazgo, asi como en cada
ciclo de Reflexion Estratégica. Fruto de la evaluacion del desempefio
realizada durante el proyecto de Liderazgo 2007, se realizaron informes
individualizados que contemplaban acciones de desarrollo personal
fig 3b2. En el aflo 2009 las personas candidatas de promocion
interna a Jefatura de Operaciones y Jefaturas de Coordinacion, se han
preseleccionado en funcion de los resultados de su evaluacion del
desempefo.

Se aseguran de que los planes de formacion y desarrollo ayudan
a las Personas a consequir las habilidades y capacidades que la
Organizacion va a necesitar en el futuro

Metro Bilbao considera la formacién como uno de los pilares
fundamentales en los que se sustenta el desarrollo de las Personas. Los
objetivos principales que se persiguen en la realizacion de formacion
son los siguientes:

= Apoyar la consecucion de los objetivos del Plan Estratégico vy el
desarrollo de la Mision y la Vision.

= Desarrollar las competencias profesionales para el correcto
desempefo de las funciones asignadas a todos y cada uno de los
puestos.

= Generar y potenciar el capital intelectual de MB facilitando la
formacion continua con el uso de tecnologias avanzadas como
los simuladores de conduccion y de circulacion, plataforma de
teleformacion y acciones formativas de desarrollo profesional
anuales para los grandes colectivos.

Fig 362 Ejemplos de acciones formativas innovadoras

Ao Accion Formativa Objetivo Dirigida a
2000 Entrenamiento continuo en primer Entrenar averias e incidencias en la conduccion Personal conduccion
simulador de Conduccion en Sopelana
2002 Prueba piloto Taller potenciacion recursos = Gimnasio emocional para afrontar con eficacia situaciones = Personal estaciones y USI
personales de conflicto con clientes
2005 Taller potenciacion recursos personales Puesta en marcha sistematizada Personal estaciones y USI
Entrenamiento continuo en el simulador  Mantener conocimiento sobre Reglamento de Personal estaciones y USI
de circulacion Circulacion y entrenar habilidades en circulacion
2006 Programa integral Desarrollo habilidades ' Desarrollo habilidades de Liderazgo Mandos y Responsables técnicos
para mandos y responsables técnicos.
Taller de Liderazgo Gimnasio emocional Direccion, Jefaturas y Propietarios/as de
Proceso
2007 Taller del suefio Buenas practicas para trabajares a turnos Personal PMC, Limpieza, Mantenimiento
2008 Técnicas de Autocontrol Basado en la técnica de coherencia cardiaca para la Personal USI, Mandos y Responsables
reduccion del estrés técnicos, Jefaturas Unidad
Autocontrol en gestion de incidencias Desarrollo de habilidades en la gestion de incidencias Personal Operador de PMC
2009 Plan acompafiamiento UT 600 Despliegue de la formacién en conduccion con el nuevo | Personal Conduccion, USI

material Movil serie 600

Taller de liderazgo

Desarrollar las competencias emocionales para el

Personal Supervisor de PMC

desarrollo eficaz del liderazgo

Prueba piloto curso ascensores

Probar el curso en la nueva plataforma

Grupo piloto/ Estaciones

26

metro bilbao

@




Para ello nos apoyamos en el Subproceso de Desarrollo Profesional,
integrado por 7 Personas de las diferentes Direcciones de MB, como
principales clientes internos del mismo. Si bien en 1998 se realizo
un Plan Directorio de formacion a 3 afios, es a partir del afio 2005,
coincidiendo con el primer Plan Estratégico de Metro Bilbao, y el Plan
Directorio 2006-2008, donde se alinean de forma directa las acciones
formativas con las Lineas y Objetivos Estratégicos del mismo. Para ello
utilizamos la metodologia “Cuaterner” que consiste basicamente en 4
entradas de necesidades de formacion.

= Lineas Estratégicas.

= Competencias (Nuevas incorporaciones, cambios de puesto,
cambios organizativos, innovacion tecnoldgica y organizacional).

= Proyectos (Ampliaciones de linea desde 1995, talleres, nuevas
tecnologias e instalaciones, compras de nuevo Material Movil,
mejora sistema de ticketing, nuevos simuladores, tarjeta sin
contacto).

= Disfunciones en las que la formacion puede aportar la solucion o es
necesaria para las mejoras a implantar.

Para la elaboracion del Plan Anual de Formacion definitivo, partimos
del Plan Directorio, que ya recoge acciones de formacion concretas
periodificadas en los 3 afios de vigencia, las fuentes de informacion de
necesidades formativas son:

= Formacion del 100% de nuevas incorporaciones o cambios de
puesto.

= Acciones formativas derivadas de solicitudes individuales; idiomas,
jornadas, seminarios, talleres y conferencias de los que no se conoce
su celebracion, principalmente relacionados con la innovacion.

= Disfunciones, acciones de mejora que precisen formacion, y
cualquier otra circunstancia que requiera del disefio de una accion
formativa.

Una vez determinada la necesidad de formacion, se procede a la
planificacion, programacion, ejecucion, control y revision de la accion
formativa siguiendo el ciclo PDCA. La revision de la efectividad de la
formacion realizada se lleva a cabo a cuatro niveles:

= Nivel de cumplimiento del pliego de especificaciones de cada
accion formativa

= Nivel de Evaluacidn de satisfaccion

= Nivel de Evaluacion de conocimientos para aquellas acciones que
lo requieran

= Nivel de aplicacion al puesto de trabajo que se realiza 3 meses
después de la imparticion

Posteriormente, el equipo del Subproceso de Desarrollo Profesional
procede al analisis de los resultados e introduce las acciones de mejora

que hubiera lugar. Asimismo, se genera un informe de la accion formativa
y se pone la informacion a disposicion de las Personas participantes y
demandantes de la misma en Gure tokia. Toda la secuencia es registrada
en un gestor de formacion desarrollado por el personal técnico de Metro
Bilbao y que ha sido objeto de diferentes mejoras desde 2004. Estos
datos alimentan el cuadro de mando de formacion, algunos de cuyos
indicadores y ratios pueden verse en crit 7b. La fig 3b3 muestra algunas
de las mejoras introducidas en la gestion de la formacion.

3c. Las Personas estan alineadas con las necesidades de la
Organizacion, implicadas y asumen su responsabilidad

Crean una cultura en la que se desarrolla y valora la dedicacion,
habilidades, talento y creatividad de las Personas y se aseguran
que estén alineadas con la mision, vision y Objetivos Estratégicos
de la Organizacion.

Con el fin de propiciar la implicacion y participacion de las Personas,
las y los lideres de Metro Bilbao han ido incorporando a lo largo
del tiempo diferentes mecanismos encaminados a favorecer dicha
participacion.

En este sentido, los Equipos de Proceso, los Equipos de Mejora y
Grupos de Trabajo, constituyen los foros a través de los cuales las
Personas de Metro Bilbao propician el desarrollo de la creatividad
y la innovacion. Ademas, las Personas cuentan con los recursos
necesarios, tanto materiales como de formacion, crit 3b, para poder
implicarse de manera activa. Ello ha llevado a que, tan solo en los dos
ultimos afos hayan estado, o estén, operativos mas de 18 grupos con
la participacion de 87 Personas, crit 7b.

La revision de la efectividad de esta cultura participativa se mide a
través del grado de consecucion de los Objetivos Estratégicos, los
indicadores de rendimiento y actividad, la ESP y la Autoevaluacion
EFQM. La fig 3¢1 muestra los foros de participacion de las Personas
en Metro Bilbao.

Se aseguran de que las Personas tienen una mentalidad abierta
y responden rapidamente y de forma creativa e innovadora a los
retos que encuentran

Siempre que se considera necesario, y en aras a desplegar la
participacion de las Personas mas alla de los equipos de Proceso, se
constituye un Equipo de Mejora.

Estos equipos son multifuncionales y su finalidad es dar respuesta a
las oportunidades de mejora detectadas en el seno de la Organizacién.
Su composicion puede ser permanente o temporal, en funcion de
la mejora a introducir. Cada equipo conoce el objetivo de la accion

Fig 3b3. Mejoras en la gestion de la formacion

Ao Fuente Aprendizaje Mejora

2004 Mejora continua en la gestion de los RRHH

Se inicia la evolucion de la aplicacion de gestion de formacion.

2005 Implantacion del Modelo EFOM

Encuesta de Satisfaccion de Personas 2005

Puesta en marcha Subproceso 3.2 Desarrollo Profesional

Formacion adaptada a cada colectivo

Innovacion en formacion

Mejora de la plataforma on line de formacion de circulacion para usarla desde estaciones

2006 Plan Directorio 2006-2008

Innovacion en formacion

Primer plan Directorio alineado con las Lineas Estratégicas.

Videos formativos de agujas, y sistemas de proteccion contra incendios para plataforma on line

de formacion de circulacion

2007 Mejora continua en el Subproceso 3.2

Innovacion en formacion

Nuevo gestor de formacion con el despliegue del modelo de Evaluacion

Nueva plataforma teleformacion

2008 Innovacion en herramientas formacion Contenido para teleformacion sobre rescate en ascensores
Mejora del simulador conduccién de Sopelana para poder usarlo en red y en PC local
2009 Mejora continua en el Subproceso 3.2 Se aborda internamente el disefio del Plan Directorio 2009-2011

Innovacion en herramientas formacion

Puesta en marcha nuevo simulador conduccion
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Fig 3c1 Foros de Participacion de las Personas
Periodicidad
Cuatrimestral

Foro de participacion Mision

Equipos de Proceso Direccion, gestion'y
seguimiento de estrategias,
acciones, indicadores y
Objetivos

Direccion y gestion

Comité de Direccion Quincenal

Comunicacion a Unidades Semanal
y dreas, coordinacion e

interfases con Procesos

Puesta en marcha de mejoras Variable
procedentes de Procesos y

sugerencias

Reuniones de Area

Equipos de mejora

Comité de empresa Acuerdos empresa con la Variable
representacion legal de los
trabajadores RLT
Comisién paritaria Aplicacion criterios de Variable
(Integrado en convenio colectivo y
Subproceso 3.8) normativa entre empresa
y RLT.
Comité de Seguridad  Seguimiento acciones Trimestral

y Salud (Integrado en  de mejora de planes de

Subproceso3.3) prevencion

Comité de derechos Seguimiento de aplicacion de Trimestral

colectivos beneficios sociales

Comisién de Comision paritaria que Variable

Valoracién de Puestos  realiza la valoracion de

de Trabajo puestos de trabajo

Tribunal examinador  Seguimiento Procesos Variable
de seleccion externosy
promocion interna

Gure Lan Osasuna Publicaciones del Comité de  Trimestral
Seguridad y Salud Laboral

Metroberri Informacion de actividades  Bimestral
a clientes y resto de grupos
de interés

Mesa redonda con Contacto directo con Anual

Direccion en desarrollo  Personas de colectivos de las
profesional 4 direcciones

a desarrollar y los plazos de que disponen para la ejecucion de la
misma. De igual manera, si fuese necesario, se imparte la formacion
necesaria para poder desarrollar la accion prevista. Asi, por ejemplo,
en 2009 y ante la amenaza de pandemia de gripe A se puso en marcha
el equipo de trabajo que diseii¢ el plan de contingencias. Los equipos
de mejora constituidos se publican en un apartado especifico de Gure
Tokia. La fig 3¢2 muestra la evolucion de algunos de los Equipos de
Mejora.

Crean una cultura en la que se desarrolla y valora la dedicacion,
habilidades, talento y creatividad de las Personas

Como ya ha quedado resefado, Metro Bilbao propicia la participacion
e implicacion de las Personas en la gestion. El Sistema de Gestion de las
Sugerencias de las Personas, dadas las caracteristicas de la realizacion
de la actividad, con las personas dispersas a lo largo de las instalaciones
de la linea, es un mecanismo que propicia y fomenta dicha implicacion.

Desde sus origenes, las personas lideres de MB han favorecido la
posibilidad de realizar sugerencias por parte de las Personas. La manera
de realizarlas ha ido cambiando a lo largo de los afios, pasando del buzdn
estandar al buzdn virtual, en el que mediante una aplicacién informatica
basada en un "Workflow" se gestionan las sugerencias que se realizan
a través de Intranet, y que pueden ser formuladas por cualquiera de las
Personas.

Esta mejora introducida en paralelo a la puesta en marcha de Gure
Tokia, fruto de la innovacion, nos ha permitido una mayor eficiencia,
rapidez y agilidad en la gestion de las sugerencias, los tiempos de
respuesta, asi como disponer de un registro de las mismas y de las
respuestas proporcionadas que anteriormente no teniamos. También
se ha ampliado a otro tipo de solicitudes como son las reclamaciones,
consultas y peticiones de todo tipo, realizandose el sequimiento desde
el Subproceso de Comunicacion Interna. Este sistema ha motivado que
el numero de sugerencias se situe cerca de 300 al afio, desde el 2006.
3d. Las Personas se comunican eficazmente en toda la
Organizacion

Comprenden las necesidades y expectativas de comunicacion
de las Personas y desarrollan la Estrategia, politicas, planes
y canales de comunicacion basandose en las necesidades y
expectativas de comunicacion

Metro Bilbao gestiona la comunicacion interna a través del Subproceso
del mismo nombre. Su mision es disefar, planificar, implantar y
promover el uso de la comunicacion (herramientas y acciones) que
faciliten a todas las Unidades de la empresa la transmision de mensajes
corporativos, cubriendo las necesidades de informacion de las Personasy
la comunicacion transversal entre dreas para la motivacion e integracion
de las Personas, que permita el desempefo eficaz de su labor mediante
herramientas de comunicacion de caracter individual y/o colectivo,
reuniones de Unidad y multidisciplinares y actividades que ayuden a
difundir nuestra actividad en el entorno de las y los trabajadores.

Con caracter anual las vy los lideres de MB, crit 1d, dan a conocer los
Objetivos Estratégicos de la empresa en el transcurso de reuniones
"ad hoc" Conocidos estos, se disefian las Estrategias y se definen las
acciones e indicadores para su consecucion. Cuatrimestralmente, se
retne el Proceso de Comunicacion Interna para realizar un seguimiento
del grado de cumplimiento de las acciones asi como de la consecucion
de los objetivos a través del resultado de los indicadores. Finalizado el
afo se reunen las personas integrantes del Proceso para realizar una
valoracion de los resultados y proceder a los ajustes de cara al nuevo
Plan de Accion Anual.

Araiz de los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion de las
Personas del afio 2006, se introdujo como mejora la realizacion de un
Plan de Comunicacion Interna que diera respuesta a las necesidades
detectadas. La identificacion de necesidades de comunicacion se lleva
a cabo a través de los resultados de la encuesta de satisfaccion, las
sugerencias, consultas y reclamaciones, la actividad de los Equipos de
Proceso y Equipos de Mejora, y las detecciones que de manera directa
perciben las y los lideres en el trato diario con las Personas de Metro
Bilbao.

El Plan de Comunicacion Interna, fig 3d1, recoge la informacion que
cada drea y 6rgano de la Organizacién debe transmitir y a su vez conocer
de otras areas, los canales a través de los cuales se establece dicha
transmision, el momento en que se realiza y el responsable de realizarla.
La revision de la efectividad de la comunicacion se mide a través de la
ESP, el grado de consecucion de los objetivos y el seguimiento de los
indicadores del Proceso.

Permiten y animan a compartir la informacion, el conocimiento y
las mejores practicas, logrando un didlogo en toda la Organizacion

En Metro Bilbao precisamos llevar a cabo una gestion eficaz del
conocimiento de la Personas para dar respuesta a nuestra Mision y
para ello disponemos de varios canales consolidados que facilitan la
generacion del conocimiento entre las Personas y su difusion al resto
de la Organizacion. Ejemplo de estos mecanismos son la Intranet
(Gure tokia), el buzén de sugerencias, las acciones formativas, etc.
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Fig 3c2 Equipos de mejora

Ao Grupo Finalidad Integrantes
2005  Argibide Bikaina Mejora de la informacién suministrada al cliente desde cualquier punto de la linea en situaciones 9
degradadas
Furgogrup Organizar el material y la disponibilidad del mismo en las furgonetas de SCC (que funcionan 4
como almacenes moviles)
Mejora en los Talleres Optimizacion del mantenimiento preventivo y correctivo a realizar en los Talleres de Material 4
Movil de Ariz a inaugurar en 2006
Patinaje Trenes Analisis de la problematica del patinaje intempestivo de trenes por grasa en carril
2006  Reclamaciones, quejas y Revision del Proceso completo de reclamaciones, quejas y sugerencias (con apoyo de asistencia
sugerencias técnica externa)
Mejora Ascensores Optimizacion del Mantenimiento Preventivo y Correctivo en Ascensores Linea 2 5
Elkar Hartuta Analizar desde una optica multidisciplinar el problema existente en el colectivo de SPVEs y las 15
acciones que pudieran acometerse para atajar dicho problema.
Saihesbide Segurua Andlisis y adecuacion del procedimiento de uso de "By pass” de traccion a los nuevos escenarios. | 4
Mejora de Mantenibilidad Mejora de la mantenibilidad de las unidades-tren 1
Mant. ticketing Analisis de las averias mas frecuentes en ticketing 6
2007  Modelo Organizativo de Analizar si el actual nivel de servicio en las estaciones responde a los requerimientos actuales de 10
Estaciones nuestra explotacion en cuanto a su Organizacion y dimensionamiento.
Hobera beti taldea Transformar el ambiente fisico del area de taller de SCC en un lugar mas seguro, agradable y 4
productivo, mediante la metodologia de las 5S.
5Ss Oficina Crear un espacio de trabajo que transmita buenas sensaciones, en el que el orden y la limpieza 2
destaquen a primera vista y que permita trabajar de forma ordenada y eficaz.
Elkar Hartuta Analizar desde una optica multidisciplinar el problema existente en el colectivo de SPVEs y las 15
acciones que pudieran acometerse para atajar dicho problema.
2008  Accion 95 Establecer una metodologia para compartir el conocimiento entre las diversas areas. Redefinir los 5
mecanismos de informacion para la mejora en la resolucion de partes de averias
Andlisis incidentes en linea  Analizar las incidencias en la sequridad en la circulacion 3
Tipificacion de averias en Mejorar la calidad de la informacion que dispone el personal técnico ante averias, con el objetivo 7
instalaciones de mejorar la eficacia de su resolucion.
Apaindu Taldea Estudiar la idoneidad del uniforme de metro tras doce de afios de vigencia. Se trata de llevar a 9
cabo un test de necesidades y prioridades de posibles cambios.
QH2 (Qué Hay Que Hacer) Disefiar una metodologia de trabajo que permita realizar el mantenimiento correctivo de SCCde 5
forma mas eficaz y eficiente
2009  Gripe A Establecimiento de medidas encaminadas a reducir la posible incidencia de la gripe A 10
Euskararako Mahai Teknikoa  Diagnostico de la presencia y uso del Euskera en MB y establecimiento de un plan de 9

Denok

Mejora de las
Comunicaciones de
Seguridad

Equipo de Mejora del
Ticketing

GAUR (Grupo Averias
Urgentes)

estaCion de mejora

normalizacion a 3 afios

El objetivo de este equipo consiste en llevar a cabo la revision y mejora continua del actual Plan 12
de lgualdad de oportunidades de Metro Bilbao, adecuandolo al escenario actual.

Revisar las comunicaciones de seguridad, los estandares, protocolos de actuacion y implantacion =~ 9
para la puesta, contemplando las acciones formativas y las actividades de sequimiento necesarias
para la consecucion de los objetivos.

Ante las solicitudes de mejora que se proponen por el personal de linea y que llegan a diferentes = 8
areas de la empresa, se ve la necesidad de homogeneizar y agilizar las respuestas, valorando su
impacto y viabilidad de forma conjunta.

Establecer y discriminar qué averias deben ser calificadas como URGENTES en funcién de su 5
origen, del momento o de sus consecuencias, aportando criterios Jefatura de Operaciones, PMC,
Marketing e Instalaciones

Mejorar el apoyo a la actuacion profesional de las y los Supervisores de Estacion y también 9
aportar recursos emocionales ante impactos de las y los clientes.

La gestion de la Intranet se lleva a cabo con el Comité de Gure Tokia
como equipo de trabajo permanente y multidisciplinar, cuyo objetivo
principal consiste en realizar el control periodico del portal y es su
responsable Ultimo. Una vez implantada la Gestion por Procesos,
el Comité de Gure Tokia se integrd en el Proceso de Gestion del
Conocimiento, crit 4e, en el afo 2005. Como consecuencia de las
sugerencias recibidas por parte del personal, desde 2006, Gure Tokia

es accesible desde el exterior a todas aquella personas de Metro
Bilbao que manifieste su interés en dicha medida.

La revision de la efectividad de los canales de comunicacion utilizados
se realiza a través de la ESP, crit 7a, y los indicadores de acceso a
Gure Tokia que han evolucionado desde 777.522 accesos en 2005 a
1.617.441 en 2009.
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Fig. 3d1. Extracto del Mapa de Comunicacion, dimension de Comunicacion Interna

3e. Recompensa, reconocimiento y atencion a las Personas de la
Organizacion

Alinean los temas de remuneracion, beneficios, traslados,
despidos y otros asuntos laborales con la Estrategia y politicas de
la Organizacion y fomentan y mantienen el nivel de implicacion
y asuncion de responsabilidades de las Personas

La politica retributiva de Metro Bilbao se regula en el convenio
colectivo fruto de las negociaciones con el Comité de Empresa, por
lo tanto se revisa periodicamente en funcion de la duracion de cada
convenio.

El sistema retributivo de Metro Bilbao establece que los salarios
tengan una parte fija y otra variable. A la hora de establecer dicho
sistema se siguen dos criterios principales:

= Criterio de Equidad interna, hace referencia a que las Personas
perciban su remuneracion de modo homogéneo. Por lo tanto,
reciben la parte fija de su salario en funcion del puesto y categoria
profesional que ocupan, recibiendo la parte variable de su salario en
funcion de su aportacion individual y de las condiciones especificas
de ejecucion del trabajo de cada persona. Existe una Comision de
Valoracion de Puestos de Trabajo integrada por las y los lideres de la
de la Direccion de la empresa y por la representacion de las personas
trabajadoras, que se reune al menos una vez al afio y que revisa y
actualiza la adecuacion entre los requisitos de acceso y desempefo
de cada puesto y su categoria profesional correspondiente.

= Criterio de Competitividad externa, hace referencia a mantener un
ajuste adecuado entre las remuneraciones de otras empresas del
sector y las de Metro Bilbao tratando de emplear y mantener a los
mejores profesionales. Con motivo del analisis de los resultados de
la encuesta de satisfaccion de las Personas 2006 se decide participar
anualmente en la encuesta salarial de Ceinsa y asimismo realizar
un estudio de competitividad salarial por puestos, de tal modo que
exista una base solida y permanentemente actualizada a la hora
de negociar el convenio colectivo o bien de adoptar medidas que
afecten al sistema retributivo.

Taly como esté previamente reflejado en el apartado sobre evaluacion
del desempefo, dicha evaluacion tiene un reflejo retributivo
individualizado en su parte variable en los colectivos de Direccion,
mandos y responsables técnicos. La consecucion de los resultados de
negocio afecta retributivamente todas las Personas de Metro Bilbao.
Adicionalmente, y fruto de la negociacion a lo largo del afio 2007 del
convenio colectivo en vigor, existe un bonus por objetivos para los

Qué Comunicar A Quien Comunicar Quién Cuando Como Tipo de Comunicacion Para Qué
Informacion Destinatarios Responsable Periodicidad Canal de Comunicacion Ascendente  Descendente Horizontal Objetivo
Marcha y resultados de Personas afectadas Proceso de Relaciones  Cuando se produzea Buzon de sugerencias v v
procesos de negociacion Laborales Intranet / Tablén de v
I globales (convenio) anuncios
£ Reuniones con v v v
5 Colaboradoresfas Las personas de la organizacion
= estén informadas acerca de los
= Marcha y resultados de Personas afectadas Cadena de mando Cuando se produzca Buzon de sugerencias v v diferentes procesos.
o procesos de negociacion Intranet / Tablén de v
g operativos (calendarios, anuncios
= cuadros de servicio, etc) Reuniones con v v v
g Colaboradoresfas
=
8 Tematicas de interés del Comité de Direccion y Proceso de Trimestral Informacion impresa v Conocer el grado de
Buzén de sugerencias todas las p C i6n interna (Cte. Direccion) participacion de las personas.
(quejas y reclamaciones). Intranet v Conocer asimismo el grado de
Evolucién y grado de cumplimiento de las
utilizacion contestaciones.
Circulares, Ordenes de Todas las personas Responsables de area Segun necesidad Intranet v Informar sobre cuestiones
servicio, Comunicaciones y de procesos Tablén de anuncios v relacionadas con el puesto de
internas, hemenberri. Carta v trabajo.

afios 2010 y 2011 que se aplicara a todas las Personas en funcion del
grado de consecucion de los Objetivos Estratégicos anuales sefialados
al efecto.

Fomentan una cultura de apoyo, reconocimiento y colaboracion
entre individuos y equipos.

El Proceso Sistema de Reconocimiento tiene la mision de identificar
los mecanismos de compensacion por la aportacion individual y/o
colectiva que las Personas hacen a la Organizacion. Con el sistema de
reconocimiento establecido en Metro Bilbao buscamos que las Personas
que se han diferenciado de las demas por el trabajo bien hecho, vean
reforzados sus sentimientos de autoestima, competencia profesional y
pertenencia a la empresa.

Todas las personas de Metro Bilbao son susceptibles de ser objeto de
reconocimiento, que puede llevarse a cabo a titulo individual o colectivo.
Diferenciamos dos tipos de reconocimiento:

Reconocimiento Estructurado: Se encuentra sistematizado desde el
ano 2006 en que fue implantado, a raiz de un drea de mejora detectada
en la encuesta de Personas. Para ello, desde el Proceso Sistema de
Reconocimiento, se cred un Comité de Evaluacion constituido por
personas de diferentes areas de la Organizacion y la persona con
mavyor antigliedad de la plantilla. Una vez al afio el Comité Evaluador
solicita a las vy los lideres de Metro Bilbao que realicen propuestas de
reconocimiento referidos a sus colaboradores, teniendo como referencia
el alineamiento con los Comportamientos Estratégicos de la Empresa,
crit 1d.

Tras el analisis de las propuestas se determinan las que son merecedoras
del reconocimiento empresarial y aquellas otras que seran reconocidas
por la Jefatura correspondiente, en base a los criterios establecidos
para la realizacion del reconocimiento. Estos criterios se basan en la
trayectoria profesional y el grado de desarrollo de los Comportamientos
Estratégicos

Con el objetivo de potenciar el efecto del reconocimiento y que sirvan
de modelos a seguir, estos se publicitan a través de los diversos canales
de comunicacion que disponemos en Metro Bilbao, entre los que se
encuentran publicaciones de caracter interno como "Hemenberri”,
Intranet corporativa, tablones de anuncios y el denominado
“Salvapantallas” que permite visualizar mensajes de comunicacion en
los ordenadores de los puestos de trabajo cuando estos se encuentran en
situacion de reposo. Existen ademas otros sistemas de reconocimiento
basados en el desarrollo de actividades que potencian la inquietud v el
compromiso cultural de las Personas, como por ejemplo el concurso de
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fotografia y pintura, que se plasma en la tarjeta anual de felicitacion, el
sorteo de entradas para los partidos del Athletic entre todas las personas
que prestan servicio en dia de partido o el Coro de Metro Bilbao.

Reconocimiento no estructurado Se realiza por las y los lideres de
Metro Bilbao en el mismo momento en que tiene lugar el hecho a
reconocer. Consiste en felicitaciones, reconocimientos verbales, etc. crit
1d.

Adoptan enfoques que aseguran una adecuada conciliacion
entre la vida personal y laboral de las Personas

En aras a contribuir al incremento de la satisfaccion de las Personas
de la Organizacion, y en linea con su compromiso como entidad
Socialmente Responsable, Metro Bilbao tiene sistematizada una
politica de actuacion que busca favorecer la conciliacion de la vida
laboral y familiar. En este sentido son numerosas las actuaciones
desarrolladas a lo largo del tiempo.

En 1999, Metro Bilbao se integré dentro del Programa Optima. Este
proyecto, auspiciado por Emakunde, tiene la finalidad de conseguir la
igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres. Cabe destacar
que en Metro Bilbao no se lleva a cabo ningun tipo de discriminacion
salarial, ni de puesto, en funcion del género. Alrededor del 30% de la
plantilla son mujeres.

Asimismo, se han definido e implantado numerosas medidas que

propician la conciliacion laboral y familiar. Entre ellas caben ser

destacadas no solo aquellas que recoge la Ley, sino que hemos ido

mads alld incorporando acciones como:

= Ampliaciones de reduccion de jornada durante los tres afos
siguientes a los regulados por ley, siempre que se mantengan las
circunstancias (motivo y sujeto causante).

= La suspension del contrato de trabajo por maternidad/paternidad,
en los casos de nacimiento de hijo o hija, adopcion o acogimiento
de menores de 6 afnos, es de 17 semanas.

= Excedencia, de duracion no superior a dos afos, a los trabajadores
y trabajadoras para atender al cuidado de un familiar.

= Posibilidad de cambiar el turno por otro diferente cuando surge

una necesidad personal extralaboral.

= Elegir entre compensar los excesos de jornada por tiempo libre o
cobrar jornada extra.

= Entrega anticipada de la planificacion anual del servicio PAS,
en colectivos a turnos como Conduccion, mantenimiento de
instalaciones y PMC

= Poder saber desde casa mediante Gure Tokia el turno asignado
cuando se estd en semana de reserva, descansos, permisos o
vacaciones.

= Tener pactado en convenio el contrato relevo para el 100% de las
solicitudes.

Fruto del esfuerzo y acciones aplicadas en conciliacion de la vida laboral
y personal, hemos pasado de 5 personas que se acogian a medidas de
conciliacion en el aflo 2000 a 48 personas en 2009. La fig 3e,1 muestra
los beneficios sociales de las personas que trabajamos en Metro Bilbao.

Se aseguran de procurar un entorno seguro y saludable para
las Personas

Hasta el aflo 2005 el Modelo de Gestion de la prevencion se basaba
en el asesoramiento y apoyo al conjunto de la empresa efectuado
por parte de la Unidad de Salud Laboral, dependiente de la Direccion
de Organizacion y Recursos Humanos. La referencia era el Plan
Estratégico de Prevencion y Control de Riesgos Laborales vigente
desde 1998.

Fruto de la implantacién de una Gestién por Procesos, a partir del
afio 2005, el Subproceso Promover la Salud y la Accion Preventiva,
integrado dentro del Proceso Definicion de Politica de Recursos
Humanos asume como Misidn: Definir, planificar, ejecutar y realizar
el sequimiento de las actividades necesarias para promover la salud y
la accion preventiva entre todas las Personas que trabajan en Metro
Bilbao, de acuerdo con la normativa vigente, utilizando de forma
eficaz recursos propios y contratados. El Equipo de Proceso estd
formado por el personal de la Unidad de Salud Laboral y por las y los
Representantes de la Direccion en el Comité de Seguridad y Salud.
La fig 3e2, muestra algunas de las mejoras introducidas fruto de los
diferentes ciclos de revision. Una de las mejoras significativas, es la

Fig. 3e.1. Beneficios sociales de Metro Bilbao

Beneficio Social Mejora que supone

Carné de viaje

Permite a conyuge, compafero/a e hijos e hijas menores de 26 afios viajar gratis en MB y Euskotren

Préstamos

Préstamos a bajos tipos de interés para necesidades personales

Ayuda escolar

Ayudas para estudios para conyuge, companero/a e hijos e hijas hasta los 25 afos

Aparcamiento

En diferentes residencias de trabajo existen plazas gratuitas de aparcamiento

Complemento I.T.

Se complementa hasta el 100% de la base de cotizacion desde el primer dia de la I.T.

Horario flexible

El personal de Servicios Centrales disfruta de horario flexible, asi como variedad de horarios correspondientes a las
personas que han decidido disfrutar de una reduccion de su jornada laboral.

Tickets de comida

Las personas que trabajan a jornada partida con interrupcion inferior a hora y media disponen de un Ticket Comida.

Premio permanencia

Con 30, 35y 40 afos de antigiiedad, se percibe el 115%, 135% y 185% respectivamente de una mensualidad (Salario
Valoracion + antigliedad)

Premio jubilacion anticipada

Por la jubilacion producida en el mes natural en que se cumple 60 afios, 125 mensualidades de la antigiedad

Seguro de Accidentes

Fallecimiento 30.000 e incapacidad absoluta 60.000

Seguro de vida

Cuatro mensualidades de la media de todos los conceptos percibidos en el afio natural anterior al fallecimiento

Seguro por Incapacidad total

En esta situacion siendo mayor de 55 afios se rescinde el contrato abonando 125 mensualidades de la antigliedad

Normativa de Acoplamiento

En esta situacion siendo menor de 55 afios si sobreviene una incapacidad total reconocida por la Seguridad Social existe
el compromiso de acoplar a la personas en otro puesto en la empresa acorde a sus capacidades

Asistencia Juridica

En caso de accidente o incidente con motivo del servicio en el que pudiera imputarse responsabilidad no dolosa a algun
trabajador o trabajadora

Permisos

Para la conciliacion de la vida laboral y familiar, se disponen de permisos que mejoran la legislacion vigente

Reduccion de jornada

Posibilidad de acogerse a una reduccion de jornada por motivos personales caso de no cumplir los condicionantes que
exige la ley para ello seguin Convenio Vigente

Dia de permiso por antigtiedad

Posibilidad de disponer de un dia de libre disposicion a partir de cumplir quince afios de antigiiedad en la empresa
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puesta en marcha desde el 2007 del procedimiento de coordinacion de
actividades empresariales, desde el que realizamos una coordinacion
y prevencion de riesgo en los trabajos realizados dentro de nuestras
instalaciones por personal externo.

Con el animo de gestionar v liderar las actividades necesarias para
evitar y combatir los riesgos inherentes a las actividades realizadas
en Metro Bilbao, la unidad de Salud Laboral cuenta con las
especialidades de: Vigilancia de la Salud (servicio médico propio) y
Seguridad en el Trabajo (Técnico). Las actividades correspondientes
a Higiene Industrial y Ergonomia y Psicosociologia se llevan a cabo
con la colaboracion de especialistas de la Sociedad de Prevencién
de Mutualia. En lo que a coordinacion de actividades empresariales
se refiere, se cuenta con la colaboracion de SGS Tecnos que realiza
actividades de control en obrasy trabajos de cierta entidad cuando no
hay posibilidad de presencia fisica de personal responsable por parte
de Metro Bilbao. El control y seguimiento se realiza por el Comité
de Seguridad y Salud formado por: las Jefaturas de Material Movil,
Instalaciones, Linea y Oficina Técnica, representando a la Direccion, y
por los Delegados de Prevencion elegidos por el Comité de Empresa,
representando al personal que desarrolla su actividad en la empresa.
Este Comité cuenta con el asesoramiento del personal de la Unidad
de Salud Laboral.

Animan a sus empleados y otros grupos de interés a participar en
actividades en beneficio de la sociedad

Con el fin de reforzar el compromiso de Metro Bilbao con la Sociedad,
plasmado en la Linea Estratégica "Ser reconocida como una Organizacion
socialmente responsable”, utilizamos diferentes mecanismos para
animar a las Personas a que se impliquen de manera personal en
actividades que contribuyan a la Sociedad, desde dos perspectivas;

= Externa mediante la colaboracion con Organizaciones Sociales
y patrocinios para los que existen desde el 2005, definidos en el
Proceso de Gestion de la Responsabilidad Social Corporativa los
criterios de colaboracion con estas organizaciones. Ejemplo de las
actuaciones realizadas son la participacion en iniciativas culturales
y deportivas, y su difusion mediante las campafas publicitarias:
"Mas que un metro”, teatro educativo para clientes o las rutas
cardio saludables, crit 8b.

= Interna dirigida a la participacion voluntaria de las Personas de
MB, entre las que se pueden destacar: Metroaren eguna, Grupo de
montafna Bide lagun, Marcha saludable, Trofeo Futbol "A contravia”,
Coro de Metro Bilbao, Caravana por el Sahara y campafia de
recogida de alimentos para el Sahara.

Fig 3e2. Mejoras introducidas en la Gestion de la Salud y Prevencién laboral

Afo Fuente Aprendizaje Mejora
2005 Implantacion de la Gestion por Creacion del Subproceso Promover la Salud y la Accion Preventiva
Procesos
Equipo de Trabajo "Elkar Hartuta" Plan de actuacion ante situaciones conflictivas con la clientela desarrollado en 2005-2009:
Talleres psicosociales, Teatro de calle, Convenio con Tribunal Tutelar de Menores, Protocolos de actuacion
MB, Ertzantza y Policias Locales, etc.
2006 22 auditoria del Sistema de Gestion de  Correccidn de las desviaciones detectadas y aplicacion de las propuestas de mejora de gestion:
Prevencion de Riesgos Laborales. Planificacion, Coordinacion de Actividades Empresariales, Formacion e Informacion
Legislacion en materia de Prevencion Inclusion en el Plan de Formacion los de cursos de Estrategia para trabajadoresfas a turnos
de Riesgos Laborales (LPRLy
reglamentos de desarrollo)
2007 Manual del Proceso de Solicitudes de  Evaluacion sistematica de los riesgos de las solicitudes de servicios que puedan suponer mejoras en
Servicio. materia de seguridad y salud.
Procedimiento coordinacion actividades Describir las actividades necesarias a realizar, bajo el punto de vista de la
empresariales coordinacion y de la prevencion de riesgos, desde el disefio de los pliegos hasta la finalizacion de los
trabajos cuando se ejecuta un Proceso de externalizacion de una obra o de un servicio
2008 Guia de Prevencion de Riesgos Operativa para garantizar la salud y la sequridad de la mujer trabajadora embarazada, que haya dado a
Laborales para la Mujer Trabajadora en ' luz o se encuentre en periodo de lactancia.
situacion de embarazo, que haya dado
a luz o de lactancia (OSALAN)
Evaluacion de riesgos psicosociales Elaboracion del plan de actuacion para su eliminacion o minimizacion
2009 Documentacion y recomendaciones Plan de contingencias pandemia gripe "A"

oficiales.
Normativa interna

32 auditoria del sistema de gestion de
prevencion de riesgos laborales.

Actualizacion de los criterios generales para el acoplamiento de personal incapacitado

Establecimiento del Plan para la Correccion de las desviaciones detectadas y aplicacion de las
propuestas y oportunidades de mejora de gestion.
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4. Alianzas
y Recursos




Criterio 4. Alianzas y Recursos

En Metro Bilbao consideramos como Aliado a toda aquella Organizacién,
Empresa yfo Institucion con la que establecemos un acuerdo de
colaboracion, mas alla de una transaccion econdmica, que aporte valor
anadido a las dos partes. Ademds, compartimos unos valores comunes
en base a los cuales damos soporte a la alianza establecida. Las alianzas
se establecen desde el Proceso de Politica y Estrategia y se gestionan
desde cada uno de los Procesos de gestion. La fig 4a1, muestra las
alianzas clave identificadas, que repercuten directamente en las Lineas
Estratégicas de Metro Bilbao.

4a. Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio
sostenible

Desarrollan alianzas que permiten sistematicamente aportar
cada vez mas valor a sus grupos de interés, gestionando las

competencias, sinergias y los Procesos sin interrupciones

La identificacion de la oportunidad del establecimiento de alianzas
la realizan las personas de Metro Bilbao como resultado de las
necesidades detectadas en la actividad diaria, la gestion y revision
de los Procesos, la asistencia a cursos y congresos, la realizacion de
actividades de Benchmarking y las encuestas de satisfaccion.

Una vez identificada la necesidad de establecer una alianza, el Proceso
de Politica y Estrategia, para su establecimiento, valora la viabilidad
de la misma a través los siguientes criterios:

= Aportacion a la mejora del servicio

= Mejora de la satisfaccion de la Clientela

= Mejora de la satisfaccion de las Personas
= Mejora en la satisfaccion de la Sociedad

= La viabilidad de su aplicacion

Fig 4a1. Alianzas de Metro Bilbao

Alianza Objeto de la Alianza

Ertzaintza y
Policias Locales  Locales reforzando la coordinacion en materia de seguridad

Acuerdo de colaboracion Metro Bilbao con Ertzaintza y Policias Resolucién més rapida y eficaz de los

Mejoras Proceso

Proteccidn civil y
incidentes que se puedan producir en las Seguridad Ciudadana
dependencias de MB, tanto con la Clientela

como con las Personas de MB

Creditrans con
operadores del

Facilitar a la Clientela de transporte publico billete tnico para sus Clientes mds satisfechos (53% de uso)
desplazamientos, ademas de reducir el importe de los mismos

Gestion Comercial
Mejora en la imagen del transporte publico

CTB en general y del MB en particular
INGETEAM Colaboracién en el establecimiento de un sistema innovador de Ahorro de un 10% en energia de traccion en  Mantenimiento
recuperacion de energia las subestaciones equipadas Instalaciones
THALES Disedar el nuevo Puesto de Mando Centralizado del futuro que Informatizaciéon y automatizacion de Mantenimiento
debera responder los requerimientos futuros de los operadores de = procesos para resolver incidentes técnicos. Instalaciones
transporte Gestion eficaz de la energia. Sistemas de
Formacion y Simulacion en situaciones de
crisis para los Operadores del PMC
CAF Colaboracion con el fabricante de las unidades-tren en la Incorporacion de la rueda eldstica para la Mantenimiento de
especificacion de las necesidades, puesta en marcha, reparaciony ' reduccion del ruido via-carril.Cumplimiento  Unidades
garantia de las unidades. Coordinacion en la gran revision (puesta  de requisitos en fin de periodo de garantia.
a cero) de las unidades-tren Prolongacion de la vida util de los trenes
ETS Coordinar las obras de trazado de la red de metro y puesta en Proceso de Politica y
marcha de los diferentes tramos en construccion. Coordinacién Modificacion y mejora de la sefalética Estrategia
a través de ETS de las valoraciones de Norman Foster en Colocacion de soportes de publicidad en
modificaciones y mejoras de afectacion al proyecto inicial paredes de andén
Granceess Pertenecemos a la asociacion de grandes consumidores de energia Mayor representacion en la comision Proceso Gestion
eléctrica, division de ferrocarriles, cuyo objetivo es la defensa de nacional de energia de Compras y
nuestros intereses en el campo del suministro, las tarifas y las Mayor conocimiento sobre el sector y sobre  Contrataciones
relaciones ante la Administracion y las empresas eléctricas el ahorro energético
proTRANS A través del Registro de Proveedores de Transporte proTRANS, Coordinacion de Actividades Empresariales Proceso Gestion
establecido por las mas importantes empresas espafiolas a través del Registro proTRANS. Impulso de de Comprasy
de transporte, disponemos de una herramienta que nos la RSC de nuestros proveedores mediante el Contrataciones
permite registrar proveedores y contratistas de forma eficaz, envio desde MB de nuestros compromisos.
permanentemente actualizada, objetiva y no discriminatoria
uITpP Participar en la Unidn Internacional de Transporte Publico, que opera  Comparacion de gestion e indicadores de Proceso de Politica y
a nivel mundial, fomentando el uso del transporte publico, como rendimiento ambiental. Estrategia
factor clave de la sostenibilidad y la inclusion social Implantacion de la barra tri-lobulada en las
unidades.
ATUC Participacion en la Asociacion Espafiola de Empresas Gestoras de Comparativa de indicadores de operadores Proceso de Politica y
los Transportes Urbanos Colectivos, con el objeto de intercambiar de transporte publico a nivel estatal e Estrategia
mejores practicas y actuaciones de lobby para legislacion espafiola  intercambio de mejores practicas
Alamys Participacion en la Asociacion Latinoamericana de Metros Comparativa de indicadores de operadores Proceso de Politica y
y Subterraneos para intercambio de mejores practicas y de transporte publico a nivel estatal e Estrategia
estandarizacion de indicadores intercambio de mejores practicas
EUSKALIT Catalizador en el intercambio de buenas practicas y colaboracion  Implantacion del Modelo EFOM. Contraste Proceso de Mejora

en la difusion de los principios de la Calidad Total

Externo. Formacion de Evaluadores/as. 5Ss Continua
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Las alianzas una vez establecidas, se desarrollan y se gestionan en el
marco de cada Proceso de Gestidn. Para ello se determinan las acciones
a realizar en el marco de la alianza y los plazos establecidos para el
desarrollo de las mismas. Las y los lideres de los Procesos realizan el
desarrollo, sequimiento y mejora de las alianzas establecidas, en el
marco de las reuniones periodicas de control de Proceso, crit 2d.

La evaluacion de la efectividad de las alianzas y la identificacion de
mejoras en las mismas se realiza a través de la consecucion de los
objetivos establecidos para cada una de las alianzas suscritas y de su
aportacion a nuestros Objetivos Estratégicos.

Como ejemplo, en el afio 2007, Metro Bilbao suscribio alianzas con
la Ertzaintza y la Policias Locales, encaminadas ambas a reforzar la
seguridad de nuestra Clientela y las Personas de MB. Posteriormente,
a medida que hemos ido extendiendo el trazado de la linea, se han
ido adhiriendo de forma sistematica las Policias de las localidades
en las que inauguramos nuevas estaciones para la prestacion del
servicio, siendo la dltima la de Santurtzi en el afo 2009. Otra mejora
significativa en 2009, fruto de la alianza con la empresa vasca
INGETEAM, ha sido la instalacion de un equipo de recuperacion de
energia, primer equipo de estas caracteristicas existente en el mundo,
que nos permite un ahorro de un 10% en la energia de traccion en las
subestaciones equipadas.

Segmentan y diferencian a Partners y proveedores, en linea con
la estrategia de la organizacion, y adoptan las politicas y los
Procesos adecuados para gestionarlos eficazmente

La gestion de las empresas proveedoras de material y de servicios |a
realizamos desde el Proceso Gestion de Compras y Contrataciones
atendiendo a las siguientes premisas:

= Cumplir con los principios generales de transparencia y de no
discriminacion.

= Cumplir con los principios de responsabilidad social y de desarrollo
sostenible.

= Cumplir con la legislacién que le corresponde. Basicamente; Ley
30/2007, contratos del sector publico y la Ley 31/2007, sobre
procedimientos de contratacion en los sectores del agua, la energia,
los transportes y los servicios postales.

Como herramienta de gestién para la seleccion de las empresas
proveedoras y para el cumplimiento de las premisas citadas, Metro
Bilbao utiliza desde el afio 2000, el Registro “proTRANS", disefiado por
el conjunto de explotaciones de suburbanos del Estado. Metro Bilbao
es empresa fundadora de "proTRANS" y ha liderado su puesta en
marcha desde el inicio. Esta Base de Datos no es una simple relacion
de las empresas proveedoras y de sus actividades, sino que permite
tener conocimiento de sus sistemas de gestion, lo que facilita el hecho
de utilizarlos como mecanismo de seleccion. Fruto de la revision de la
herramienta se han ido incorporando los siguientes criterios para la
seleccion de las empresas proveedoras:

= Adopcidn de estandares de Gestion de la Calidad.
= Adopcion de estandares de Gestion Medioambiental.

= Adopcion de estandares de Gestion de Prevencion de Riesgos
Laborales.

= Adopcion de estandares de Gestion de la Responsabilidad Social
Corporativa

Metro Bilbao realiza la gestion de la contratacion, de forma
prioritaria con las empresas proveedoras inscritas en dicha Base de
Datos. Este procedimiento de actuacion se publicita anualmente en
Boletines Oficiales y permanentemente en el Perfil de Contratista.
Es importante indicar que la estructura de la Base de Datos no es
cerrada, sino que migra constantemente para dar satisfaccion a todos
los requerimientos que se demandan en funcion de la evolucion
social, legal, etc., adecuandonos permanentemente a las demandas
de la Sociedad.

La Coordinacién de Actividades Empresariales en materia de
Prevencion de Riesgos Laborales esta, también, desde 2007 apoyada
en el Registro proTRANS, lo que proporciona una clara economia
de medios. La revision del Proceso de Gestion de Compras y
Contrataciones se realiza a través del grado de consecucién de los
objetivos del Proceso y el sequimiento de sus indicadores. Fruto de
esta revision y de las actividades de Benchmarking desarrolladas desde
el Proceso. La fig 4a2, muestra algunas de las mejoras introducidas en
el Proceso.

Fig 4a2. Mejoras en la Gestion de Compras y Contrataciones

Afdo  Mejora introducida

2005 En proTRANS se integran las certificaciones medioambientales
como criterios de seleccion y de valoracion para los procesos de
licitacion

2006  En proTRANS se integra un maédulo para clasificar proveedores en
funcion de sus sistemas de gestion y de datos financieros

2007  Se difunde entre los proveedores la Certificacion SGE21 de Metro
Bilbao
Se inicia la Coordinacion de Actividades Empresariales a través del
Registro proTRANS

2008  Se define el Perfil de Contratista y se incluye la Web

2009 Se disefla un nuevo cuestionario para las empresas inscritas en
proTRANS con especia énfasis en temas de Responsabilidad Social
Corporativa

Trabajan con sus partners para lograr beneficios mutuos,
apoyandose entre si con experiencias, recursos y conocimientos
a fin de alcanzar objetivos compartidos

Metro Bilbao ha adoptado el compromiso de impulsar la innovacion
y la mejora en el seno de las empresas proveedoras y aliados. En
base a ello, la relacion con las empresas proveedoras va mas alla del
simple control de calidad de los servicios ofrecidos. Desarrollamos
mejoras conjuntas en grupos de trabajo mixtos que den respuesta
a los problemas que surgen en el dia a dia. Un claro ejemplo de esta
colaboracion es la estrecha relacion que mantenemos con nuestras
empresas proveedoras de Seguridad Privada y de Limpieza.

La limpieza, tanto de trenes como de estaciones se considera en
Metro Bilbao de un alto valor. El grado de satisfaccion de la clientela
con la limpieza es Objetivo Estratégico enmarcado en el area
Clientes y Mercado. Dada la importancia de este servicio, se realizan
reuniones mensuales de sequimiento conjunto con los proveedores
de los servicios de limpieza, en las que, ademas, del sequimiento del
contrato, se analizan quejas y reclamaciones, estableciendo medidas
correctoras o actuaciones de mejora en puntos especificos. Como
consecuencia de este analisis, en 2007 se decidid crear un grupo
de regeneracion, para llevar a cabo diversas actuaciones en zonas
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en peor estado, aplicacion de productos en los suelos de zonas
con afluencia de clientes en periodos festivos para posibilitar y
facilitar la limpieza posterior, limpieza de las piezas de hormigon de
revestimiento de cafones de acceso y cavernas de estacion, de patios
de via y de escaleras de acceso. Con todo ello estamos manteniendo
unos altos valores en los Indicadores de Satisfaccion de la Clientela
en la valoracion del concepto de limpieza, crit 6a.

El alto nivel en la percepcion de Seguridad que nos otorga la Clientela
en las encuestas de satisfaccion no seria posible sin una estrecha
relacion y colaboracion entre MB y las empresas suministradoras del
servicio de vigilancia. A tal fin, semanalmente se realizan reuniones
de coordinacion con las empresas de vigilancia en las que se analizan
las incidencias registradas y se fijan las pautas de actuacion tendentes
a la mejora de la calidad del servicio prestado. Por otro lado, MB es
consciente de la incidencia que tiene el servicio de vigilancia sobre
la imagen global de Metro Bilbao. Consecuencia de la reflexion de
los analisis de incidencias, en 2009 se definid un plan de formacion
para el servicio de vigilancia, de mutuo acuerdo con las empresas. En
dicho plan se fijan las materias que las empresas de seguridad deben
impartir a su personal y las que Metro Bilbao a su vez debe impartir
para conseguir un servicio de vigilancia "Marca Metro Bilbao"

Otros ejemplos destacables de trabajo conjunto con nuestros
proveedores son las reuniones sistematicas con los mantenedores
de ticketing, escaleras mecdnicas y ascensores. En 2006 se modifico
el sistema de control del aire acondicionado en unidades-tren. Ante
algunos casos de atrapamiento de viajeros/as por las puertas de las
unidades en el momento de cerrarse, en 2007 se desarrollaron junto
a los proveedores de Material Movil diferentes mejoras en las puertas
de los trenes con el fin de evitar dichos atrapamientos. Asimismo,
consecuencia de algunas quejas sobre ruidos motivados por la
interaccion entre las ruedas del tren y el carril en 2008, trabajamos
con los suministradores de dichos materiales para reducir el nivel de
ruidos, y en 2009 hemos colaborado de manera activa con CAF en la
puesta en marcha de las nuevas unidades-tren.

La revisién de la efectividad de todas estas medidas se lleva a cabo a
través de las ESC y las propias reuniones de sequimiento y control que
llevamos a cabo con los partners y las empresas proveedoras.

4b. Gestion de los recursos economico-financieros para asegurar
en éxito sostenido

La gestion econdmico-financiera de Metro Bilbao esta condicionada por
su cardcter de empresa de titularidad publica, ya que la totalidad de sus
acciones son propiedad de un ente publico, el Consorcio de Transportes
de Bizkaia, lo cual hace que la empresa esté sujeta al cumplimiento de la
Norma Foral 10/2003, de 2 de diciembre, Presupuestaria de las Entidades
Locales del Territorio Historico de Bizkaia. Esta Norma Foral somete a la
aprobacion del ente local, propietario de las acciones de la sociedad, la
aprobacion y liquidacion de su Presupuesto.

Desarrollan e implantan estrategias, politicas y Procesos
economico-financieros en apoyo a la politica de la estrategia
general de la organizacion.

Desde el afio 2005 el Proceso de Planificacion Financiera, que esta
identificado como Estratégico, se encarga de la gestion de esta drea de

la empresa, siendo responsable del Objetivo Estratégico relativo al indice
de Cobertura, resultado clave de la Organizacion.

La Mision de este Proceso esta definida como: "Adecuar y optimizar
los recursos y las necesidades economico financieras de la empresa,
para posibilitar la consecucion de los objetivos sefalados en el Plan
Estratégicoy el plan de gestion de cada ejercicio, mediante la elaboracion
de previsiones a medio y corto plazo y la busqueda de alternativas de
financiacion necesarias, todo ello dentro del marco juridico en el que se
desenvuelve como empresa publica” La fig 4b1 muestra el flujograma
del Proceso.

La financiacion de Metro Bilbao se lleva a cabo a través de dos vias:

= |ngresos que produce su propia actividad, ya sean los ingresos tipicos
provenientes de los viajeros y viajeras como de |os ingresos accesorios
como pueden ser la publicidad y otros. Esta es nuestra la principal
fuente de financiacion.

= Aportaciones de Capital que hace el Consorcio de Transportes
de Bizkaia. Estan dirigidas a la parte del presupuesto de Gastos e
Inversiones que MB no puede financiar con los ingresos propios.

Dadas las caracteristicas de financiacion, Metro Bilbao no recurre nunca
a soluciones de endeudamiento externo, ya que es el Consorcio de
Transportes de Bizkaia el que lo hace y el que, a su vez, financia a Metro
Bilbao.

Fig 4b1 Flujograma del Proceso Gestion Econémico Financiero
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Diseiian los Procesos de planificacion, control, informacion y
revision economica y financiera para utilizar los recursos del modo
mas eficaz y eficiente.

La gestion economica anual de la empresa se canaliza a través del
sequimiento presupuestario, convirtiendo al Presupuesto en una
herramienta basica, de uso en practicamente todos los ambitos de
la empresa, y que sirve tanto para lograr una gestion eficiente de los
recursos econdmicos disponibles como para el cumplimiento de la
Norma Foral anteriormente sefialada.

La confeccion del Presupuesto se realiza siguiendo los siguientes pasos:

1. La informacion de partida son las aportaciones recibidas desde los
distintos Procesos y Unidades que, recopilando las necesidades
provenientes de sus planes de gestion y sus planes de accidn, realizan
una propuesta de necesidades economicas para el siguiente afio.
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2. Posteriormente todas esas peticiones, una vez agrupadas y
estructuradas, se presentan al Proceso de Planificacion Econémico-
Financiera. Este Proceso, en funcion de la coherencia que tienen las
propuestas con las Lineas Estratégicas basicas que estan marcadas,
y con las disponibilidades financieras que tiene la empresa, sefiala
cuales de las peticiones presentadas son priorizadas e incorporadas a
la propuesta de Presupuesto.

3. Esta propuesta de Presupuesto es analizada por la Comision de
Presupuestos del Consejo de Administracién, y posteriormente
aprobada por el propio Consejo de Administracion.

4. La propuesta se traslada, para su aprobacion definitiva, al Consejo
General del Consorcio de Transportes de Bizkaia.

Este complejo proceso de aprobacion formal debe sequirse cada vez que
la empresa quiere hacer una modificacion oficial de su presupuesto,
pero las sucesivas modificaciones parciales, que suponen trasvases entre
partidas del mismo tipo, y que van produciéndose a lo largo del ejercicio,
se aprueban directamente en el Proceso de Planificacion Econdmico-
Financiera.

Con el fin de asegurarnos el grado de cumplimiento y ejecucién del
Presupuesto, de manera sistematica, en los meses de junio y octubre,
se llevan a cabo dos procesos de revision interna del Presupuesto.
Asimismo, se revisa caso de que surja una necesidad puntual que asi lo
aconseje.

Consiguen un alto nivel de confianza de los grupos de interés al
asegurarse de que los riesgos economico-financieros se identifican
y gestionan adecuadamente.

Metro Bilbao ha identificado los posibles riesgos econdmico-financieros
en que puede verse inmerso como consecuencia de la gestion de las
actividades. Asimismo, ha definido la metodologia a utilizar para
prevenirlos o superarlos. Los principales riesgos son:

= |Incremento de los costes por encima de la prevision: La empresa,
por la normativa a la que esta sujeta, no puede superar el volumen
total de gastos incluido en su Presupuesto. Ante una desviacién no
prevista en los mismos debe recurrir a un esfuerzo de contencion
en otras partidas de gasto que reequilibre el balance presupuestario.
Para lograr que esto sea posible es necesario un control cercano de
las desviaciones presupuestarias que permita la rapida deteccion
de las desviaciones a tiempo de introducir medidas correctoras.
En ocasiones, si la desviacion no va a poder ser asumida, se puede
recurrir a formalizar una modificacion presupuestaria.

= No alcanzar los ingresos previstos: En este caso, de acuerdo a la
normativa, el Consorcio de Transportes de Bizkaia estaria obligado
a cubrir el déficit presupuestario, pero cuando se ha producido esta
situacion, Metro Bilbao ha optado por trabajar de la misma manera
que ante un incremento de costes, ajustando sus gastos hasta lograr
compensar la pérdida de ingresos respecto a la prevision.

El control de la gestién Econémico-Financiera estd sometido, ademas
de a sus procesos internos de control, a un doble tipo de revision
externa, que garantiza el cumplimiento de la legalidad vigente:
Auditorias contables externas anuales, que son hechas publicas, junto
con las Cuentas Anuales del Ejercicio, y por otra parte, como empresa
de titularidad publica esta sometida al control y revision por parte del
Tribunal Vasco de Cuentas Publicas.

Con el fin de mejorar la gestion econdmico-financiera se realizan
diferentes actuaciones de Benchmarking y mejores practicas. En este
sentido, anualmente se reunen representantes de las direcciones
economico-financieras de las distintas explotaciones ferroviarias
del Estado para analizar y poner en comun distintas problematicas,
siendo una fuente de informacion a la hora de introducir mejoras.
En los ultimos encuentros se han trabajado la adaptacion al nuevo
Plan General de Contabilidad, las politicas de control del fraude, o la
facturacion electronica.

La revision de la eficacia del Proceso de Gestién Econdmico-Financiera se
lleva a cabo a través del sequimiento de los Indicadores de rendimiento
del Proceso, las Autoevaluaciones EFQM, las Encuestas de Satisfaccion,
las auditorias contables, las actividades de Benchmarking vy el grado de
consecucion de los Objetivos Estratégicos. Fruto de este control se han
ido incorporando diferentes mejoras. En 2005, a raiz de los resultados de
la encuesta de Personas, donde se abogaba por una mayor transparencia
de la informacion economica de Metro Bilbao, se diseAd una politica
para hacer publica informacion economica comparable, mediante
publicaciones internas, ruedas de prensa e informacion disponible
en nuestra Web. Esta transparencia se ha extendido no solo hacia el
personal de la empresa sino hacia la Sociedad en general.

De igual manera, en las Autoevaluaciones realizadas en 2007 y 2009
se identifico la necesidad de mejorar la rigurosidad en el cumplimiento
presupuestario, buscando que las desviaciones en el mismo sean
minimas. Para ello se han potenciado las reuniones de seguimiento
del presupuesto, lo que evita se produzcan retrasos en la ejecucion del
mismo, y proporcionan la informacion necesaria para los Procesos de
revision, asi como en el desarrollo de herramientas especificas de control
para las partidas presupuestarias mas importantes (ingresos de viajeros/
as, gastos de personal, suministro eléctrico, limpieza y seguridad).

En la fig 4b2, citamos algunas de las mejoras introducidas en la Gestion
de los Recursos Econdmico Financieros durante los ultimos afios:

Fig 4b2. Mejoras en la Gestion de Recursos Econdmico
Financieros

Ao Fuente Aprendizaje
2005 = Control de Proceso

Mejora

Procedimentacion de la elaboracion
y revisién del Presupuesto
Encuesta de satisfaccion Disefio del formato para la
de las Personas publicacion de datos econdmicos
2006  Control de Proceso Sistematizar la informacion
Econdmico Financiera a presentar
al Consejo de Administracion y el
Comité de Direccion
Adaptacion al nuevo Plan General de

2008 = Cambio de legislacion

Contabilidad
2009 | Autoevaluaciones 2007 y Desarrollo de herramientas de
2008 control  para algunas partidas

presupuestarias
Realizar acciones de comunicacion
sobre control econédmico

Solicitudes internas

La Gestion de Atipicos, a través del Proceso del mismo nombre, es
otra via para obtener ingresos al margen de los obtenidos por venta
de billetes. Las actividades fundamentales que se gestionan desde el
Proceso son la publicidad en los soportes de nuestras instalaciones y las
campafas publicitarias, rodajes de spots, largometrajes y cortometrajes
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que se realizan en MB. Antes de la implantacion de una gestion por
Procesos, estas actividades se desarrollaban exclusivamente desde el
departamento de Marketing de Metro Bilbao.

Con la puesta en marcha del Proceso de Gestion de Atipicos en 2005,
en el que participan representantes de los colectivos de PMC, Linea
e Instalaciones, hemos conseguido una mejora clara tanto en la
comunicacion como en la coordinacion de las actividades. Fruto del
aprendizaje y la revision del Proceso, desde el afio 2006 mantenemos
al menos una reunién anual con agencias de publicidad, productoras y
organizadoras de eventos para potenciar los ingresos en Metro Bilbao
por esta via, y desde 2007 medimos la satisfaccion de las empresas con
el servicio que les prestamos

En 2008, fruto del Benchmarking con las agencias de publicidad, se
incluyeron las traseras de los paneles de informacion exterior como
nuevo soporte de publicidad. Desde 2009 medimos de forma sistematica
|a satisfaccion del las Personas de Metro Bilbao que intervienen de forma
directa en estas actividades. Otra mejora desarrollada en este dmbito es
la adecuacion en 2009 de un local en la estacion de Ansio, como nuevo
espacio para la organizacion de eventos.

A través de la gestion y mejora del Proceso, conseguimos anualmente
un incremento en la cuantia de los ingresos por actividades de atipicos,
manteniendo constante el porcentaje que estos ingresos suponen frente
alosingresos totales. crit 9a. La fig 4b3 muestra las mejoras significativas
desarrolladas en la gestion de los ingresos por atipicos.

Fig 4b3. Mejoras en la gestion de atipicos

Aino  Mejora
2005  Se incluye en el Proceso el seguimiento sistematico de la publicidad
desfasada en las estaciones

Utilizacion de las pantallas de las maquinas expendedoras como
nuevo soporte publicitario

2006 Reunién anual con agencias de publicidad, productoras vy
organizadores de eventos para potenciar los ingresos atipicos

2007  Se establece en el Proceso el envio de carta de agradecimiento y
encuesta posterior a los eventos desarrollados

2008  Utilizacion de las traseras de los paneles de informacion exteriores
como nuevo soporte publicitario

2009 Adecuacién del local Ansio, como nuevo espacio para la
organizacion de eventos
Se incluye en el Proceso la realizacion de encuestas sistematicas a
las personas de Metro Bilbao que han participado en el desarrollo
de actividades de atipicos.

4c. Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos
naturales

El mantenimiento y mejora de las instalaciones, edificios y unidades-
tren de Metro Bilbao es clave para el desarrollo de nuestra actividad y
tiene una repercusion directa en la consecucion de nuestros Objetivos
Estratégicos.

Desarrollan e implantan una estrategia y politicas de apoyo
para la gestion edificios, equipos y materiales en apoyo de la
estrategia general de la organizacion

La Gestion del Mantenimiento se desarrolla desde su implantacion
en el ejercicio 2005 desde tres Procesos de apoyo: Mantenimiento de

Instalaciones, Mantenimiento de Unidades y Mantenimiento de Edificios.
En los tres Procesos participan personas de los diferentes dmbitos en los
que se desarrolla la actividad de MB, lo que aporta una vision global a la
propia gestion del mantenimiento.

El grado de consecucién de las estrategias, acciones y objetivos
establecidos en estos Procesos se encuentra directamente relacionado
con la consecucion de los Objetivos Estratégicos de Metro Bilbao.
Estos Procesos se encuentran alineados a los objetivos de puntualidad,
fiabilidad, numero de reclamaciones y satisfaccion de la Clientela,
absentismo, satisfaccion de las Personas v satisfaccion de la Sociedad,
crit 9a.

Englobado en el Proceso de Mantenimiento de Unidades se
encuentra el mantenimiento preventivo y correctivo para lograr
la disponibilidad de unidades-tren que garanticen la prestacion
del servicio previsto. En el Proceso se desarrollan los planes de
mantenimiento, se gestiona la subcontratacion y en colaboracion
con el CTB, se definen las caracteristicas y las necesidades de las
unidades-tren.

Desde el Proceso de Mantenimiento de Instalaciones se desarrolla
el mantenimiento de las instalaciones y material movil auxiliar. La
labor del Proceso se centra en el mantenimiento de la sefalizacion,
comunicaciones, energia, ascensores, escaleras mecanicas, ticketing,
puentes, tuneles, drenajes, tendido eléctrico, sistemas de iluminacion,
ventilacion y de deteccion de incendios.

El Proceso Mantenimiento de Edificios es el encargado de planificar,
gjecutar y controlar el mantenimiento, conservacion y mejora de los
edificios. Se ocupa del mantenimiento de las oficinas y las estaciones,
asi como la gestion de la limpieza y la obra civil.

Enmarcado dentro de la dinamica de la mejora continua del
mantenimiento, se encuentra el analisis sistematico, con caracter
mensual, de las averias ocurridas en las instalaciones relacionadas
directamente con el servicio de trenes y el confort de la Clientela para
determinar si es factible tomar alguna medida (organizativa, mejora
técnica o del mantenimiento preventivo) que evite su repeticion.
Para realizar este analisis, un factor clave es la correcta gestion de
los partes de averia, ya que a partir de la informacion aportada en
ellos por el personal técnico que rapara las averias, se desencadena
dicho andlisis. Es por ello que durante el 2009, fruto de la revision
se ha implantado una importante labor de mejora en este campo,
permitiendo a nuestros proveedores de mantenimiento gestionar
sus partes de averia desde sus oficinas. Esta acciéon ha permitido
agilizar la gestion de los partes de averia y obtener la informacion
de la reparacion en un tiempo inferior al habitual. Adicionalmente se
esta desarrollando en 2010, fruto del Benchmerking con empresas de
telefonia movil, la posibilidad de que los partes de averia se puedan
gestionar en tiempo real, utilizando terminales portatiles (PDA’s,
Notebook o teléfonos moviles).

El mantenimiento de las ruedas es clave en las unidades-tren, la
rueda es un elemento que se vigila exhaustivamente por equipos
expresamente desarrollados para esta tarea, la recopilacion de la
informacion de estos equipos es fundamental para obtener una
vision global del estado y evolucion de las ruedas. Por este motivo
desde el Proceso de Mantenimiento de Unidades, analizando los
indices de fiabilidad, se han desarrollado diversas mejoras en este
aspecto: Detector de planos instalado en via en el aflo 2008 y mejora
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en el seguimiento de las medidas de la pestafia de la rueda en el
2009. Durante el 2010, como mejora de la informacion aportada por
los diversos sistemas de monitorizacion y mecanizado de ruedas, se
iniciara un proyecto para reunir los datos aportados por estos equipos
para facilitar el mantenimiento de las ruedas.

La revision de la eficacia del mantenimiento realizado en los tres
Procesos se realiza a través del grado de consecucion de sus objetivos.
Para ello cuenta con Indicadores internos de rendimiento (afectacion
a la puntualidad y la fiabilidad, indices de mantenibilidad y fiabilidad,
etc.), Indicadores de percepcion de la clientela (comodidad de espera,
satisfaccion con la limpieza, satisfaccion con ascensores y escaleras,
etc) indicadores de percepcion de las Personas (satisfaccion con
el sistema de ticketing), indicadores mensuales de cumplimiento
de los planes de mantenimiento preventivo (identificacion de las
desviaciones al plan previsto, los motivos que las han originado y
aplicacion de medidas correctoras).

La estrecha relacion que mantenemos con nuestros proveedores y
las Alianzas establecidas a través de Alamys, UITP y ATUC con otros
operadores de transporte publico son claves para el establecimiento
de mejoras en este dmbito, crit 4a. Fruto de la revisién de la eficacia
del mantenimiento, de las reuniones sistematicas con nuestros
aliados, proveedores y las acciones de Benchmarking introducimos
mejoras de forma continua. La figura 4c1 muestra algunas de las
mejoras incorporadas en el mantenimiento.

Adoptan e implantan politicas, iniciativas y Procesos necesarios
para minimizar suimpacto ambiental, incluido el establecimiento
de objetivos ambiciosos para satisfacer y extraer los estandares
y requisitos legales

El transporte ferroviario es sin duda el medio de transporte masivo
que menos perjudica el medioambiente y contribuye de manera
mas eficiente a la sostenibilidad. No obstante, desde el afio 1999 se
empezo a trabajar para ser medioambientalmente eficientes hacia
fuera y hacia dentro. Para ello dimos inicio a la realizacion de trabajos
de actualizacion de separacion de redes de saneamiento en los
talleres de Sopelana, que habian sido heredados de Euskotren y sobre
los que no habia planos. Se instalaron contenedores de separacion de
residuos y, al mismo tiempo, se desarrollé una labor de concienciacion
a toda la plantilla de la necesidad de reciclar.

En 2001 se creo el Comité de Gestion Medioambiental, para poder
desarrollar estas actividades con una vision global de la empresa,
ya que hasta la fecha eran competencia exclusiva de la Unidad de
Marketing, Calidad y Medioambiente. En 2002 el Sistema de Gestion
Medioambiental se certificd en base a la Norma ISO 14001, y desde
este momento se ha ido avanzando a una mejor Gestion de Residuos,
enfocada tanto a la segregacién como a la reducciéon. En 2006,
fruto del papel referente adoptado por Metro Bilbao en la Gestion
Medioambiental en el transporte publico, MB fue el anfitrion de la
primera Conferencia Mundial sobre Transporte Publico y Desarrollo

Fig 4c1. Mejoras en el Mantenimiento

Ao Proceso Mejora
2005 Mantenimiento de Edificios Instalacion de suelos rugosos en acceso de las estaciones para evitas resbalones y caidas
Instalacion de nueva marquesina en la estacion de Larrabasterra
Mantenimiento de Instalaciones Se sistematiza la optimizacion de las potencias eléctricas contratadas ajustandolas a las necesidades reales
Puesta en marcha de reuniones sistematicas con proveedores de servicios de mantenimiento de instalaciones
2006 Mantenimiento de Unidades Mejora de la soneria de aviso de cierre de las unidades-tren
Puesta en marcha del taller de mantenimiento de Ariz
Sistema de control automatico de aire acondicionado en funcion temperatura exterior
Mantenimiento de Edificios Agilizacion de resolucion de las anomalias detectadas por el colectivo de linea
Mantenimiento de Instalaciones  Implantacion de terminales TETRA para mejor comunicacion y reduccion de los gastos en telefonia movil
Implantacion de las 5Ss en el taller de Sefializacion, Comunicacion y Control de Sopelana
2007 Mantenimiento de. Unidades Mejoras en la fiabilidad de las puertas de unidades-tren
Modificacion del marco de luna en puertas para evitar los atrapamientos
Renovacion de los asientos de conduccion de las unidades
Puesta en marcha de la maquina de lavado de unidades de Ariz
Mantenimiento de Edificios Se sistematiza la realizacion de controles de calidad en las estaciones, mediante las fichas de valoracion
Campanas de restauracion de dobelas afectadas por grafitis y pintadas
Campanas limpieza de carteles indicadores y cartelones ferroviarios
Instalacion de la marquesina en andén de Lamiako
Mejora de la iluminacion en el Taller de Ariz
2008 Mantenimiento de Unidades Reduccion de ruido de las unidades mediante el amolado de via y la inclusién de rueda eldstica
Mantenimiento de Edificios Instalacion de la marquesina en pasarela, escaleras y refugio de Astrabudua
Se establecen brigadas especiales de limpieza de zonas degradadas y de dificil acceso
Mantenimiento de Instalaciones  Mejora integral del sistema de ticketing (expendedoras y canceladoras de billetes)
2009 Mantenimiento de. Unidades Implantacién de metodologia 5Ss en el taller de mantenimiento de unidades-tren en Sopelana

Inclusion en el mantenimiento de las unidades UT600 y el quinto coche

Mantenimiento de Edificios
el pulido frente a la sustitucion

Innovacion en la eliminacion de pintadas y ataques al acido, en cristales de fosteritos y sefialética, utilizando

Mejora del drenaje de la cubierta de Larrabasterra
Sustitucion del equipo de Aire Acondicionado en el edificio central. Disminucion del ruido

Mantenimiento de Instalaciones

Instalacion del equipo de reutilizacion de energia en la subestacion de Ripa

Andlisis técnico para la implantacion del billete sin contacto BARIK
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Sostenible organizada por la UITP, a la que asistieron mas de 160
personas de 79 paises y todos los continentes.

Desde el aflo 2005, una vez implantada la Gestion por Procesos, el
Comité de Gestion Medioambiental se integro en el recién creado
Subproceso de Gestion Medioambiental, en donde se establecen
anualmente los objetivos medioambientales, las acciones y su
seguimiento.

Las acciones se desarrollan en las Unidades directamente afectadas:
linea, talleres, estaciones, etc. El grado de avance de las acciones
establecidas se revisa y se ponen en comun en las reuniones
cuatrimestrales del Proceso. La efectividad del funcionamiento
de este Subproceso se realiza a través de diferentes mecanismos:
grado de consecucion de objetivos medioambientales, sequimiento
de indicadores, encuestas de satisfaccion, auditorias 1SO, EMAS,
Memorias de sostenibilidad, SGE21 o la adhesion al Pacto mundial.

Fruto de las revisiones hemos ido introduciendo mejoras en la propia
gestion del Proceso, como la incorporacion de un conductor en 2009
al equipo, con el objetivo de incorporar la vision de éste colectivo de
forma directa. Otra mejora significativa ha sido la elaboraciéon en 2010

de una "Memoria de Sostenibilidad Txiki", publicada en tres idiomas,
para concienciar a los escolares no sélo de la importancia global del
cuidado del entrono sino para difundir como Metro Bilbao contribuye
a ello. Esta nueva publicacion esta en linea con la colaboracion que
se realiza también con el programa medioambiental promovido por
varios ayuntamientos "Agenda 21" La fig 4c2 muestra algunas de las
mejoras medioambientales mas relevantes desarrolladas a lo largo del
tiempo.

4d. Gestion de la tecnologia en apoyo de la realizacion de la
estrategia

Metro Bilbao, como empresa de referencia en el transporte publico
metropolitano, tiene una alta dependencia de la tecnologia tanto en
el ambito ferroviario como en el tratamiento de la informacion para
poder ofrecer unos servicios eficientes y de calidad, lo cual nos lleva a
mantener una continua actualizacion respecto de los equipamientos
materiales, y de la formacién de los profesionales, aprovechando la
tecnologia para apoyar la innovacion y la creatividad.

Desarrollan una estrategia y gestionan la tecnologia para apoyar
y mejorar las actividades de la organizacion.

Fig 4c2. Mejoras en la Gestion Medioambiental

Ao Mejora Beneficio
2005 12 Memoria de Sostenibilidad Con las memorias de sostenibilidad facilitamos toda la informacion acerca de nuestras actuaciones
medioambientales, sociales y econdmicas, asi como de aquellos compromisos y logros de la
organizacion respecto al Desarrollo Sostenible
Gestion de las reclamaciones medioambientales Se realiza un analisis de cada una de ellas en el Proceso, estableciendo las medidas correctoras
de la Clientela desde el Proceso pertinentes (estudios de atenuacion del ruido, amolado de via, rueda elstica, etc.)
2006 Certificacion EMAS Consolidacion del Sistema de Gestion Medioambiental, a través de la revision sistematica y el
establecimiento de acciones de mejora en las auditorias
Colocacion de papeleras de recogida de papel Recogida selectiva del papel generado por la clientela en las estaciones de Metro Bilbao. El
en estaciones volumen de papel depositado en las estaciones, se incremento de forma exponencial con el
reparto de prensa gratuita en los accesos a nuestras estaciones
Anexion al Pacto Mundial de las Naciones Con la anexion nos comprometemos publicamente con el cumplimiento de sus 10 principios en
Unidas beneficio de la ética empresarial y el desarrollo sostenible.
2007 Puesta en marcha la campana MetroBio Mediante esta campana tratamos de fomentar, entre nuestra Clientela y la Sociedad en general,
una manera de vivir acorde con el respeto al medioambiente
Concurso de ideas de mejora medioambiental Potenciamos la implicacion medioambiental de las Personas de Metro Bilbao y establecemos un
entre las Personas de Metro Bilbao nuevo canal para el establecimiento de acciones de mejora
Se implementa en Prolrans la evaluacion Evaluamos el comportamiento medioambiental de nuestros proveedores. Fomentamos también,
medioambiental de los proveedores la eficiencia en la gestion medioambiental de los proveedores de ProTrans
2008 Puesta en marcha de una depuradora en la Mediante la depuracion y reutilizacion del agua de lavado conseguimos una reduccion de la
instalacion para el lavado de boggies cantidad de residuos peligrosos generados (aguas aceitosas)
Instalacién de contenedores de separacion de Correcta segregacion los residuos generados en las residencias de conduccidn y los talleres
residuos en oficinas de linea y talleres
Campafa de concienciacion a la Clientela en el Concienciacion a la Clientela en el uso adecuado de los periddicos gratuitos entregados a la
uso adecuado de los periodicos gratuitos entrada de las estaciones
Metro Bilbao se suma a la iniciativa "Stop CO2  Apoyar la Estrategia Vasca Contra el Cambio Climatico, en la adopcion de medidas para limitar las
Euskadi" llevada a cabo por IHOBE y la Oficina emisiones de gases de efecto invernadero
Vasca de Cambio climatico
2009 Reconocimiento desde Metro Bilbao a los Refuerzo de la labor desarrollada por el alumnado de los colegios, fomentando la sensibilizacion

colegios implicados en el programa de Agenda
Escolar 21

Sistema de limpieza criogénica

Implantacion del pintado de trenes con pintura
al agua.

Proyecto de recuperacion energética en Metro
Bilbao

y formacion medioambiental de nuestros Grupos de Interés

Utilizando la limpieza criogénica de los Boggies, se reducen los residuos de lavado en la limpieza
de las unidades

Eliminacion de disolventes en el pintado de las unidades-tren, produciéndose una reduccion de
los residuos generados

Este proyecto consiste en un sistema de aprovechamiento energético, con el que se consigue un
ahorro del 10% en las subestaciones implantadas, ya que los motores de cada unidad-tren actuan
como consumidores y como generadores de energia
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Diferenciamos dos tipos de tecnologias: ferroviarias y de informacion.

Gestion Tecnologias Ferroviarias: Metro Bilbao, desde sus inicios
en 1995, cuenta con los criterios definidos para la introduccion e
implantacion de una nueva tecnologia. Estos criterios son:

= Eficacia y sequridad.

= |nnovacion. Que aporte ventajas a la clientela con respecto a las
tecnologias previas.

= Grado de utilidad, entendido como el volumen de clientes que se
van a beneficiar de ello.

= Impacto medioambiental.

La deteccion de necesidades puede llegar de cualquier profesional de
Metro Bilbao a través de los distintos canales existentes. Las fuentes
de informacion para la deteccion, asi como para la evaluacion y
seleccion de nuevas tecnologias vienen a través de diferentes medios,
como la asistencia a congresos, publicaciones especializadas, mejores
practicas con otras compafias de transporte o colaboracion con
empresas proveedoras, por citar algunas de las principales fuentes.

Una vez detectada la necesidad, los Procesos afectados realizan un
estudio para su implantacion teniendo en cuenta la disponibilidad de
recursos, la disponibilidad de profesionales con altos conocimientos
en la tecnologia, tanto propios como pertenecientes a empresas
colaboradoras, y las estrategias de Metro Bilbao. El Proceso de Politica
y Estrategia incorpora estas necesidades en la definicion de los Planes
Anuales, realizando el correspondiente plan de Inversiones, que tiene
en cuenta las nuevas tecnologias. Este Plan debe ser revisado con
el Consorcio de Transportes que, dependiendo del tipo de proyecto,
puede publicar el pliego en su nombre, llevando la gestion completa
del mismo.

Como ya ha quedado resefiado, MB tiene sistematizada la gestion
de la tecnologia ferroviaria. Desde el afho 1999 contamos con un
simulador de conduccién y averias de la serie 500 de unidades -tren,
ubicado en el taller de Sopelana. Este simulador se utiliza para el
entrenamiento en los conocimientos del Material Mévil asi como
para adquirir las habilidades y aptitudes, para la conduccion del
nuevo personal, y en la resolucion de averias e incidencias de todo el
personal de conduccion.

En 2008, con motivo de la compra por parte del CTB de la nueva serie
600 de unidades-tren, se negocio con CAF la inclusion en el contrato
de un nuevo simulador que aglutinase todas las mejoras necesarias
con respecto al anterior. Entre ellas destacan la creacion de un nuevo
centro formativo en la estacion de Etxebarri que permite optimizar
los tiempos de relevo y poder planificar en la PAS 3 relevos persona/
afio y el modulo de evaluacion basado en la metodologia GESM de
deteccion automatica de errores que afectan a la seguridad en la
circulacion.

En linea con nuestro compromiso con la sostenibilidad y el respeto
al medioambiente, en el afio 2008 desarrollamos un proyecto
tecnoldégico encaminado a recuperar la energia que se produce en
el frenado de las unidades tren. En colaboracion con INGETEAM
analizamos las posibles tecnologias, como por ejemplo la del volante
de inercia, acumuladores y convertidores de energia, y su aplicacion
dentro de los sistemas de Metro Bilbao. El proyecto culmind en 2009
con la implantacion de un prototipo de sistema de recuperacion

directa de la energia de frenado de los trenes a la red basada en
convertidores.

La revision de la efectividad de las mejoras establecidas se realiza
a través de la medicion del grado de consecucion de los objetivos
propuestos, encuestas de satisfaccion y la evolucion de las incidencias
en el servicio. La fig 4d1 muestra algunas de las mejoras tecnologicas

ferroviarias incorporadas.

Fig 4d1. Mejoras Tecnoldgicas Ferroviarias.

Afo Mejora Valor Afadido

2005 Sustitucion pilotos Mejora de la mantenibilidad del
cola con lampara de subsistema alumbrado exterior
filamento por LED

2006 Sustitucion de pulsador  Reduccién de las incidencias en linea

“seta” de emergencia en
UT500/550 por pulsador

provocadas por pulsadores accionados
involuntariamente

luminoso

Sefalizacion acustica en

cabina de la activacion

de un tirador de

desbloqueo de puerta
2007 Cambio de sistema de

engrase de pestafia

Aviso inmediato a conduccion de una
situacion insegura que puede provocar
la apertura de una puerta durante la
marcha

Evita el patinaje en trenes al inicio del
servicio y correcto engrase en la zona
de contacto rueda carril

2008 Renovacion del Sistema  Permite asegurar la disponibilidad
de Alimentacion y de energia ante las diferentes
Proteccion Interrumpida | contingencias que puedan  surgir
de Energia parael PMC  en la instalacion de MB o de sus

suministradores de energia eléctrica
Revision de puertas de Cambio  cajeras  puertas  viajeros
las unidades tren UT500/550. Con el fin de evitar posibles
aperturas intempestivas de puertas
durante la marcha
2009 Cambio de marcos de Se sustituye el marco en dangulo recto

ventana en puertas de
viajeros en serie 500.

por un marco en chaflan. Efecto:
reducir o eliminar los atrapamientos de
viajeros entre puerta y paramento

Gestion de tecnologias de la Informacion. De manera sistematica
detectamos e identificamos las posibles alternativas tecnoldgicas
existentes en el mercado, a través de la asistencia a la presentacion
de nuevas soluciones en TIC, contactos con proveedores, etc.

Cuando detectamos una tecnologia que nos ayuda en la mejora de
la gestion de Metro Bilbao, evaluamos la misma en el Proceso de
Gestion de Arquitectura y Aplicaciones Informadticas y valoramos la
posibilidad de implantarla, utilizando los mismos criterios que en la
tecnologia ferroviaria. Tras la realizacion del estudio de implantacion,
si las conclusiones son positivas, el Proceso de Politica y Estrategia,
aprueba su implementacion.

Implican a las personas y otros grupos de interés relevantes en
el desarrollo y despliegue de nuevas tecnologias para maximizar
los beneficios generados.

Siguiendo las lineas marcadas por el Proceso de Gestion de
Arquitectura y Aplicaciones Informaticas, se han ido incorporando
de manera progresiva mejoras tecnoldgicas de informacién. En
2007 implantamos la plataforma de Teleformacion “Moodle” que
nos permite la distribucion de acciones formativas “online” a los

metro bilbao

@



trabajadores y trabajadoras de la empresa sin las restricciones de
espacioftiempo de la formacion presencial. Permite, ademas, realizar
un seqguimiento de dichos cursos y proporciona al responsable de
formacion la evaluacion de los mismos.

En 2008 y 2009 desarrollamos una mejora del Sistema de Ticketing
que nos ha posibilitado alcanzar las siguientes ventajas:

= Desarrollar funciones de telemando como supervision, control y
adquisicion de datos de los equipos de campo.

= Disponer de un "Software" propio que nos permita estabilizar y
uniformizar el sistema de forma que se facilite la operacion diaria
del mismo tanto para nuestra clientela como para nuestro personal.

= Disponer de la informacion necesaria para la gestion del
mantenimiento preventivo del sistema mediante la explotacion
estadistica de la informacion generada por el mismo.

= Disponer de un "Software" estable y homogéneo que facilite Ia
inminente implantacion del sistema de tarjeta sin contacto (Barik).

= Independizar el "Software" de los proveedores, del "Hardware", de
forma que sea posible un escenario de explotacion con maquinas
de diferentes suministradores y software unico y propio.

= Incluir mejoras en los sistemas de gestion “Back-end" que nos
permitiran reducir de forma paulatina las incidencias con impacto
en la disponibilidad de los sistemas.

La revision de la efectividad de la gestion de la tecnologia y de
los sistemas de informacion se realiza a través de la gestion de los
indicadores y el grado de cumplimiento del plan de sistemas, en
el que se recogen las necesidades de los Procesos como entrada
principal para su definicion.

La fig 4d2 muestra algunas de las mejoras implantas en la gestion
de tecnologia de la informacion, a lo largo de estos ultimos afios.
Estas mejoras, que han sido desarrolladas internamente en Metro
Bilbao, son un claro ejemplo de la implicacion de las personas en
el desarrollo y mejora de nuestra tecnologia, uno de los valores de
nuestra organizacion.

Fig 4d2. Mejoras en gestion de tecnologia de la informacion
Valor Adadido

Monitorizacion ~ de  estados  de
telemandos y medir su disponibilidad.

Ao Mejora

2005 Instalacion de
agentes "snmp".

Acceso  desde  casa, utilizando
una conexién segura y con una
autenticacion fuerte de doble factor.

2006 Acceso externo a
Gure Tokia

2007 "Workflow" de
solicitudes de servicio

Permite realizar peticiones a las
distintas areas de la empresa, siendo
estas peticiones validadas por la cadena
de mando

2008 Sistema de Permite en la sala de descanso de

informacion conduccién de San Inazio realizar
a personal de el seguimiento del programa de
conduccion en explotacion.

tiempo real

2009 Instalacion de
plataforma de
virtualizacion "ESX"

Reduccion del consumo, optimizacion
de la "cpu" y la memoria y facilidades
de migracion y gestion que conlleva la
utilizacion de estos entornos.

4e. Gestion de la informacion y del conocimiento para apoyar en
la toma de decisiones efectivas y desarrollar la capacidad de
la organizacion

Se aseguran de dotar a sus lideres de una informacion precisa y
suficiente para apoyarlos en la toma de decisiones.

Metro Bilbao gestiona el Proceso de Gestion de Arquitectura y
Aplicaciones Informaticas cuya mision es la de disefar, planificar
implantar y mantener la arquitectura y aplicaciones informaticas
en las que se soporta el sistema de informacion, de acuerdo a
las especificaciones aportadas, garantizando su disponibilidad,
rendimiento y seguridad, colaborando a la gestion diaria de la
empresa. Con dicho fin dota a lasy los lideres y al resto de personas de
MB de las herramientas adecuadas para la realizacion de su trabajo,
de manera que puedan gestionar de forma eficiente los recursos
internos y externos disponibles.

Esta mision se soporta en tres pilares diferentes:

= Plan de sistemas, donde se describen los proyectos nuevos o de
mantenimiento a realizar a lo largo del afio.

= Aplicacion de peticiones de servicio, donde recibimos todas aquellas
peticiones de hardware, software o cambios de aplicaciones.

= Aplicacion "[TK", aplicacion que integra las siguientes funciones:

- Gestion de la configuracion "hardware” y "software” En este
modulo se realiza el inventario de "hardware" y “"software”
localizdndolo geograficamente y por usuario, ademas se realiza
la gestion de los contratos de mantenimiento.

- Gestion de Incidencias.

- Ciclo completo de una incidencia desde su inicio o introduccidn
de un problema por parte del usuario hasta su solucion por parte
del especialista.

- Gestion de peticiones de servicio.

- Gestion de proyectos. A través de esta aplicacion definimos el
alcance del proyecto, las personas involucradas, las fechas de
realizacion y podemos realizar el sequimiento a través del control
diario y del modulo de informes mensuales.

En el afio 2009, y con el objetivo de realizar una medicion sobre la
eficacia del sistema, desde el Proceso se realizo una encuesta a todas
las Personas de MB, segmentando en cuatro grupos diferenciados por
su grado de interaccion con los sistemas informaticos. Fruto de los
resultados de esta encuesta se introdujeron cambios en el modo de
conexion a la intranet desde casa, eliminando la autenticacion de
doble factory la necesidad de tener instalado un antivirus en el puesto
de acceso remoto. Esta mejora permite que cualquier empleado pueda
acceder desde cualquier equipo sin tener que realizar instalaciones o
llevar consigo un "token hardware”

La fig 4e1 muestra algunos de los principales sistemas y aplicaciones
utilizadas para la gestion de la informacion en Metro Bilbao. El
objetivo de estas aplicaciones es la provision de informacion precisa a
las personas de Metro Bilbao para el apoyo a la gestion y sequimiento
del servicio y a la toma de decisiones.

Proporcionan y controlan un acceso adecuado a la informacion,
al tiempo que garantizan la propiedad intelectual de la
organizacion y la sequridad de la informacion.
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Fig 4e1. Aplicaciones para la gestion de la informacion

Aplicacion Descripcion
Lanzador Punto unico de acceso a las aplicaciones
GOt Generador de oferta de transporte, permite el disefio de
los programas de explotacion y la generacion de turnos de
conductores
Nomina Médulo SAP de recursos humanos que ayuda a las

funciones de la gestion de personal (ndmina, seguros
sociales, irpf, etc)
CyA Aplicacion para la gestion de solicitudes de compra,
peticién y recepcion de ofertas, generacion de pedidos
y firma de facturas. Ademads cuenta con un modulo
de gestion y control de partidas presupuestarias y otro
donde se gestionan los almacenes de MB
Gestion y asignacion de turnos y calendarios necesarios
para la realizacion del servicio, control de presencia
y calculo actividad utilizado posteriormente en la
aplicacion de ndmina
MNT Planificacion y gestion del mantenimiento preventivo y
correctivo, seguimiento mediante indices de calidad de
las instalaciones

Zerkos

Gestion de
expedientes

Registro y gestion de todos los datos y documentos
relacionados con los expedientes que maneja la
Unidad de Asesoria Juridica, utilizando en algunos de
ellos, fuentes de informacion provenientes de otras
aplicaciones (incidencias en linea, recargos a clientes,
accidentes de clientes, etc.)

Metro Bilbao transporta casi 90.000.000 de viajerosfas anuales,
con los que mantiene distintos grados de relacion, desde los que
utilizan titulos no nominales, hasta los que poseen un carnet
de sociofa, pasando por aquellos que poseen un carnet de otras
administraciones, por ejemplo los Carnets del CTB. En este entramado
cobra gran importancia la gestion y seguridad de los datos personales
y el cumplimiento de lo establecido en la Ley Organica de Proteccion
de Datos.

Para el adecuado soporte de esta funcién utilizamos tres aplicaciones
especificas:

= Gestion de la LOPD, aplicacion que nos permite realizar las
siguientes funciones:

- Gestidn de acceso/rectificacion cancelacion.
- Gestién de entradas/salidas.

- Gestion de incidencias.

- Gestion de copias de sequridad.

= Work flow de alta/bajas de empleados/as, que permiten realizar el
seguimiento de una persona desde que se produce su contratacion
hasta que deja la empresa, teniendo en cuenta en los cambios de
puesto y en las bajas los cambios de acceso a la informacion y [o el
borrado de la dotacién informatica en el caso de la baja

= Aplicacion de Dotaciones que nos permite establecer perfiles de
acceso a las aplicaciones por puesto de trabajo y/o personalizados

La revision del sistema la realizamos cada dos afos realizando la
auditoria externa del reglamento, auditoria que en nuestro caso se
complementa con la revisién del cumplimiento de los principios de
la LOPD. Cada dos afios realizamos una formacion a responsables de
fichero, donde ademas de informarles de los cambios realizados por la

Agencia de Proteccion de Datos se pueden revisar aspectos propios de
la implantacion de la LOPD y del reglamento en Metro Bilbao.

En el ambito de garantizar la sequridad de la informacion, ésta se
recoge en los servidores centrales, de manera que todas las personas
de la organizacion y en cualquier ubicacion o centro periférico en
el que se encuentren, con la adecuada identificacion y con el perfil
requerido, pueden acceder “on-line" a la informacién necesaria para
el desarrollo de la gestion.

Estos servidores se encuentran en una dependencia con aislamiento
electromagnético, acceso restringido mediante un sistema
autenticacion de tarjeta magnética y climatizacion independiente en
dos zonas diferenciadas, con un sistema antiincendios propio.

Asimismo, hemos implantado una politica de "backup” y “restore”
que establece para cada servidor una cadencia de copias de respaldo,
cadencia que tiene en cuenta el tipo de copia, si es de servidor o de
datos, si es total o incremental y la frecuencia con la que se realizan.
Una vez al mes se realizan copias completas de todos los servidores y
al término del proceso se trasladan a una dependencia externa.

Estos perfiles de acceso vienen definidos por las necesidades del
puesto organizativo y en algunos casos, ademas por necesidades
personales diferenciadas, tales como participantes en Procesos de
Gestidn, grupos de mejora, etc. Para evitar la necesidad de que el
usuariofa deba conocer diferentes configuracionesy contrasenas para
acceder a sus aplicaciones, desde MB hemos disefiado una aplicacion
de "Single Sing On" que permite a los usuarios acceder a través de una
plataforma llamada Lanzador, a su dotacion sin necesidad de volver
a autenticarse, utilizando las credenciales de la sesion de “"Windows"

Este desarrollo innovador ademas de facilitar el acceso de los
usuariosfas, permite aislarles de intentos de acceso directos a las
bases de datos a aplicaciones propietarias como por ejemplo SAP, ya
que desconoce su contrasefia de conexion.

La politica de seguridad de la informacion se complementa con
actuaciones sobre los clientes finales tales como:

= |nstalacion de antivirus.

= Herramientas de gestion de periféricos, como los puertos
USB's, permitiendo o denegando el acceso a las personas y/o a
determinados dispositivos aceptados por la politica de seguridad
de Metro Bilbao

= Despliegue de politicas centralizadas que, por ejemplo, impiden a
un usuariofa instalarse programas no autorizados en su maquina.

= Actualizacion automatica de parches de sistema operativo.

= |nstalacion centralizada de aplicaciones.

Todas las redes informaticas cuentan con “firewall" y "proxies” que
permiten realizar funciones de filtro entre redes, asegurando de esta
forma el acceso a los servidores corporativos y permitiendo un mayor
control en los accesos a intranet. Esta politica tiene como objetivo
impedir la entrada/salida de informacién por canales no controlados
(webmail, redes sociales, etc.) y los ataques que desde el exterior se
puedan producir, tales como intrusiones, inclusion de equipos en

"botnets”, "relay" de correo, etc.

Como ultimo paso realizamos todos los afios una auditoria de
seguridad externa, que dependiendo de los resultados del afio y
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anterior y contando con la opinion del auditor/ra, puede cambiar en
su ambito de aplicacién, teniendo como base el realizar un test de
intrusion completo cada dos afos. Estos test de intrusion se realizan
utilizando técnicas de caja negra (sin conocimiento interno del
sistema) y posteriormente de caja blanca (con conocimiento sobre
el sistema). En el afo 2009 y fruto de las modificaciones realizadas
en telemando de ticketing dedicamos el esfuerzo de la auditoria a
una revision general desde el punto de vista de la sequridad de dicho
sistema.

Gestion del conocimiento.

El Proceso de Gestion del conocimiento se retine tres veces al afio con
objeto de determinar los objetivos e indicadores para el afo en curso,
y hacer el sequimiento de las acciones desarrolladas. Ademas de las
reuniones de seguimiento, se mantienen reuniones de trabajo en el
que puede participar personal ajeno al Proceso para tratar aspectos
concretos.

En 2007 se crearon tres equipos de trabajo con el objeto de analizar
su funcionamiento y establecer una sistematica de difusion del
conocimiento en la Organizacion. En 2009, fruto del analisis del
funcionamiento y necesidades de los equipos de trabajo, se determino
la metodologia para la difusion del conocimiento en Metro Bilbao.

La Intranet de Metro Bilbao, Gure Tokia, es una de las herramientas
clave para la gestion del conocimiento. El acceso a esta herramienta
se realiza desde cualquier puesto cliente de la red de Metro Bilbao,
desde unos “totems" instalados en las residencias de conductores y
los talleres y desde el propio domicilio de las Personas de MB. Con
objeto de tomar medidas correctoras, disponemos de estadisticas de
acceso a los contenidos de Gure Tokia. La revision de la efectividad de
la Intranet la realizamos a través de las cifras de accesos por fechas,
areas de empresa, etc. De esta manera monitorizamos los intereses
y necesidades de la plantilla, lo cual nos permite tomar decisiones
y medidas sobre nuevos contenidos, mejoras a los ya existentes, etc.

Asi mismo, el buzén de sugerencias es otra fuente de aprendizaje,
control y mejora. El buzdén de sugerencias es accesible desde Gure
Tokia, siendo fuente de ideas, mejoras, etc., que una vez analizadas,
y con el visto bueno correspondiente, llegan a materializarse en un
nuevo procedimiento de empresa, 0 un nuevo contenido en Gure
Tokia, como la creacion en 2009 del apartado en el que se comunica
la mision, funciones, requisitos, etc. de los puestos de trabajo. La fig
4e2 muestra nuevos contenidos introducidos fruto de los numerosos
ciclos de revision.

Fig 4e2. Nuevos contenidos en Gure Tokia

Afo Contenido
2005

Descripcion

Guia de la persona formadora

Solicitar un curso
validan las solicitudes

Guia con contenidos para la persona formadora, necesaria dado el volumen de
formacién interna que ofrece MB

Un formulario de solicitud, una consulta y un workflow de gestion para quienes

Epigrafe principal

Mi desarrollo profesional

Las personas

Diccionarios

Medioambiente

Enlaces a Webs de diccionarios

Documentacion asociada al sistema de gestion medioambiental

Mi trabajo

Biblioteca

2006 EFQM Un apartado por cada Proceso/Subproceso, mas uno general Nuestra empresa
Objetivos Objetivos del afo, resultados, balance de objetivos del afo anterior Nuestra empresa
Encuesta satisfaccion del personal  Se publican los datos de la encuesta, el plan de accion y los resultados del plan  Las personas
de accion
Productos quimicos Fichas de los productos que se utilizan en MB, explicando las precauciones Mi trabajo
Procedimiento PR.0.058 Gestion de objetos perdidos Biblioteca
2007 EstaCion de mejora Avances del grupo de trabajo Las personas
SGE21 Documentacion sobre la norma SGE21 Gestidn ética y socialmente Biblioteca
responsableresponsable
Fotos Album digital sobre eventos corporativos Mis asuntos
FAQ's del personal Da respuesta a las dudas mas frecuentes que surgen en el ambito de la gestion  Las personas
de personas (conceptos retributivos, etc.)
Manual de actuacion ante averias  Guia sobre como actuar en caso de averia conduciendo un tren Biblioteca
en trenes
Procedimiento PR.0.009 Gestion de Reclamaciones, Quejas y Sugerencias de clientes Biblioteca
2008 Asi funciona el metro Explica condiciones generales de contratacion del servicio de transporte Lasy los clientes
ofertados por MB
Plan anual de formacion Acciones formativas para el afio. Mi desarrollo profesional
Convenio colectivo 2008-2010 Convenio vigente Biblioteca
2009 Equipos de mejora Informacion sobre los grupos de trabajo en activo y finalizado Mi trabajo
Mi puesto de trabajo Mision, funciones, requisitos, etc. de los puestos de trabajo Mi trabajo

Plan de igualdad

Primer plan de igualdad de MB (2009-2011)

Las personas
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5. Procesos,
Productos
y Servicios




Criterio 5. Procesos, Productos y Servicios

Metro Bilbao considera la Gestion por Procesos un elemento de
importancia critica para el cambio, la innovacion, la mejora continua, la
implicacion de las Personas y el desarrollo de su estrategia orientada a
su Clientela y resto de Grupos de Interés. Su implantacion y desarrollo
se gestiona mediante el método de mejora continua, en base a un ciclo
REDER.

5a. Los Procesos de diseiian y gestionan a fin de optimizar el valor
para los grupos de interés

Analizan, clasifican y priorizan sus Procesos completos (de
principio a fin) como parte del sistema global de gestion y
aplican los enfoques adecuados para gestionarlos y mejorarlos
de eficazmente, incluyendo aquellos Procesos que exceden los
limites de la organizacion.

A principios de 2005, una vez decidido que la referencia de gestion a
utilizaren Metro Bilbao iba a ser el Modelo EFQM, se inicié la implantacion
de la Gestion por Procesos. Para ello, los lideres del CD, con el apoyo de
ASLE y la Jefatura de Marketing, Calidad y Medio Ambiente, definieron
el primer Mapa de Procesos y designaron las personas propietarias de
los mismos. Asimismo, fijaron los Criterios de eleccion de las personas
propietarias, en base a los siguientes aspectos: grado de conocimiento
de las actividades del Proceso, adecuacion a las funciones establecidas
para los responsables de Proceso y el grado de cumplimiento de las
competencias de liderazgo, crit 1a.

Una vez elegida la persona propietaria del Proceso, ésta designa
las personas que componen el equipo de gestion. Los equipos son
multidisciplinares y estan configurados por personas de las diferentes

Unidades por las que se desarrollan las actividades del mismo. Todos
los Procesos cuentan con fichas de Proceso y Diagramas de Flujo. El
Mapa de Procesos se revisa de manera sistematica coincidiendo con la
elaboracion del Plan Estratégico, asi como cada vez que se producen
cambios en las actividades. Para ello se utilizan las reuniones de
los equipos de Proceso y las Autoevaluaciones, donde revisamos la
efectividad global del sistema. Asimismo, los Procesos se revisan en
funcién de los cambios que puedan surgir en la estructura del mismo. La
fig 5a1 muestra el actual Mapa de Procesos.

Los Procesos estan clasificados en:

= Estratégicos: establecen las guiasy lineas de actuacion fundamentales
para que los Procesos Operativos consigan los resultados adecuados y
alinean a los Procesos de Apoyo como colaboradores en la consecucion
de estos Objetivos.

= Operativos: concentran la actividad fundamental de Metro Bilbao,
constituyen la secuencia de valor afadido y tienen relacion directa
con Clientes.

= Apoyo: aportan los recursos, ya sean materiales, informacion o
metodologia, necesarios para el desarrollo del resto de Procesos.

Los Procesos estan alineados con las Lineas y los Objetivos Estratégicos
a través de los Planes de Accion de cada Proceso. Una vez difundidos
los Objetivos Estratégicos, crit 2d, los Equipos de Proceso determinan
las acciones a realizar para la consecucion de los mismos, revisan los
indicadores de control y asignan responsables y plazos de ejecucion.

Desde sus inicios, Metro Bilbao ha aplicado estandares de Gestion de
Calidad y Gestion medioambiental. Fruto de la evaluacion vy revision
realizada en la Autoevaluacion de 2006, se determino integrar estos
estandares en los Procesos de Gestion. De esta forma, se ha conseguido
evitar duplicidades y homogeneizar los sistemas. En este sentido, los

Fig 5a1 Mapa de Procesos
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Politica y estrategia

Definicion de politica de recursos humanos

- Desarrollo profesional

Comunicacion externa

Planificacion econémico financiera
- Comunicacién interna

- Dimensionamiento e incorporacion de personal

- Promover la salud y la accién preventiva
- Sistema de reconocimiento
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Procesos de Gestion de la RSC, Gestion Medioambiental y Gestion de
Calidad integran las certificaciones de que dispone MB en base a las
Normas SGE 21, ISO 14001, EMAS, I1SO 9001 y la Carta de Servicios.

Definen claramente los propietarios de los Procesos y sus
funciones y responsabilidades en el desarrollo, mantenimiento
y mejora del esquema de Procesos clave

Como ya ha quedado resefiado, uno de los pasos previos al inicio de
la definicion de cualquier Proceso es la identificacion de la persona
propietaria por parte del Proceso de Politica y Estrategia, en base a los
Criterios definidos.

La persona propietaria del Proceso selecciona al Equipo en funcion de
las actividades que se desarrollan en el mismo. De manera sistematica,
los equipos de Proceso se reunen, como minimo, a principio de cada
ejercicio para elaborar el Plan de Accion e Indicadores y posteriormente
cada cuatrimestre para desarrollar el control de acciones, indicadores
y objetivos en las reuniones de control. En la actualidad, 103 personas
participan de manera directa en la gestion de Equipos de Proceso, crit
7b.

Uno de los problemas a los que pudiera dar lugar la gestion de los
diferentes Procesos es la posible aparicion de dificultades en las
relaciones de las interfases entre los Procesos. En el caso de que
existan problemas de interfase, se retnen las personas responsables
de los Procesos afectados para alcanzar un acuerdo y eliminar dichas
dificultades. Si estas persistiesen, es en ultima instancia el Proceso de
Politica y Estrategia quien adopta una decisién definitiva al respecto.

Fig 5a2. Mejoras en la Gestion por Procesos

Afo Fuente Aprendizaje Mejora

2004 Formacion en Gestion por Establecimiento del primer Mapa
Procesos. de Procesos

2005 Formacion en gestion por Implantacion y puesta en marcha
Procesos. del los Procesos de gestion

Autoevaluacion 2005 Integracion de  Comités vy
estandares de calidad en los

Procesos

2006 Autoevaluacion 2005 Alineacion de los Procesos con los

Objetivos Estratégicos

Encuesta Satisfaccion de Despliegue de la participacion en

Personas 2005 la gestion por Procesos a Personas
de los colectivos de conduccion y
supervision de estacion

2007 Seguimiento de la gestion Definicion e implantacion del
en el Proceso de Politica y Proceso P23. Seguridad en la
Estrategia Circulacion

2008 Revision  del
Procesos en el Proceso de nuevo Proceso
Mejora Continua Comercial
2009 Seguimiento de la gestion Mejora de la coordinacion de la
en el Proceso de Politica y actividad departamental con las
Estrategia lineas y acciones establecidas
desde los Procesos

mapa de Definicion e implantaciéon del
P24.  Gestion

La revision de la efectividad se realiza a través del grado de cumplimiento
de los objetivos, encuestas de satisfaccion y las Autoevaluaciones y
Contraste Externos .Asimismo, la realizacion de mejores practicas con
otras organizaciones consideradas excelentes como Mutualia, Euskaltel
o la lkastola Lauaxeta nos han permitido ir introduciendo mejoras. La

fig 5a2 muestra algunas de las mejoras introducidas en la Gestion por
Procesos.

Establecen para los Procesos indicadores de rendimiento y de
resultado que sean relevantes y estén vinculados claramente a
los Objetivos Estratégicos

Los Planes de Accion de cada uno de los Procesos se elaboran
siempre partiendo de los Objetivos Estratégicos planteados desde el
Proceso de Politica y Estrategia. Se fijan de esta forma las estrategias,
acciones, indicadores y objetivos del Proceso siempre en linea con
las necesidades planteadas por la Organizacion. EI despliegue de
objetivos a Procesos se revisa en ultima instancia desde el Proceso
de Politica y Estrategia para evitar desviaciones respecto a las Lineas
Estratégicas establecidas con los Grupos de Interés.

El sistema de gestion, asi como las mejoras y las innovaciones
introducidas en los Procesos vy en los Equipos de Mejora esta sometido
a revision y evaluacion a través del control de los indicadores de cada
Proceso y de la consecucion de los Objetivos Estratégicos de Metro
Bilbao. Para ello, cada Proceso ha identificado los Objetivos Estratégicos
a los que contribuye a alcanzar y ha definido indicadores de dos tipos:
de resultado clave, y de rendimiento del Proceso.

El seguimiento de la gestion la realizamos cuatrimestralmente a
través de las reuniones de Proceso, donde se lleva a cabo el control de
los Planes de Accion vy los objetivos establecidos, tanto los asociados
a Lineas Estratégicas, como aquellos otros de rendimiento del propio
Proceso. Se analizan las desviaciones y se proponen Acciones Correctivas
cuando asi sea necesario. Con esta informacion aportada por cada
Proceso, se realiza el sequimiento de gestion en el Proceso de Politica
y Estrategia. Por otro lado, en estas reuniones de seguimiento de
gestion, también tratamos las relaciones entre Procesos, para la
resolucion de las interfases.

Hacen realidad las nuevas ideas mediante Procesos que facilitan
la innovacion y se adecuan a la naturaleza e importancia de los
cambios que introduciran

La orientacion a la mejora es una de las constantes en la actividad de
Metro Bilbao. Para ello se han identificado las fuentes de informacién
de mejoras: indicadores clave, encuestas de satisfaccion, indicadores
de rendimiento, resultados de Autoevaluaciones y auditorias internas,
asi como actividades de Benchmarking y mejores practicas. Asimismo,
cualquier persona de la Organizacién puede proponer ideas o mejoras
a través de los canales de comunicacion establecidos, crit 3d, las cuales
son derivadas al equipo de Proceso, quién analiza la idoneidad de su
implantacion.

El analisis de las fuentes de informacion se desarrolla en el marco de los
Procesos, donde se determinan y priorizan los cambios y las acciones
de mejora en funcion de su aportacion al grado de consecucion de
los Qbjetivos Estratégicos de Metro Bilbao. Una vez determinadas las
mejoras a emprender por el Proceso, estas se desarrollan en las Unidades
0 se constituyen Equipos de Mejora “ad hoc" para abordar dichas
mejoras. La fig 5a3 muestra el flujograma de gestion de la mejora.

Los Equipos de Mejora son equipos creados de forma especifica para el
desarrollo e implantacion de las mejoras detectadas en los diferentes
Equipos de Proceso. Estos equipos son multidisciplinares y en ellos
participan personas de los diferentes colectivos de la empresa, que
aportan soluciones globales a las cuestiones planteadas. Desde el Proceso
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de Mejora Continua se realiza el sequimiento del trabajo desarrollado por
estos equipos. Fruto de la revision en el Proceso de Mejora Continua, se
ha incluido en 2009 un apartado especifico en Gure Tokia, que posibilita
a todas las Personas de Metro Bilbao conocer el trabajo desarrollado
por los Equipos de Mejora. Durante el ejercicio 2009, 87 personas
participaron en los 18 Equipos de Mejora en funcionamiento, crit 7b.

Fig 5a3. Ciclo de Mejora de los Procesos

Equipos de Proceso:
Unidades y Equipos de
Partiendo de las fuentes de Mejora:
informacién: Establecimiento
de estrategias, acciones,
objetivos e indicadores para el
desarrollo de los Objetivos

Estratégicos

a m Equipos de Proceso: B ‘

Control, seguimiento y ajuste de las estrategias, acciones e indicadores,
estableciendo los cambios y mejoras necesarias para la consecucion de los
objetivos establecidos

Desarrollo de las acciones de
mejora establecidas en los
Procesos

Evaltan el impacto y el valor aiadido de las innovaciones y
mejoras en los Procesos

La revision de la efectividad de la mejora se realiza a través del
sistema de reuniones de los Procesos y el seguimiento de los
indicadores asociados. En estas reuniones se evalla la situacion de la
accion a través de la informacion aportada por el responsable de su
realizacion. En los casos en los que se crean equipos para implantar las
mejoras, es el propio equipo quien realiza la implantacion y presenta
la informacion de seguimiento en el equipo de Proceso en el que se
encuentra integrada la mejora.

Antes de la implantacion de las mejoras se realizan las pruebas piloto
previas a su implantacion. En paralelo a la implantacion de las mejoras,
se comunican a las Personas y los grupos de interés que se ven afectados
por la misma a través de los canales de comunicacion de Metro Bilbao,
crit 3d. Asimismo, si la introduccion de la mejora conlleva la necesidad
de formacion, ésta se imparte a las personas afectadas por la actividad
a realizar. Ejemplos claros de la aplicacion de esta sistematica han sido
durante el 2009 la incorporacion de las nuevas unidades-tren UT600 y
la incorporacion del quinto coche en las unidades-tren.

Esta metodologia se aplica al 100% de los Procesos de MB. La fig 5 a4
muestra algunas de las mejoras introducidas.

5b. Los Productos y Servicios se desarrollan para dar valor 6ptimo
a los clientes

En Metro Bilbao los servicios a producir se disefian para satisfacer las
necesidades reales de nuestra Clientela. Con ese fin hemos definido e
implantado cuatro Procesos, a través de los cuales damos respuesta
sus necesidades y expectativas. La fig 501 muestra el ciclo de mejora
PDCA seguido por los Procesos Operativos para prestacion de nuestros
Servicios.

Fig 5a4. Mejoras realizadas en los Procesos

Ao Proceso Mejora

2005  Gestion Medioambiental Publicacion de la primera memoria de sostenibilidad
Gestion de la Responsabilidad Social Corporativa | Primera encuesta de satisfaccion de la sociedad
2006  Sistema de Reconocimiento Se sistematizan los reconocimientos en Metro Bilbao. Creacion de la Comision de Evaluacion del
reconocimiento
Comunicacion Externa Nuevo apartado en Gure Tokia, para informar sobre las colaboraciones realizadas y animar a la
participacion a las Personas de Metro Bilbao
Gestion de la Responsabilidad Social Corporativa ' Se establecen los criterios para la colaboracion de Metro Bilbao con las Organizaciones Sociales
2007  Gestidn de la Responsabilidad Social Corporativa ' Se crea, en colaboracion con Parekatuz, una guia para uso igualitario del lenguaje en Metro Bilbao
Gestion Medioambiental Puesta en marcha de la campafia MetroBio
Mantenimiento de Unidades Creacion de las brigadas especiales de limpieza de zonas degradadas
Asesoramiento Juridico Se firma un convenio de colaboracion con departamento de justicia (juzgado de menores) para el
desarrollo de PBCs (Prestacion en Beneficio de la Comunidad) en Metro Bilbao
2008  Promover la Salud y la Accion Preventiva Se sistematizan en el Proceso los reconocimientos médicos del personal de conduccion
Comunicacion Interna Revision y mejora el plan de acogida.
Gestion Medioambiental Concurso de ideas de mejora medioambiental entre las Personas de Metro Bilbao
Gestion de la Calidad Implantacién de las 5Ss en el taller de SCC en Sopelana
Certificacion de Carta de Servicio, estableciendo los compromisos con la clientela alineados con los
Objetivos Estratégicos
Seguridad en la Circulacion Se realiza un andlisis de la incidencia de los factores técnicos y los factores humanos, para el
incremento de la sequridad en la circulacion
2009 Desarrollo Profesional Puesta en marcha del nuevo simulador de conduccion en la estacion de Etxebarri

Comunicacion Externa
Gestion Medioambiental

Gestion de Atipicos
Mantenimiento de Instalaciones
Mejora Continua

Se incluye en la gestion del Proceso el sequimiento de los noticias aparecidos sobre Metro Bilbao en
medios digitales y audiovisuales

Reduccion de residuos generados con la implantacion de un sistema de limpieza criogénica de los
Boggies y el pintado de trenes con pintura al agua

Habilitacion de un local en la estacion de Ansio como nuevo espacio para la organizacion de eventos
Proyecto de recuperacion energética en Metro Bilbao

Puesta en marcha de un nuevo apartado en Gure Tokia, para posibilitar el sequimiento, comunicacion
y despliegue, de las actividades de mejora desarrolladas por los equipos de mejora
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Fig 5b1. Ciclo PDCA de los Procesos Operativos

P D
P22 Definir P06 P07 P08
la Oferta de Planificar el Asignacién Producir el
Servicio Servicio del servicio Servicio
— Planificacion Asignacion :
Definicion del 2 Produccién
servicio a szgf;:rrt:a ::rl:/?tl:ige; del servicio
Implantar definida implantar definido

Analisis de la produccién
para la mejora del servicio

Utilizamos la investigacion de mercados, las encuestas de clientesy otras
fuentes de informacion para anticipar e identificar mejoras destinadas a
fortalecer la cartera de productos y servicios.

Con el fin de determinar las necesidades y expectativas de la Clientela,
enmarcado en el Proceso Definir la Oferta del Servicio, la Unidad de
Marketing ha implantado diferentes mecanismos que permiten detectar
las mismas. Entre estos mecanismos se encuentran las encuestas de
satisfaccion, las sugerencias recibidas, el panel de clientes y encuestas
especificas que se realizan sobre servicios concretos ofrecidos por
MB, crit 5e. Una vez determinadas estas necesidades se procede a la
planificacion de los servicios a realizar. Se pueden considerar de dos
tipos:

= Servicios Estables. La planificacion de los servicios a realizar se lleva
a cabo en el mes de febrero del afo anterior a la prestacion del
servicio. Es decir, los servicios que estamos llevando a cabo en 2010 se
planificaron en febrero de 2009. Estos servicios estables son aquellos
que Metro Bilbao debe producir en las diferentes horas del dia
(arranque del servicio, punta de manana, valle y finalizacion); dias de la
semana (lunes a jueves, viernes, sabado, domingos o festivos); épocas
del afio (invierno, verano1, verano2), ademas define los diferentes
servicios especiales que puntualmente prestara coincidiendo con las
Fiestas de Carnaval, Deusto, Leioa, Algorta, Plentzia, Aste Nagusia,
Santo Tomds y Navidad.

= Servicios Puntuales Son aquellos servicios que se llevan a cabo
coincidiendo con actividades no programadas, como pueden ser
partidos de futbol, conciertos, manifestaciones, etc. En este caso,
a partir de las necesidades que nos plantean los organizadores de
los eventos, adaptamos de manera &gil e inmediata los servicios
estables que ya teniamos planificados.

Otro de los canales para la mejora del servicio que prestamos desde
Metro Bilbao son las experiencias que obtenemos en los permanentes
contactos con las diferentes alianzas que desarrollamos (Alamys,
UITP, ATUC) asi como reuniones con otras explotaciones ferroviarias a
lo largo del afo (Metro Madrid, Metro Barcelona, FGC, etc.).

Confeccionado el estudio previo del servicio a producir, todas las
areas que intervienen en el Proceso Definir la Oferta de Servicio y que
intervendran en la planificacion, asignacion o produccion, llevan a
cabo un andlisis de factibilidad de realizacion del servicio, teniendo en
cuenta la compatibilidad de las instalaciones, el personal de conduccion
necesario, su incidencia en la circulacién y comunicaciones, asi como si
las disponibilidades de material movil requerido son compatibles con el
parque disponible para mantenimiento. De igual manera se comprueba

que los costes econdmicos que se derivan de la produccion del servicio
son coincidentes con las disponibilidades presupuestarias de ese afio.

Una vez validado o retocado, en caso de que fuesen necesarios ajustes,
el Proceso confecciona, un "borrador de propuesta de servicio”,
que tras ser aprobado por el Comité de Direccion se convertira en el
“documento anual de servicios para el afio estudiado” A partir de ahi,
este documento se constituye en la entrada del Proceso Planificar el
Servicio y se comunica a todas las areas encargadas de producirlo para
que comiencen los preparativos necesarios para poder realizarlo al afio
siguiente.

Fruto de la revision y el aprendizaje, hemos ido introduciendo numerosas
mejoras en la manera de detectar las necesidades de servicio. Para ello
hemos llevado a cabo acciones de Benchmarking con los metros de
Madrid y Barcelona y en el seno de los organismos internacionales a los
que pertenecemos, Alamys, UITP, ATUC, fig 5b2.

Entienden y anticipan el valor potencial de las nuevas tecnologias
en los productos y servicios.

La Gestion de la Tecnologia es un elemento clave que contribuye
al desarrollo y perfeccionamiento de los servicios que presta Metro
Bilbao. Asi, cada uno de los Procesos identifica las nuevas posibilidades
tecnoldgicas de aplicacion a las actividades que realiza, crit 4d.

Un ejemplo de la anticipacion del impacto de las nuevas tecnologias
a los productos y servicios lo constituye la incorporacion de pantallas
tactiles en las maquinas expendedoras de billetes. Fruto del aprendizaje
con otras empresas ferroviarias, asi como la interaccion con los propios
clientes, en el afio 2000 se modificaron las pantallas existentes, que eran
de solo lectura, por otras de un entorno mas amigable y adaptado a la
variedad de tipologia de la clientela de Metro Bilbao.

En la actualidad, Metro Bilbao viene trabajando, en colaboracion con la
Escuela de Ingenieria de Bilbao, en la aplicacion de nuevas tecnologias
de transmision de datos y voz. Se ha detectado como un area de mejora,
la informacion en tiempo real a la Clientela que viaja dentro de las
unidades-tren en caso de producirse alguna incidencia en el servicio.
Para ello, se esta desarrollando un sistema que permita al Puesto de
Mando Centralizado, comunicar mensajes de voz en tiempo real y
directo, al margen de los especificos que se envian al conductor de la
unidad-tren. Esta aplicacion supondra una novedad tecnologica en el
ambito del servicio suburbano.

Utilizan la creatividad para disenar y desarrollar productos
y servicios nuevos junto a clientes, partners y otros grupos de
interés.

De manera sistematica, Metro Bilbao trabaja en colaboracion con la
Clientela y partners para el desarrollo de nuevos productos y servicios,
incorporandolos a los equipos de trabajo siempre que resulta posible.
En este sentido a lo largo del tiempo se han ido introduciendo
numerosas mejoras fruto de estas actuaciones conjuntas. Asi, en el
colectivo de Personas discapacitadas o con movilidad reducida, se han
creado diversos equipos de trabajo, donde han tomado parte activa
representantes de ONCE y FEKOOR, que han dado lugar a numerosas
mejoras en la accesibilidad de estos colectivos:

= Disefio y ejecucion de espacio acristalado en canceladoras de
anden junto ascensores con espacio acorde a PMR's.

= Suelo podotactil de andén para poder identificar elementos
salientes o en voladizo.
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Fig 5b2. Tabla de mejoras realizadas en los servicios

Afo Fuente Aprendizaje Servicio Mejora
2005 Analisis de necesidades en P22 Regular Adecuacion de servicio a nuevas estaciones (SES y ETX)
Acuerdos CTB/MB en calidad del servicio Fijacion de criterio “Indice Comodidad" (588-622 pax por tren)
Implantacion de la gestion por Procesos Se sistematiza en el Proceso la Definicion del Servicio de MB desde las
diferentes unidades afectadas
Definicion de servicios especiales Extraordinario Adecuacion fiestas de Deusto (fechas) y Leioa (cambio recinto-Gobela)
2006 Reclamaciones de la clientela Regular Adecuacion de la finalizacion servicio diurno de viernes, junio y septiembre
Demanda de la clientela y propuestas de Se incorporan como mejoras en el servicio para el 2007:
las Personas del colectivo de Linea = Servicio nocturno ininterrumpido los viernes durante los meses de junio y
septiembre
= Intensificacion de punta en mafiana de Linea 2
= Frecuencias irrequlares para el servicio de trenes los sdbados (6-8) y domingos
(6-9)
Panel de Metro Bilbao Se realiza en el Panel de la Clientela un analisis del servicio definido, para el
establecimiento de mejoras en el servicio
Reclamaciones de la clientela Extraordinario Adecuacion inicio vy fin de servicio en fiestas
2007 Andlisis de necesidades en P22 Regular Adecuacion de servicio a nuevas estaciones (POR -ABT)
Propuestas de la clientela Adelanto de inicio de punta de mafiana en L2 (7 horas)
Comparacion con otras explotaciones indice de comodidad consensuado CTB y Metro Bilbao
ferroviarias (FGC) y Proceso de = UT 4 coches: 570 Personas
implantacion del 5° coche = UT 5 coches: 718 Personas
Demanda de la Clientela Extraordinario Supresion de la frecuencia irregular a L1y L2 en noche de carnaval
2008 Andlisis de necesidades en PO8 Regular Adecuacion fin punta de tarde de 20.35 a 20.40 horas
Necesidad de sistematizar la decision de Se aplican en el P22 los criterios de consideracion y tratamiento de los Servicios
atender peticion de servicios especiales Especiales No Planificados
Andlisis de necesidades en P22 Extraordinario Adecuacion del servicio a Carnaval de Algorta, Fiestas Deusto y Santo Tomas.
2009 Mejora de la eficiencia en O. Técnica Regular Acuerdo estratégico mantener mismo servicio periodo 2009-2012.

Andlisis de necesidades en P22

Ajuste del servicio a los habitos sociales
Mejora de interfases entre Procesos
operativos

Demandas de la clientela Extraordinario

Adecuacion de servicio a nuevas estaciones (STZ-PEN)
Inclusidon de noches de viernes diciembre

Se sistematiza en el Proceso el traslado de los resultados del andlisis de la
produccion de los servicios especiales no planificados

Adecuacion carnaval Algorta v fiestas Plentzia

Barras transversales en la parte inferior de los soportes informativos
de las estaciones que permiten detectar los mismas y evitar el
choque.

Inclusion de un lazo de induccion para personas con problemas
de audicién en las Oficinas de supervicion de todas las estaciones.
Medida adoptada posteriormente por ETS y Euskotren.

Mejora en las puertas de las canceladoras para evitar el impacto
fisico en cierres imprevistos.

En 2008, Metro Bilbao trabajo de forma conjunta con CTB y BEC
para desarrollar un sistema combinado de billete que posibilita la
utilizacion del parking del BEC y Metro Bilbao, ampliando de esta
forma los parkings de Leioa y Etxebarri. Con este sistema, la Clientela
se beneficia de una plaza de aparcamiento para su vehiculo, y
acceso directo desde las estaciones de Metro Bilbao a toda la red del
suburbano. Ademas, esta medida esta directamente alineada con el
compromiso medioambiental y de sostenibilidad adoptado por Metro
Bilbao.

Fruto de la colaboracion con la Clientela se han ido introduciendo
modificaciones en los servicios prestados. Como consecuencia de
los resultados obtenidos en el Panel de Clientes, crit 5e, se acordo
modificar las frecuencias de servicio de los sdbados laborables. De esta
manera se paso de una frecuencia de 5 minutos en el tronco comun
y 10 en las ramas, a 3,20 minutos y 6,40 minutos, respectivamente.
Otras mejoras desarrolladas en el Panel son la incorporacion del

servicio de nochevieja o la mejora y ampliacion de los servicios de
verano y Aste Nagusia.

La revision de la efectividad de todas estas medidas se realiza a
través de la ESC, crit 6a, los indicadores de rendimiento, crit 6b, y la
consecucion de los objetivos marcados. La fig 5b2 muestra algunas de
las mejoras realizadas en el servicio ofrecido por Metro Bilbao.

5c. Los Productos y Servicios se promocionan en el mercado
eficazmente

Desde el Proceso de Gestion Comercial, Metro Bilbao define, gestiona y
coordina la estrategia comercial de la empresa con objeto de conseguir
los resultados esperados en términos de rentabilidad econémica y social,
calidad, medioambiente y sequridad, atendiendo asi a los requerimientos
de movilidad sostenible de la Sociedad en la que operamos.

Definen su modelo empresarial en términos de capacidades
fundamentales, partners, Procesos y proposicion de valor.

Metro Bilbao dimensiona su estructura material y de Personas para
dar respuestas a las necesidades y expectativas demandas por sus
Clientes. Desde la puesta en funcionamiento de MB, los cambios de
dimensionamiento se han ido produciendo a medida que las lineas se
iban extendiendo y se procedia a la apertura de nuevas estaciones.
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Ante la inauguracion de nuevas estaciones, Metro Bilbao interacciona
con CTB para cubrir las necesidades de las y los futuros Clientes. Para ello,
durante el periodo de construccion y mucho antes de la inauguracion de
las nuevas estaciones, a través de los diferentes Procesos responsables
(Mantenimiento de Unidades. Instalaciones vy Edificios, Gestion
Comercial, Atencion a Clientes, etc.) participan en el dimensionamiento
de mobiliario en trenes y estaciones, asi como en las necesidades de
informacion y sefialética. Esto conlleva una dinamica de interaccion
entre los Procesos y entre éstos y los aliados y proveedores.

Antes de proceder a la inauguracion, desde el Proceso de Gestidn de la
Calidad se realiza un estudio de mercado y de posibles migraciones de
Clientes de unas estaciones a otras, lo cual permite conocer el futuro
dimensionamiento de las nuevas estaciones y trasladarlo a los Procesos
Operativos relacionados con el servicio de trenes. Por ejemplo, la
apertura de las nuevas estaciones de Santurtzi y Pefiota en 2009 supuso
que la estacion de Portugalete experimentase un descenso del 21 % de
pasajeros en detrimento de las dos estaciones citadas anteriormente.

Desarrollan estrategias de marketing para
eficazmente sus productos y servicios.

promocionar

Para la captacion de nueva Clientela, Metro Bilbao disefa, analiza y
revisa desde el Proceso de Gestion Comercial las acciones encaminadas
a mantener su base de Clientes a través de medidas de fidelizacion
basadas en la oferta de tarifas con diferentes descuentos en funcién
de los diferentes perfiles de Cliente. Tener un profundo conocimiento
de las necesidades de las y los Clientes a través de los indicadores
de rendimiento relacionados con el tipo de billete, nimero de viajes,
estacion, hora de viaje, etc., son la base de mejoras de cara al servicio a
ofrecerles. Fruto de estas acciones han surgido mejoras en la adaptacion
y flexibilidad a nuevos titulos de transporte (gizatrans, hirukotrans, etc.)
siendo Metro Bilbao la empresa referente en el sector ferroviario en
cuanto a la puesta en marcha de estos nuevos billetes.

Desde el Proceso de Gestion de Atipicos, a través de campafas
publicitarias significativas, se busca una promocion de la imagen de
Metro Bilbao, obtener ingresos al margen de los obtenidos por la venta
de billetes, asi como contribuir a la satisfaccion de la Clientela interna
y externa. Para ello se llevan a cabo diferentes actividades entre las que
destacan a lo largo de los Gltimos afios los rodajes de “spots” (bbk, Renault,
Gobierno Vasco, HE&S), largometrajes y cortometrajes (Noviembre,
Ladrones, ASD) y otro tipo de acciones comerciales como "samplings”,
marketing promocional, etc. Fruto de la evolucion y experiencia, a través
del Proceso de Gestion de Atipicos se mide y evalua la satisfaccion de
las empresas que llevan a cabo el servicio en las instalaciones de MB, asi
como de las Personas de MB que participan en las mismas, crit 4b.

Para Metro Bilbao, como servicio publico que es, mantener informada
a la opinién publica de todos los aspectos relativos a la empresa y al
servicio es de vital importancia. Para ello, el Proceso de Comunicacion
Externa recopila la informacion de otros Procesos y dreas que considera
relevantes, propone el contenido a transmitir, el medio a utilizar para
su difusion y quien sera portavoz para divulgar el mensaje. Finalmente
a través de Indicadores de rendimiento (impactos positivos/totales,
numero de visitas Web y resultados de la Encuesta de Sociedad) analiza
y mejora futuras comunicaciones. Fruto de ese andlisis se han llevado a
cabo mejoras en la Web incorporando nuevos campos de comunicacion,
se ha establecido un enlace directo para los proveedores en la Web, se
difunden los acuerdos de colaboracion con otras Organizaciones, etc.

La revision de la efectividad global de las actuaciones de promocion y
marketing se realiza a través del grado de consecucion de los Resultados
Clave de Metro Bilbao, crit 9, asi como los resultados de satisfaccion y de
rendimiento de la clientela, crit 6.

Ponen eficazmente en el mercado su cartera de productos y
servicios para los clientes actuales y potenciales.

Con el fin de que la Clientela conozca de manera directa elementos
tan importantes como el sistema tarifario, medios de pago, politica
comercial (derechos y obligaciones, servicios ofertados, etc), Metro
Bilbao cuenta con diferentes herramientas que despliega en funcion
de las necesidades. Por un lado, garantiza la formacion del nuevo
personal de estaciones para el correcto desempefio de sus funciones,
realiza campafas de socializacion en medios de comunicacion con
caracter generalistas y disefa politicas de informacion general e
informacidn especifica para sus nuevas estaciones. Por ejemplo, de cara
a comunicar las frecuencias, anualmente se edita un folleto para las
estaciones con frecuencia de trenes menor a 10 minutos y otro para
las que su frecuencia es superior a 10 minutos. Esta misma informacion
se recoge en los paneles de informativos de estaciones, pagina Web e
internamente a través de intranet.

Metro Bilbao ha sido vy es referente en la adaptacién de servicios a las
necesidades de sus Clientes en Bizkaia. Ejemplos de ello son la puesta
en marcha del primer servicio nocturno de transporte publico en 1995,
o ser el primer medio de transporte en ofrecer servicio en Nochevieja
desde el afio 2000. Para potenciar dicha actividad, el Proceso de
Definicién del Servicio, crit 5b, determina los criterios necesarios que
marcan la necesidad o no de ofertar un servicio extraordinario en
funcion del lugar de celebracion, duracion y asistencia de publico
prevista. En colaboracion directa con instituciones como Athletic Club,
BEC, Ayuntamientos, etc,, se identifican los eventos y se incluyen en
la tabla de eventos programados. Posteriormente se analiza si cumplen
con los requerimientos mininos para ofrecer servicios especiales vy, si
reune dichos requisitos, se programa el refuerzo necesario en funcién de
los datos aportados por la entidad organizadora.

Para asegurar la afluencia de la Clientela a estos servicios especiales que
se programan en muy poco tiempo, Metro Bilbao lo publicita a través de
su Web y medios de comunicacion, con notas de prensa, asi como dando
respuesta a las solicitudes de informacion que recibe a través del Teléfono
de Atencion a Clientes y correo electronico. El ciclo PDCA se cierra con
el andlisis del servicio ofrecido, el nimero de personas transportadas y
los informes del personal de linea de Metro Bilbao (operaciones y PMC)
que permiten identificar las desviaciones producidas y proponer mejoras
de cara a futuros servicios. En 2009 mas de la mitad de los eventos
estudiados cumplieron los criterios de realizacion de servicio y por tanto
en 49 ocasiones, casi una por semana, Metro Bilbao colaboro en el
transporte de personas a este tipo de eventos masivos.

Se aseguran que son capaces de cumplir sus promesas

En linea con el Objetivo Estratégico "que la clientela esté satisfecha con
Metro Bilbao", en el afio 2008 se certifico una Carta de Servicios cuya
mision fundamental es mejorar la calidad de los servicios publicos. De
este modo, Metro Bilbao informa publicamente a la Sociedad y a la
Clientela sobre los servicios que gestiona, y acerca de los compromisos
de calidad en su prestacion y los derechos y obligaciones que les asisten.
Estos servicios se encuentran totalmente alineados con los Objetivos
Estratégicos y hacen referencia a elementos tan importantes como:
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= Transportes de viajerosfas: Fiabilidad, puntualidad y comodidad.
= Satisfaccidn con limpieza y seguridad.

= Satisfaccion con la informacion y atencion a clientes.

= Comunicacion de los servicios de Metro Bilbao.

= Mantenimiento de instalaciones y ticketing

Para hacer llegar este compromiso a la clientela de Metro Bilbao se
publicaron 30.000 unidades de la Carta de servicio, con 8 servicios
diferenciados, que fueron distribuidas por las 38 estaciones de Metro
Bilbao, asi como su inclusion en la pagina Web e intranet. Fruto de la
revision y el aprendizaje, en 2009 se revisaron diversos indicadores y se
introdujeron mejoras que han permitido disminuir el plazo de respuesta
para ofrecer la informacion, asi como poder detectar diferentes
incumplimientos que permiten profundizar en las causas y solucion de
los mismos. La fig 5¢1 muestra varias de la mejoras realizadas de cara
a la mejora de la puesta en marcha y promocion de nuestros servicios.

Fig 5¢1. Mejoras en la puesta en marcha y promocion del servicio

Afo Fuente Aprendizaje Mejora

2005 Experiencias previas Se establecen  objetivos vy
seguimiento de indicadores de
comunicacion externa
Sistematizacion de la difusion de
los acuerdos de colaboracion de
MB con la sociedad

Mejoras en coordinacién en
celebracion de eventos

Estudio de tiempos de marcha
para la puesta en marcha de
Santurtzi y Pefota (2009)
Inclusion de calendario de Fiestas
Patronales en Gure Tokia
Certificacion Carta de Servicios

Reflexion interna y analisis
del entorno

2006 Areas afectadas

2007 Analisis de indicadores

Gestion del Proceso

2008 Benchmarking AENOR/
Sayma
Gestion del Proceso Calculo de numero de trenes
para graficos 2009 con nuevas
estaciones
Publicidad en traseras de soportes
informacion

Benchmarking AVENIR

2009 Indicador viajerosfas Estudio detecciéon zonas y horas

con menor utilizacion
Sugerencias Gestion de colaboraciones vy
patrocinios
Mejoras en difusion y medicion
de satisfaccion de actividades de
atipicos

Gestion del Proceso

5d. Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan

Producen y distribuyen productos y servicios que satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes.

Una vez definida la oferta de servicio que Metro Bilbao va a dar a sus
Clientes, el Proceso de Planificar el Servicio fija los trenes a realizar
cada uno de los tipos de dia, en funcién de los diferentes destinos,
horas del dia, dias de la semana, épocas del afio, etc. Para ello realiza
los correspondientes programas y ficheros de explotacion, en los cuales
se recogen dichos trenes. En esta planificacion se contemplan tanto los
servicios regulares, como aquellos que es necesario hacer para cubrir las
demandas especiales.

Unavezespecificadoslostrenesyrealizados los graficos correspondientes,
en el mismo Proceso se define el nimero de personas necesarias para
su conduccion, asi como para la atencion a las estaciones, el servicio
en el Puesto de Mando Centralizado y resto de personal necesario para
la realizacion del servicio, disefiando los turnos de trabajo necesarios,
optimizando los recursos técnicos y humanos y asegurando la mayor
productividad posible. Confeccionados los turnos del personal, se
procede a la planificacion del trabajo de dicho personal, bien a través
de los cuadros de servicio, disefiando unos correturnos que se asignan
semanalmente o desde el Proceso de Asignacién Anual del Servicio
a través de la Planificacion Anual del Servicio, PAS, consistente en la
asignacion del servicio a realizar por cada persona a lo largo de todo
un ano.

Una vez detallado y planificado el servicio que vamos a dar a nuestra
Clientela, este servicio de transporte se desarrolla desde el Proceso
Producir el Servicio, fig 5d1. En el marco de este Proceso realizan
diariamente su actividad 250 personas del total de la plantilla de Metro
Bilbao.

En la produccidn directa del servicio intervienen la Linea y el PMC.

= Linea: Es la unidad responsable de la operatividad de los trenes y
estaciones, de las personas que trabajan en ellas, quienes, a su vez,
son las responsables de garantizar la operatividad de las instalaciones,
informando de cualquier averia o mal funcionamiento de las mismas
y de la atencion a la clientela.

= PMC: Es una unidad operativa en tiempo real, que funciona las 24
horas del dia, todos los dias del afio, que supervisa permanentemente
la explotacion y debe ser capaz, en casos de incidencia, de actuar
inmediatamente, activando los mecanismos necesarios para su
resolucion y vuelta a la normalidad en el menor tiempo posible.

Fig 5d1. Producir el Servicio
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Se aseguran que las Personas disponen de la informacion necesaria
para que la experiencia del cliente sea 6ptima.

El control del servicio nos permite asegurar que las Personas disponen
de la informacion necesaria para poder llevar a cabo su trabajo. El
sequimiento del servicio se realiza de manera puntual por parte del
personal de Linea, en el lugar donde estan realizando sus funciones y de
manera general por el PMC, en toda la linea. Por lo tanto, las desviaciones
que se producen en el servicio: averias, incidencias, aglomeraciones
imprevistas, etc. se detectan, generalmente desde el PMC o por parte
del personal de Linea.

metro bilbao

@



Una vez detectada la anomalia, las Personas de la Organizacion
afectadas por la misma disponen de la informacion necesaria para
poder actuar en consecuencia en funcion del tipo de incidencia. Para
ello se movilizan los recursos humanos y materiales necesarios, lideres
de la Linea, personal de refuerzo, personal de mantenimiento, etc,
generando la documentacion correspondiente (partes de averia y partes
de incidencia). Si la incidencia lo requiere, se solicitan recursos externos:
SOSDeiak, Ertzaintza, Bomberos o Policia Municipal.

La solucion de la incidencia puede conllevar por parte del PMC la
reorganizacion del servicio, si la circulacion de los trenes se ha visto
afectada, intentando minimizar en lo posible la afectacion a la Clientela,
informando de las consecuencias de la incidencia a través de los medios
que se disponen para tal fin, como son los teleindicadores y megafonia.
Desde el PMC se atiende una media de mas de 6 incidencias de relevancia
al dia, en temas de seguridad ciudadana y aquellas relativas al servicio
de los trenes y al servicio de las estaciones, las cuales requieren de
actuaciones inmediatas. Asi mismo, gestiona, en mayor o menor medida,
todas y cada una de las mas de 45.000 averias, de todos los niveles, que
al afio se producen en Metro Bilbao. La revision de la efectividad de este
sistema se mide a través de los indicadores de resultados clave, donde en
el afo 2009, el indice de puntualidad supera el 96,81% y el de fiabilidad
el 99,77%, crit 9a.

Con el fin de incrementar la eficiencia de las acciones realizadas por
Metro Bilbao y conseguir alcanzar nuestros Qbjetivos Estratégicos, se
revisan y mejoran los Procesos Operativos, derivadas de la observacion de
los Indicadores de los Procesos, de los datos obtenidos en las Encuestas
de Satisfaccion, tanto de la Clientela como del propio personal, asi como
de acciones de Benchmarking y comparacién con otras Organizaciones.
Las mejoras significativas estan reflejadas en la fig 5d2.

5e. Gestion y Mejora de las relaciones con los clientes
Determinan y satisfacen los requisitos de los clientes

Metro Bilbao, a través del Proceso Atencion al Cliente, satisface y se
anticipa a las necesidades de sus Clientes. Para ello ha identificado las
diferentes fuentes de informacion a través de las cuales nos hacen llegar
estas necesidades:

= Solicitudes de informacion

= Encuestas

= Reclamaciones, quejas y sugerencias
= Gestion de objetos perdidos

= Gestion de Accidentes de Clientes

Fig 5d2. Mejoras en la planificacidn, asignacion y produccion del servicio

Ao Fuente Aprendizaje Mejora
2005 Implantacion de la gestion Inclusion en el Proceso Producir el Servicio del analisis sistematico de las impuntualidades y causas de falta de
por Procesos fiabilidad del servicio
Inclusion en el Proceso Producir el Servicio del analisis sistematico de los resultados de la encuesta a la clientes en
los items referentes a rapidez y puntualidad
2006 Gestion del Proceso ' Sistematizacion del apoyo a la contestacion y el andlisis de las reclamaciones de la clientela por las impuntualidades
Planificar el Servicio en el servicio
Se define e incluye en el Proceso la sistematica para el analisis de la produccion de los servicios especiales
Sistema  de  sugerencias Sistematizacion de la recogida de propuestas de las Personas para la elaboracion de las PAS
internas
Encuesta de satisfaccion de Mejora del plan anual de vacaciones de la Inspeccion de Linea mediante la modificacion de los cuadros de servicio
las Personas Adecuacion de la apertura y cierre de las estaciones para favorecer la llegada y la marcha del trabajo en metro. Se
introduce como nuevo criterio para la planificacion del servicio.
Se refuerza la informacion sobre temas que repercutan directamente sobre la produccion en la linea
Se incrementa la participacion de los USI en la elaboracidn del nuevo cuadro y eventos
Se establecen criterios comunes de asignacion del servicio del personal de operacion del PMC
Se revisa el cuadro de turnos del Gestor de Mano de Obra
2007 Gestion del Proceso Asignar Se establecen los criterios par la confeccion de la PAS y se consenstian con los colectivos afectados
el Servicio Se elabora un calendario historico laboral en cada colectivo para mejorar la confeccion de la PAS
Gestion del Proceso  Se revisa el método de calculo de los tiempos de cabecera, se determinan los tiempos dptimos de las actuales y
Planificar el Servicio futuras cabeceras
Se determinan los tiempos de marcha necesarios para la entrada en servicio de Santurtzi en 2009
Gestion del Proceso Producir Mejora en la respuesta y gestion de las reclamaciones de las Personas por la Asignacion en la Produccion
el Servicio
2008 Gestion del Proceso  Andlisis teorico y practico de la repercusion del 5° coche en los tiempos de marcha debido a las pendientes
Mantenimiento Unidades
Plan de mejora del liderazgo = Se crean los equipos de Linea, liderados por las jefaturas de operaciones, con el objetivo de favorecer la comunicacion
directa y fluida y mejorar el liderazgo
Gestion del Proceso Producir  Se incluye en la intranet la hoja de comunicacion de fiestas patronales
el Servicio
2009 Gestion del Proceso  Se incorpora un colchon de tiempo en el disefio de graficos y turnos, para atenuar los retrasos con escenario

Planificar el Servicio

Plan de mejora del liderazgo
Gestion del Proceso Producir
el Servicio

Gestion interna del PMC
Gestion de nuevos proyectos

Santurtzi

Reestructuracion de la Linea, creando las Jefaturas de Coordinacion y de Gestion

Se definen las mejoras para el analisis de impuntualidades del servicio en la actual herramienta informatica
Se establecen reuniones mensuales con el colectivo USI para la planificacion de los servicios especiales

Se desarrolla una aplicacion para la emision de mensajes desde el PMC en situaciones degradadas

Se crea un grupo de trabajo para el estudio de la gestion de la operacién con UTs de 5 coches
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En una primera etapa, el personal de estacionesy conduccidn, el personal
de las OAC's y el del Puesto de Mando, reciben, analizan y gestionan
en un primer momento todas las solicitudes de nuestra clientela ya
que son quienes cuentan con relacion directa con la clientela. Una vez
identificadas las necesidades, se procede a la definicion, planificacién y
prestacion del servicio, tal y como ha quedado descrito en los criterios 5b
y 5d. Posteriormente, comunica a su clientela los servicios desarrollados
para dar respuesta a las necesidades identificadas. Para ello utiliza, entre
otros, los siguientes mecanismos:

= Soportes informativos en instalaciones

= |nformacion Impresa en folletos y publicaciones
= Pagina Web

= Teleindicadores

= Megafonia

A través de estos medios hace llegar de forma regular y con suficiente
antelacion informacion acerca del servicio de trenes y de la normativa
de funcionamiento del sistema de ferrocarril metropolitano. Del mismo
modo, y ante indecencias en instalaciones y la circulacion, envia la
informacion por estos canales con la mayor brevedad posible. Para ello
hemos definido una sistematica de “"Control y Gestion de las Incidencias
con Afectacion al Servicio de Trenes”, donde se recoge la manera de
actuar vy, los responsables de hacerlo

Fruto de esta determinacion de necesidades, en el afo 2008 se
contemplo una demanda de mayor informacion respecto a los horarios
de apertura de las estaciones. El Proceso de Atencidn al Cliente abordé el
area de mejora y aprobd crear un apartado de comunicacion especifico
en Gure Tokia donde se reflejaban dichos horarios.

Establecen y mantienen un didlogo con todos sus clientes.

Con el fin de mantener un didlogo permanente con la Clientela, Metro
Bilbao ha implantado diferentes mecanismos:

Sistema de Reclamaciones, Quejas y Sugerencias. La interposicion de una
RQS se genera habitualmente en una estacion u OAC, si bien también
pueden llegar por carta, fax o e-mail. Los datos de estas reclamaciones
se integran en la aplicacion de RQS, y en las OAC's se analizan todas
ellas. Si el personal de la OAC puede resolverlas procede a su tramitacion
y resolucion.Caso de ser necesaria informacion complementaria, se
solicita la misma a través de la propia aplicacion.

El sistema de gestion RQS permite generar informacion estadistica de
las diferentes tipologias seleccionando rangos de fechas. El seguimiento
de las RQS recibidas se lleva a cabo por la Jefatura de Informacion y
Atencidn al Cliente, que genera la informacion de forma mensual, anual,
etc. Ademas, los Procesos relacionados con Atencion al Cliente y que
requieran informacion sobre RQS tienen acceso al sistema y pueden
consultar la informacion estadistica generada.

Asi mismo, las personas que intervienen en el Proceso, personal de
estacion, atencion al cliente, controller, asesoria juridica, etc. pueden
consultar en todo momento el estado en que estd y su definitiva
resolucion, desde el mismo momento en que ha sido presentada la RQS.
Esta gestion tiene establecidos objetivos especificos:

= Recoger todas las reclamaciones, quejas y sugerencias de Clientes a
través de los diferentes medios disponibles a tal efecto.

= Tramitary resolver con la mayor eficacia posible dichas reclamaciones,
quejas y sugerencias.

= Proveer de informacion al conjunto de areas y Procesos relacionados
con el objetivo de reducir el numero de reclamaciones y quejas.
Como, por ejemplo, a los Procesos de Mantenimiento de Unidades y
Mantenimiento de Edificios.

Panel de clientes. Es una herramienta clave de didlogo con nuestros
clientes. Esta operativo desde el afo 1998 y Metro Bilbao fue pionero
en el mundo del transporte en su implantacion. El Panel Metro Bilbao es
un instrumento de trabajo para poder conocer el indice de Satisfaccion
de la Clientela sobre la base de un colectivo que representa fielmente
al colectivo total de viajeros y viajeras. Sirve como una herramienta de
consulta flexible y rapida, para llevar a cabo determinadas preguntas
con una alta fiabilidad.

En dicho Panel intervienen mas de 1000 panelistas representativos
del total de clientes. Este colectivo se selecciona a través de encuestas
personales en estaciones y representa fielmente el total de clientes de
Metro Bilbao, ya que estan segmentados por edad, sexo, tipo de billete
y estacion. Anualmente reciben 2 encuestas por correo electronico o
postal y se celebra un acto-reunidn que permite compartir a las y los
panelistas impresiones con la Direccion y con las personas lideres de
Metro Bilbao. El indice de respuesta espontanea es cercano al 30 %. Esta
herramienta minimiza el margen de error en la comunicacion, ante la
adopcion de determinadas decisiones conflictivas y es un gran apoyo
para la contestacion a las quejas de la Clientela.

Fruto del trabajo desarrollado con el Panel se han ido incorporando
numerosas mejoras a lo largo del tiempo como la realizacion de una
prueba piloto con pantalla tactil en expendedoras en el afio 2000,
en 2002 la aplicacion del pago con tarjeta, en 2003 la consulta
acerca la barra triple de sujecion en trenes, en 2005 la Adecuacion
de sefializaciones, como la informacion en interfonos, y en 2006 la
modificacion del interiorismo del tren y eliminacion de asientos para
ganar en comodidad y capacidad.

La revision de la efectividad del panel de clientes se mide a través del
grado de consecucion de los Objetivos Estratégicos, asi como a través del
grado de satisfaccion en las encuestas realizadas a este colectivo.

Encuestas de Clientes. Metro Bilbao esta inmerso en un proceso de
mejora continua de sus servicios, asi como de la percepcion que de los
mismos recibe la Clientela. Para ello utiliza las ESC desde el afio 1995,
si bien ya contaba con estudios de mercado acerca de la aceptacion del
servicio del suburbano. La ESC se realiza semestralmente en todas las
estaciones del suburbano.

La ESC consta de 21 items que miden los diferentes aspectos que inciden
en la satisfaccion de los Clientes, crit 6a. Ademas, cuenta con un item,
identificado como Resultado Clave, que es el indice Global de Satisfaccion
con el servicio de Metro Bilbao. Esta encuesta estd segmentada por
edad, sexo, tipo de billete, duracion y frecuencia del viaje, motivo del
mismo y por estacion y/o zona. Los resultados obtenidos se analizan en
el seno proceso de Gestion de la Calidad. Una vez analizados los datos,
se presentan al resto de la Organizacion a través de diferentes canales,
reuniones con mandos, intranet, reuniones de Proceso, se identifican
posibles mejoras y se transmiten al Proceso de Mejora Continua.

Asesorar a los clientes sobre el uso responsable de los productos
Yy servicios.

Metro Bilbao asesora a las y los clientes sobre el uso de los productos
y servicios a través de diferentes publicaciones que incluyen las
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Condiciones Generales de Contratacion del servicio de Metro Bilbao.
Ademas, con el fin de potenciar la interaccion de nuestras Personas con
la Clientela, hemos editado el Manual Comercial, herramienta destinada
para el personal de primera linea que incluye los principales parametros
comerciales de cara a la atencién a Clientes en estaciones y OAC's de
Metro Bilbao.

Fruto de las sugerencias del personal de primera linea, este manual
esta siendo actualizado a través de la creacion de un grupo de mejora
multidisciplinar. Externamente, Metro Bilbao ha publicado los “derechos
y deberes" de la clientela en tres soportes diferenciados:

= Carteles informativos en todas las estaciones.
= Publicacion "Asi funciona el metro”
= Carta de Servicios.

De igual manera, en linea con su compromiso social y FEKOOR, Metro
Bilbao identifica y utiliza mecanismos de mejora en el ambito de
la accesibilidad a sus instalaciones. Prueba de ello es que todas sus
estaciones son accesibles para Personas con Movilidad Reducida, y para
ello ha dotado de ascensores, escaleras y rampas mecanicas en aquellas
en las que ha sido necesario.

Fruto del trabajo en comun con organizaciones como ONCE vy la
Federacion Coordinadora de Personas con Discapacidad Fisica de
Bizkaia ha desplegado una serie de mejoras como la inclusion de braille
en sefalética, ampliacion del espacio en validadoras de ascensores
y espacios reservados en trenes, priorizacion en la utilizacion de
ascensores, muescas en billetes, etc.

Otra fuente de aprendizaje para Metro Bilbao es su participacion en el
Foro de Empresas Ferroviarias por la Sostenibilidad dentro del Grupo de
Trabajo de Accesibilidad, donde todas las empresas de transporte del
Estado analizan la situacion de las instalaciones de cada operador, la
normativa estatal y europea y proponen actividades conjuntas en la
solucion a problemas en este ambito.

La fig 5eT muestra las mejoras significativas introducidas fruto de la
revision de nuestro sistema atencion a la clientela.

Fig 5e1. Mejoras en la atencidn a la clientela

Afio Fuente Aprendizaje Mejora
2004 Modificacion  global  de Versionaccesible de la pagina Web
pagina Web a las personas con discapacidad
2005 Metro Valencia Instalacion de expositores de
folletos en estaciones
Gestion del Proceso Gestion  Sistematizacion, andlisis vy
de la Calidad comunicacion de ESC
2006 Gestion del Proceso Atencion  Sistematizacion y definicion de la
al Cliente formacion necesaria en Atencion
a Clientela
Otras explotaciones Se elimina la necesidad de
ferroviarias autorizacion para realizar
fotografias y videos domésticos
en estaciones
2007 T™B Automatizacion de la gestion de
RQS a través de aplicacion propia
Foro empresas ferroviarias Mejora de coordinacion
por la sostenibilidad en acciones a favor de la
sostenibilidad
2008 Gestion del Proceso Atencién Mejora en informacion a través
al Cliente de apartado en Gure Tokia de
horarios estaciones y OAC's
Negociacion Colectiva Refuerzo con dos personas
de orientacion a clientes en
estaciones de maxima afluencia
en hora punta
2009 Gestion del Proceso Gestion Encuesta especifica fuera de

de la Calidad

Gestion del Proceso Gestion
del Ticketing
Santuario de Arantzazu

Asociacion  de  Personas
Sordas de Bilbao y Bizkaia

metro para captacion de posibles
nuevos clientes

Disminucion de tiempos de venta
en maquinas expendedoras
Sistema de megafonia en
estaciones soterradas

Sistema de videos en pagina
Web para facilitar acceso a la
informacion a personas sordas
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Criterio 6. Resultados en los Clientes

La Mision de Metro Bilbao recoge la importancia de “proporcionar un
servicio de maxima calidad mediante una gestion eficaz" Para dar
respuesta a ello todas sus actividades estan dirigidas a la cobertura,
con el maximo nivel de satisfaccion posible, de las necesidades
y expectativas de la Clientela. Desde los Procesos, en linea con los
Objetivos Estratégicos, se determinan las acciones a realizar cuya
efectividad se contrasta, entre otros elementos, con las encuestas de
satisfaccion.

6a. Percepciones

Utilidad y Relevancia: Con el fin de conocer de la manera mas directa
posible el grado de satisfaccion de la Clientela con el servicio que
ofrecemos, MB utiliza de manera sistematica, desde 1995, las encuestas
de satisfaccion. Estas encuestas se encuentran segmentadas por sexo,
edad, tipo de billete, motivo de viaje y estacion de origen; se realizan con
periodicidad semestral e incluyen un apartado de Indicadores de calidad
percibida de caracter fijo que nos permite analizar la evolucion y realizar
comparativas, y una parte variable segun las necesidades del momento.

Toda esta sistematica de actuacion nos permite profundizar en la
busqueda de areas de mejoras especificas. En MB realizamos encuestas
en la totalidad de nuestras estaciones, actualmente 38. Mediante la
segmentacion antes citada se garantiza que analizamos el 100% de los
perfiles de la Clientela del Suburbano. MB cada dos o tres afios renueva
su contrato con una Empresa especializada diferente (LKS, lkerfel;
Bizilan, Eryba, etc) lo que permite garantizar la representatividad de la
muestra a través de un numero de encuestas suficientes para garantizar
un 95 % de fiabilidad en las respuestas y un margen de error de +/- 2,5
0/, sobre un total de 300.000 Clientes al dia.

El cuestionario de preguntas abarca todos los ambitos de actividad de
MB, tanto los relacionados con el servicio de trenes como aquéllos que
complementan el servicio principal de MB (transporte de personas). El
grado de importancia para la Clientela acerca de los items recogidos en
el cuestionario nos permite priorizar las acciones de mejora valorando
su impacto potencial. Dada la limitacion de espacio de la memoria, y el
numero de segmentaciones que realizamos, presentamos algunas de las
mas significativas, estando a disposicion del equipo evaluador toda la
bateria de Indicadores segmentados.

Objetivos: El indice global de satisfaccion de la Clientela es un Objetivo
Clave para MB. Junto a este, otros cinco Objetivos Clave, satisfaccion con
la puntualidad, seguridad, limpieza, sistema de Ticketing y atencion a la
Clientela conforman la Linea Estratégica "que la Clientela esté satisfecha
con los servicios de MB".

Los Objetivos Clave se definen en la elaboracion de cada Plan
Estratégico y se revisan y ajustan anualmente. Los objetivos para el
resto de Indicadores se definen también anualmente en los Procesos
correspondientes.

El criterio general para el establecimiento de los objetivos, de cara
a propiciar la mejora, es superar el resultado del afio anterior.
Excepcionalmente, en el caso de no alcanzar el objetivo establecido,
realizamos el ajuste adecuando los objetivos a los resultados obtenidos.
Cabe destacar en este apartado, que a pesar del alto nivel de satisfaccion
alcanzado con nuestra Clientela, continuamos incrementando los
objetivos como mecanismo de mejora en la adaptacion y respuesta a
sus necesidades. A partir del afio 2005, con el inicio de la gestion por

Procesos, comenzo la fijacion de objetivos para los distintos items de la
encuesta.

Comparaciones: MB es la empresa mas avanzada en el transporte
ferroviario de Euskadi con un sistema de gestion en base a los principios
de Excelencia y el Modelo EFQM. Esto, unido a que la medicion y
publicacion de datos de satisfaccion de la Clientela no se hace de
una misma manera estructurada en todos los operadores, nos causa
dificultades a la hora de compararnos con otras Organizaciones del
sector.

Por este motivo, nos comparamos con Metro Madrid, como primer
metro del Estado y por tanto referente en el transporte suburbano y con
FGC (Ferrocarriles de la Generalitat de Catalufia) por ser una empresa
avanzada en la gestion que en cuanto a numero de lineas, personas
transportadas y volumen de negocio guarda mucha similitud con MB.
Ademas, compartimos foros de encuentro con estas dos Organizaciones,
sirviéndonos las comparaciones realizadas como fuente de aprendizaje
y mejora.

Fig 6a1 Grado de satisfaccion general de la Clientela
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Fig 6a3 Grado de satisfaccion general por frecuencia de uso
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Satisfaccion general: Mide la satisfaccion global de la Clientela con el
servicio ofertado por MB. Se obtiene a través de un Indicador especifico.
La tendencia es positiva en los ultimos 6 afios y como norma general,
tanto en la satisfaccion global como en el resto de los Indicadores se
superan los resultados de las comparaciones presentadas. Los resultados
son consecuencia directa de la adecuacion del servicio a la demanda de
la Clientela y el analisis y mejora de los mismos detallado en el crit 5b.

Mediante el Indicador de la fig 6a2 analizamos el nimero de Clientes
por linea. Incluyendo los resultados de la L1y L2, y a partir de 2006
diferenciando el tramo comun de ambas lineas y las personas que
transbordan de una a otra, para de este modo poder conocer mejor las
expectativas de cada zona. En 2009 se ha segmentado el tramo mas
lejano de la L1 (zona C). En cuanto a la frecuencia de uso, la fig 6a3
presenta los resultados segmentado por 4 tipos de clientes, quienes
viajan a diario, quienes lo hacen esporadicamente y en las franjas 1 6 2
diasy 3 6 4 dias. No se fijan objetivos segmentados dado que el objetivo
final es el de satisfaccion general global.

Fig 6a4 Grado de satisfaccion con la puntualidad
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Satisfaccion con la puntualidad: Mide el grado de satisfaccion de la
Clientela con respecto a la puntualidad de los trenes. MB presenta valores
altos y con tendencia sostenida. Estos resultados son consecuencia del
sequimiento sistematico que MB realiza de la puntualidad a través de
Indicadores de rendimiento, fig 9a6, labor desarrollada desde el Proceso
de Producir el Servicio como Proceso responsable y desde el resto de los
Procesos colaboradores.

Fig 6a5 Grado de satisfaccion con la frecuencia
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Satisfaccion con la frecuencia: Mide el grado de satisfaccion de
la Clientela con respecto a la frecuencia de paso de trenes por las
estaciones. MB presenta valores muy altos y con tendencia positiva en
las ultimas mediciones. Estos resultados cercanos a 8 son consecuencia
del esfuerzo que MB realiza de cara a ofertar servicios diferenciados en
funcion de la demanda esperada.

Iiil

Fig 6a6 Grado de satisfaccion con la atencion a la Clientela
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Satisfaccion con la atencion a la Clientela: Mide el grado de
satisfaccion de la Clientela con respecto a la atencion prestada a
clientes en estaciones y OAC's. MB presenta resultados sostenidos.
Estos resultados son consecuencia las acciones emprendidas por MB en
materia de formacion de su personal en herramientas de atencion al
Cliente, crit 3b.

Fig 6a7 Grado de satisfaccion con los telelndicadores
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Satisfaccion con los teleindicadores: Mide el grado de satisfaccion
de la Clientela con respecto a la informacion presentada por MB en los
telelndicadores situados sobre la linea de validacion. MB presenta una
tendencia sostenida en las ultimas mediciones. Los dos primeros afios
MB presenta resultados mas altos debido a su reciente implantacion.
Tras un ligero descenso y gracias a la optimizacion de su uso (nuevas
informaciones) conseguimos en 2009 acercarnos a los valores de 2005.

Fig 6a8 Grado de satisfaccion con la informacidn en estaciones
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Satisfaccion con la informacion en estaciones: Mide el grado de
satisfaccion de la Clientela con respecto a la informacion presente en las
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estaciones (carteles, paneles, folletos, etc.). MB presenta valores altos y
con una tendencia sostenida en las ultimas mediciones. La anticipacion
de MB en presentar la informacion ante cambios de servicio,
modificaciones, obras, etc. permite la obtencion de estos valores.

Fig 6a9 Grado de satisfaccion con el sistema de Ticketing
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Fig 6a10 Grado de satisfaccion con Expendedoras y Validadoras
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Satisfaccion con sistema de Ticketing: La fig 6a9 mide el grado de
satisfaccion de la Clientela con respecto a las maquinas expendedoras
y canceladoras de billetes. MB presenta una tendencia positiva en las
tres Ultimas mediciones. A raiz del anlisis del descenso producido en
2007, las vy los lideres de MB ponen en marcha una serie de acciones
(equipo de mejora, plan de mantenimiento, sequimiento de satisfaccion
de las Personas, etc.) que permite evitar una inercia negativa y recuperar
en solo 12 meses la senda positiva, crit 1b. La fig 6a10 presenta los
resultados segmentado por las diferentes instalaciones de Ticketing:
maquinas expendedoras de billetes y maquinas de validacion de los
mismos. Esta segmentacion nos permite analizar la percepcion de la
Clientela por separado y establecer las mejoras especificas para cada
tipo de instalacion.

Fig 6a11 Grado de satisfaccion ascensores y escaleras mecdnicas
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Satisfaccion con ascensores y escaleras mecanicas: Mide el
grado de satisfaccion de la Clientela con los ascensores vy las escaleras
mecanicas de las estaciones. El Indicador presenta resultados sostenidos
y supera el grado de satisfaccion de los otros operadores. El descenso
en la satisfaccion producido durante en ejercicio 2009 se ha analizado
tanto desde el Proceso de Politica y Estrategia como desde el Proceso de
Mantenimiento de instalaciones, de cara a acometer acciones de mejora
durante el 2010, en linea a las acometidas en el 2008 con el sistema de
Ticketing.

Fig 6a12 Grado de satisfaccion con la comodidad de espera
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Satisfaccion con la comodidad de espera: Mide el grado de satisfaccion
de la Clientela con la comodidad en la estacion en la espera del tren. La
tendencia de los resultados es positiva en las ultimas las mediciones.
Fruto del analisis del Indicador y de las solicitudes de la Clientela y de las
Personas de MB se han recolocado diferentes elementos en estaciones
como cubiertas en estaciones de superficie, bancos, papeleras, etc. que
han permitido mantener este Indicador por encima del 8.

Fig 6a13 Grado de satisfaccion con la comodidad durante el viaje
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Satisfaccion con la comodidad durante el viaje: Mide el grado de
satisfaccion de la Clientela con la comodidad durante todo el trayecto.
La tendencia de los resultados es positiva 0 sostenida en todas las
mediciones. Fruto de las solicitudes de la Clientela y tras su estudio a
través del Panel, se han incluido mejoras como la adaptacion de espacios
para PMR's, eliminacion de asientos para ganar espacio, etc. crit 5b.

Satisfaccion con la limpieza: La fig 6a14 presenta el grado de
satisfaccion de la Clientela con la limpieza, es la media del Indicador
segmentado con el que medimos la satisfaccion tanto en las estaciones
como de nuestras unidades-tren. Muestra tendencia sostenida y supera
ampliamente los resultados de las Organizaciones comparadas. El
continuo seguimiento y colaboracidn con nuestros proveedores, crit 1a,
permite mantener de manera estable y en unos parametros muy altos,
este Indicador a lo largo del tiempo.
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Fig 6a14 Grado de satisfaccion con la limpieza
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Fig 6a15 Grado de satisfaccion con la sequridad
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Fig 6a16 Grado de satisfaccion con la sequridad por ubicacion
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Satisfaccion con la seguridad: Presentamos en este Indicador la
media de la satisfaccion con la sequridad que muestra nuestra Clientela
en accesos, estaciones y dentro de nuestras unidades-tren. Presenta
tendencia positiva en ultimas mediciones y supera los resultados de
las Organizaciones comparadas. Los resultados son efecto directo del
trabajo desarrollado desde el Proceso de Proteccion Civil y Seguridad
Ciudadana y de la estrecha relacion y mejoras conjuntas desarrolladas
con las empresas proveedoras de la sequridad privada, crit 1a. La fig 6a16
muestra la segmentacion que utilizamos y que nos sirve para adaptar
nuestros servicios de seguridad en los accesos a MB, las estaciones y
dentro de nuestras unidades-tren. No hay objetivos segmentados, ya
que se valora la satisfaccion global.

Satisfaccion con el precio: La fig 6a17 mide la satisfaccion de la
Clientela con las tarifas de los titulos de transporte validos en MB. El
Indicador muestra resultados con tendencia positiva en sus ultimas
mediciones. MB, desde el Proceso de Gestion Comercial, establece su
politica tarifaria acorde al nivel de vida de la Sociedad y por eso alinea
sus tarifas con el IPC de cierre anual. La aprobacion de éstas debe ser

validada por la Comision de precios del Gobierno Vasco. No nos fijamos
objetivos, dado que MB no tiene incidencia total sobre los mismos.

Fig 6a17 Grado de satisfaccion con el precio
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6b. Indicadores de rendimiento

Ademas de las encuestas semestrales de satisfaccion, en MB disponemos
de una amplia bateria de Indicadores que permiten medir, de forma
indirecta, la satisfaccion de nuestra Clientela. Estos Indicadores no
son considerados como Clave y no llevan asociadas comparaciones.
A pesar de ello, con el fin de incentivar la mejora, establecemos
objetivos para los mas significativos relacionados con los Objetivos
Estratégicos de satisfaccion con el Ticketing, o que inciden de
manera directa en la satisfaccién global, como disponibilidad de
escaleras y ascensores. Los objetivos se establecen desde los Procesos
responsables: Gestion Comercial, Gestion de la Calidad, Gestion del
Ticketing, Asesoramiento Juridico, y Mantenimiento de Instalaciones.
En el caso de los diferentes tipos de billete, el objetivo es consolidar el
resultado alcanzado el ejercicio anterior.

Fig 6b1 Disponibilidad de las instalaciones de Ticketing
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Disponibilidad de las instalaciones de Ticketing: La fig 601 muestra
la relacion porcentual entre el tiempo que la instalacion de Ticketing
ha estado en disposicion de funcionar con respecto al tiempo teorico
de funcionamiento. Este indice estd directamente relacionado con
la percepcion de la satisfaccion de la Clientela con el Ticketing, fig
6a9. Ante el leve descenso de la disponibilidad de las instalaciones
durante los ejercicios 2007 y 2008 se han desarrollado las siguientes
mejoras: mejora del Mantenimiento correctivo y preventivo, mayor
“stock” de repuestos, minimizacion del tiempo de parada en averias y
modificaciones del "Software”. Estas mejoras han permitido volver a los
resultados optimos de disponibilidad de las instalaciones, manteniendo
el rendimiento sostenido del Indicador.
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Fig 6b2 Disponibilidad de Expendedoras y Canceladoras
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La fig 6b2 presenta los resultados segmentado por las diferentes
instalaciones de Ticketing: maquinas expendedoras de billetes vy
mdquinas de validacion de los mismos. Esta segmentacion nos permite
analizar los resultados por separado y establecer las mejoras especificas
para cada tipo de instalacion.

Fig 6b3 Disponibilidad de Escaleras y Pasillos Mecdnicos
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Disponibilidad de las Escaleras y Pasillos Mecanicos: Es una
relacion porcentual entre el tiempo que la instalacion de escaleras ha
estado en disposicion de funcionar, con respecto al tiempo tedrico de
funcionamiento durante el horario de servicio. Gracias a las mejoras
desarrolladas desde el Proceso de Mantenimiento de Instalaciones, crit
4c, y las reuniones sistematicas con nuestros proveedores, en las que
se coordinan acciones técnicas y organizativas, crit 4a, el tiempo de
parada por averias ha disminuido el 1,6% entre el aio 2005 y el 2009,
presentando una tendencia positiva en las mediciones presentadas.

Fig 6b4 Disponibilidad de los ascensores
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Disponibilidad de los ascensores: Es una relacion porcentual entre
el tiempo que la instalacion de ascensores ha estado en disposicion
de funcionar con respecto al tiempo tedrico de funcionamiento.

Mediante los acuerdos de servicio establecidos con nuestras empresas
proveedoras y reuniones sistematicas para el establecimiento conjunto
de mejoras en las instalaciones, el Indicador presenta tendencia positiva
en los resultados presentados. Se ha disminuido el tiempo de parada por
averias en un 2,9% entre el afo 2005 y el 2009, también se ha producido
una disminucion de los atrapamientos de la Clientela en los ascensores.
De cara a superar el leve descenso producido en 2009, durante el
2010 se estan desarrollando, desde el Proceso de Mantenimiento de
Instalaciones, mejoras en el mantenimiento, en linea a las acometidas
en el 2008 con el sistema de Ticketing.

Fig 6b5 Numero de Panelistas
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Numero de Panelistas: Mediante este Indicador medimos el nimero
personas que forman parte del Panel MB. El Panel MB es un instrumento
de trabajo para poder conocer el indice de satisfaccion de la Clientela,
sobre la base de un colectivo que representa fielmente al total de
viajeros y viajeras, critbe. Desde su ultima renovacion en el ejercicio
2006 decidimos mantener el numero de panelistas sobre los 1.100,
un numero suficientemente representativo de la Clientela de MB pero
no excesivamente amplio, posibilitando su gestion y la agilidad en la
obtencion de los resultados. De esta forma mantenemos una tendencia
sostenida en las ultimas mediciones.

Fig 6b6 Numero de vigjes utilizando el billete Ocasional
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Numero de viajes utilizando billete Ocasional: Refleja el nimero
total anual de viajes realizados con titulo ocasional. Cuanto
menor es el Indicador mejor es el resultado. MB cumple con su
objetivo de lograr que cada vez sea menor el nimero de usuarios y
usuarias que utilizan el billete Ocasional para sus desplazamientos.
Observando la tendencia positiva del grafico, se puede apreciar afio
a aflo que el volumen de viajes realizados con este titulo desciende
paulatinamente, este descenso es efecto directo de la fidelizacion de
nuestra clientela que para un mayor numero de desplazamientos,
ponemos a su disposicion otro tipo de billetes mas ventajosos.
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Fig 6b7 Porcentaje de viajeros con billetes de abono en uso
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Porcentaje de viajeros con billetes de abono en uso: Mediante este
Indicador medimos el volumen total anual de viajes realizados con
titulos de abono propiedad de MB: Super 50, Mensual y Anual Joven.
MB consigue mantener un rendimiento sostenido en la utilizacion se
este tipo de billetes, a pesar del paulatino incremento de los billetes
multimodo: Gizatrans y Creditrans. Los resultados obtenidos en los
ultimos afos, son efecto directo de la consolidacidon de estos billetes
especificos de Metro Bilbao, que han conseguido un incremento de la
fidelizacion de nuestra Clientela.

Fig 6b8 Numero de viajes utilizando el billete Joven
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Numero de viajes utilizando billete Joven: Refleja el numero total
anual de viajes realizados con titulo Joven. Es un titulo de caracter
social para todas las personas menores de 26 afios. La tendencia de
este Indicador esta directamente relacionada con las variaciones
demograficas de la poblacion, lo que conlleva que no tenga aparejado
ningun objetivo. Por este motivo y por la amplia diversidad de billetes
existentes, ha ido perdiendo gradualmente cuota participacion en el
volumen de viajes realizados. A pesar del descenso de su demanda,
desde MB, continuamos manteniendo este billete como titulo de
transporte propio debido a nuestro compromiso social con este
colectivo.

Fig 6b9 Numero de viajes utilizando billete Mensual
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Numero de viajes utilizando billete Mensual: Medimos el nimero
total anual de viajes realizados con el titulo Mensual, titulo propiedad
de MB que permite un numero de viajes ilimitado durante 30 dias.
La tendencia positiva de este Indicador y el grado de uso de este
titulo, pone de manifiesto la fidelizacién de la Clientela que utiliza
MB para sus desplazamientos. Es un titulo que ofrece condiciones
muy ventajosas en cuanto al precio, con una mayor rentabilidad a la
persona propietaria cuanto mayor numero de viajes realice.

Fig 6b10 Numero de viajes utilizando el billete Super50
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Numero de viajes utilizando billete Super 50: Refleja el nimero
total anual de viajes realizados con el titulo Super 50. Este titulo,
propio de MB permite realizar un maximo de 50 viajes en un periodo
de 30 dias. La tendencia positiva del Indicador responde a que este
tipo de billete, exclusivo de MB, nace con el objeto de ofrecer un
billete ajustado a las necesidades del cliente/a que realiza 2 viajes en
dia laborable. Este titulo nos ha permitido captar un alto numero de
clientes/as, que sin esta posibilidad acudirian a su puesto de trabajo
en transporte particular.

Fig 6b11 Numero de vigjes utilizando Creditrans
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Numero de viajes utilizando Creditrans: Este indicados nos muestra
el numero total anual de viajes realizados con Creditrans. Este
billete, propiedad del Consorcio de Transportes de Bizkaia, es un
billete multimodo que permite viajar en el resto de los operadores
concertados (Bilbobus, Bizkaibus, Euskotran, Feve, etc.). La tendencia
es positiva, experimentado un incremento progresivo. Este tipo
de billete ofrece un descuento medio del 45% sobre el precio del
titulo Ocasional y una bonificacion del 20% en transbordos entre
los diferentes operadores concertados. En MB, cuya Mision es ser el
eje vertebrador del sistema de transporte de viajeros y viajeras, se
realizan mas del 509% de los desplazamientos sobre el total de viajes
realizados en Bizkaia con Creditrans.
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Fig 6b12 Numero de viajes utilizando Bono Plus y Gizatrans
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Numero de viajes utilizando Bono Plus y Gizatrans: Refleja el
numero total anual de viajes realizados con Bono Plus o Gizatrans.
Ambos son billetes para personas mayores de 65 afos y/o con algun
tipo de invalidez. El billete Bono Plus propiedad de MB, vigente
hasta el 2008, fue sustituido por el actual Gizatrans, propiedad de
CTB vy valido para otros operadores de la red de transporte Bizkaia.
Esta circunstancia ha ayudado a mantener la tendencia positiva
que ya presentaba este Indicador desde su puesta macha. En MB se
realizan cerca del 50% de los desplazamientos sobre el total de viajes
realizados con Gizatrans en Bizkaia.

Fig 6b13 Indemnizaciones por accidentes por millén de Clientes/as
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Indemnizaciones por accidentes por millon de Clientes/as: Este
Indicador mide la cuantia econémica por millén de viajeros que MB
abona en concepto de indemnizaciones por los accidentes ocurridos en
nuestras instalaciones, en los que pueda apreciarse culpa o negligencia
de MB (fallos, anomalias, etc.).Cuanto menor es el Indicador, mejor es
el resultado. La tendencia es positiva, debido al analisis sistematico y
mejora que se realiza en el Proceso de Asesoramiento Juridico. Fruto
de este analisis se han desarrollado, de cara a minimizar los accidentes,
mejoras como: granallado de suelos de acceso y zonas metalicas
(arquetas, entradas a escaleras y pasillos rodantes) para evitar caidas por
deslizamientos, mejoras en las puertas de validadoras, unidades-tren y
ascensores para evitar atrapamientos, etc.

Fig 6b14 Averias por millon de viajeros/as con afectacién a la

Clientela
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Averias por millon de viajeros/as con afectacion a la Clientela:
Este Indicador mide la afectacion a nuestra Clientela de las averias en
nuestras instalaciones fijas (Ticketing, sefalizacion, ascensores, escaleras
mecanicas, via y catenaria). El Indicador muestra tendencia sostenida,
a pesar del incremento de actividad relacionado con la apertura de
nuevas estaciones. Los resultados son consecuencia directa de las
mejoras puestas en marcha en relacion al sistema de Ticketing: mejora
del mantenimiento correctivo, incremento del nidmero de repuestos,
mejora del mantenimiento preventivo y modificaciones en el "Software”
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Criterio 7. Resultados en las Personas

La Mision de Metro Bilbao recoge el papel fundamental de las Personas
en la razon de ser de la Organizacion. Con el fin de medir la satisfaccion
de las mismas, desde el afio 2005 utilizamos las encuestas de satisfaccion
como elemento de medicion directa. Asimismo, disponemos de una
amplia bateria de Indicadores de rendimiento, crit 7b, con el fin de medir
otros factores de incidencia en la satisfaccion de las Personas.

7a. Percepciones

Utilidad y Relevancia: Hemos realizado mediciones en 2005, 2006 y
2009. Tras el andlisis de los resultados de 2006, debido al plazo que nos
supone realizar el despliegue del plan de mejora, tomamos la decision
de realizar la ESP cada dos afios, modificando la periodicidad anual que
se realizaba hasta entonces, crit 3a. En 2008, dada la coincidencia de
fechas entre la realizacion de la encuesta y la negociacion del convenio
colectivo, decidimos aplazarla hasta el afo siguiente para que los
resultados no estuviesen “contaminados” por dichas negociaciones. La
encuesta consta de 62 preguntas divididas en diez dimensiones y se
realiza en papel, entregando un sobre a cada persona de la Organizacion,
con un plazo de entrega para enviarlo por correo externo a la sede de
la consultora que nos apoya, garantizando de esta forma la maxima
confidencialidad. La participacion es del 60%. Estd segmentada por
niveles organizativos, colectivos y dmbito geografico. Los resultados
de las encuestas se presentan a la totalidad de las Personas de MB
en reuniones generales y los planes de mejora se elaboran con la
participacion de cada uno de los colectivos. Dada la limitacion de
espacio, presentamos los resultados segmentados mas significativos.

Objetivos: El indice global de satisfaccion de las Personas es Objetivo
Clave para MB. Junto a éste, la satisfaccion con el liderazgo o estilo
de mando, y desde el 2008, la satisfaccion con el sistema de Ticketing
también son Objetivos Clave y conforman la Linea Estratégica "que las
Personas estén satisfechas por trabajar en MB"

Los Objetivos Clave se definen desde el Proceso de Politica y Estrategia
en la elaboracion de cada Plan Estratégico. Los objetivos para el resto
de Indicadores se definen en los Procesos colaboradores. El criterio
general para el establecimiento de los objetivos, de cara a propiciar la
mejora, es superar el resultado anterior. En el caso de no alcanzar el
objetivo establecido, realizamos un ajuste, adecuando los objetivos a los
resultados obtenidos.

Comparaciones: MB es el Unico metro que realiza, de forma sistematica,
encuestas de satisfaccion de las Personas, consultando a la totalidad
de la plantilla. Por este motivo no podemos utilizar comparaciones con
otros metros o empresas de transporte por ferrocarril metropolitano.
Nos comparamos con el Hospital de Cruces (Q plata 2008) empresa de
servicio publico, de referencia en Bizkaia y con servicio a un alto nimero
de Clientes.

Satisfaccion global de las Personas: El Indicador de la fig 7a1
representa la media de la satisfaccion de las diez dimensiones que
forman parte de la ESP. Durante el afio 2009 se ha producido un cambio
de tendencia positivo en la satisfaccion, fruto de consolidacion de
las acciones de mejora desarrolladas tras las encuestas 2005 y 2006,
que nos corrobora la eficacia de nuestro enfoque para la mejora de la
satisfaccion de las Personas de MB.

Fig 7a1 Satisfaccion global de las Personas
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La fig 7a2 es un ejemplo de la segmentacion por ambito geografico
utilizada para detectar las mejoras a desarrollar en funcion de la
residencia de trabajo de los diferentes colectivos.

Fig 7a3 Satisfaccion de las Personas con el estilo de mando
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Fig 7a4 Satisfaccion con el estilo de mando por colectivos
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Satisfaccion con el estilo de mando: Mediante este Indicador
medimos el estilo de mando vy el ejercicio del liderazgo. Consultamos
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a las Personas aspectos como la accesibilidad, capacidad de escucha o
asuncion de responsabilidades. La mejora de los resultados en la medicion
del 2009 es efecto directo de las mejoras desarrolladas en este ambito,
crit 1. La fig 7a4 muestra la segmentacién que realizamos por colectivos.
Uno de los colectivos en los que hemos mejorado de forma significativa
la satisfaccidn con el estilo de mando es conduccidn y estaciones. Esta
mejora responde a reestructuracion de la Unidad de Linea vy la creacion
de los Equipos, asignando tutores/as a las Personas de Linea, mejorando
la relacion lider-personal colaborador, crit Te.

Fig 7a5 Satisfaccion con el sistema de Ticketing
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Satisfaccion con el sistema de Ticketing: Desde el 2007 medimos
en encuestas semestrales especificas la percepcion de las Personas de
MB con el sistema de Ticketing, Objetivo Estratégico desde el afio 2008.
Ao a partir del cual y fruto del andlisis de encuestas de clientela y
como sugerencia del personal de estaciones se puso en marcha un
proyecto de mejora del sistema de Ticketing, crit 10, este plan de mejora
ha modificando la tendencia del Indicador, presentando resultados
positivos en las tres ultimas mediciones.

Fig 7a6 Satisfaccion con los Valores
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Satisfaccion con los Valores: Mediante este Indicador medimos la
satisfaccion de las Personas con nuestros Valores, consultamos aspectos
como la atencion a la clientela, nuestra actuacion ante la puntualidad,
imageny respeto a normasinternas, compaferismo, mejora e innovacion,
etc. La identificacion con los Valores es la dimension mejor valorada
en nuestra encuesta de satisfaccion. La mejora de los resultados en la
ultima medicion responde al esfuerzo desarrollado en el proyecto de
Liderazgo en 2007, el despliegue de los Comportamientos Estratégicos
y el impulso de los lideres en la creacion de Equipos de Mejora, crit1.

Fig 7a7 Satisfaccion con las condiciones y entorno de trabajo
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Satisfaccion con las condiciones y entorno de trabajo: Mediante este
Indicador medimos la satisfaccién de las Personas con el entorno vy las
condiciones de trabajo, consultamos sobre los aspectos relacionados con
la prevencion de riesgos, horarios y condiciones de trabajo, conciliacion
de vida laboral y personal y valoracion las negociaciones colectivas.
La mejora de este Indicador responde a las diversas actuaciones
realizadas para mejorar las condiciones de trabajo: Conciliacion de la
vida laboral con la personas, crit 3e. Beneficios sociales, fig 3e1. Mejoras
en la prevencion desde el Subproceso Promover la Salud y la accion
Preventiva, fig 3e2. La planificacion del servicio anual PAS, crit 5b, o la
adecuacion del horario de paso de trenes de primera y ultima hora para
facilitar al personal el desplazamiento a su puesto de trabajo.

Fig 7a8 Satisfaccion con la integracion
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Satisfaccion con la integracion: Mediante este Indicador medimos
la satisfaccion de las Personas con su integracion en MB, consultamos
aspectos como la seguridad del puesto de trabajo y futuro de la
Empresa, reconocimiento social, orgullo de pertenencia, conocer planes
de futuro de la empresa y satisfaccion con las acciones de mejora de
la anterior encuesta. Esta es la sequnda dimension mejor valorada de
la encuesta. Este resultado responde al desarrollo de las acciones de
mejora establecidas fruto del analisis de las encuestas 2005 y 2006 vy a
la consolidacion, estabilidad y crecimiento del proyecto de MB.

Satisfaccion con la formacion: Mediante el Indicador de la fig 7a9
medimos la satisfaccion de las Personas con la formacion en MB,
consultamos aspectos como la adecuacion de la formacion al puesto, los
formadores, las metodologias, la preocupacion de MB con la formacion
en comparacion con otras empresas, implicacion de lideres en la
formacion y recursos financieros destinados. Las mejoras se desarrollan
en los Planes de Accidn anuales del Proceso Desarrollo Profesional:
mejora de los procesos de deteccion de necesidades, disefio de acciones
de formacion especificas por colectivos, mejora en la comunicacion y

metro bilbao

@



sequimiento de los procesos de formacion, fig 3b2 y fig 3b3. De cara a
mejorar la tendencia del Indicador y recuperar los resultados del 2005
se estan desarrollando durante el 2010, mejoras en la deteccion de
necesidades y en las habilidades del personal formador interno.

Fig 7a9 Satisfaccion con la formacién
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Fig 7a10 Satisfaccion con la comunicacion
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Satisfaccion con la comunicacion: Mediante este Indicador medimos
la satisfaccion de las Personas con la comunicacion en MB, consultamos
aspectos como la eficacia de Intranet, conocimiento y adecuacion de los
canales, conocimiento del desempefio del puesto, e informacion sobre el
cambio. Fruto del andlisis de las encuestas y del Benchmarking con otras
Organizaciones, se han desarrollado diversas mejoras en este ambito, fig
2b3. Mejoras significativas son el disefio del Mapa de Comunicacion, crit
3d, nuevos contenidos en la intranet Gure Tokia, fig 4e2 y el desarrollo de
una ampliacion corporativa para el lanzamiento de encuestas “online”
sobre temas puntuales.

Fig 7a11 Satisfaccion con la retribucion
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Satisfaccion con la retribucion: Mediante este Indicador medimos la
satisfaccion de las Personas con la retribucion. Consultamos aspectos

sobre los salarios, el reconocimiento y beneficios sociales, la adecuacion
del salario al trabajo desarrollado y la comparacion con otras empresas.
El incremento de la satisfaccion desde el ejercicio 2006 responde a la
negociacion y aplicacion del nuevo convenio colectivo 2008-2010 y a
las acciones desarrolladas desde el Proceso Sistema de Reconocimiento
en sus sucesivos Planes de Accion, crit 3e.

Fig 7a12 Satisfaccidn con las relaciones internas

2005 2006 2009

B \letro Bilbao

I H_Cruces Objetivo

Satisfaccion con las relaciones internas: Mediante este Indicador
medimos la satisfaccion de las Personas con las relaciones internas en
MB, consultamos aspectos como el compafierismo y la colaboracion,
el trabajo en equipo y la resolucion de conflictos y las relaciones
interdepartamentales. En este aspecto, fruto del andlisis de las encuestas
se ha impulsado el trabajo en equipo, la creacion de Equipos de Mejora
y el continuo despliegue de la Gestidn por Procesos, asi como el cambio
organizativo de Linea, crit Te.

7b. Indicadores de Rendimiento

En MB, ademas de los Indicadores de percepcion, con el fin de medir de
forma indirecta factores que inciden en la satisfaccion de las Personas,
gestionamos una amplia bateria de Indicadores de rendimiento. Estos
Indicadores se gestionan desde los Procesos de Definicion de Politica
de Recursos Humanos, Promover la Salud y la Accion Preventiva,
Desarrollo Profesional, Dimensionamiento e Incorporacion de Personal,
Comunicacion Interna, Gestion del Conocimiento y Mejora Continua.

Fig 761 Absentismo laboral por ITCC
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Objetivo

Absentismo laboral por ITCC: Este Indicador mide el indice de
absentismo por enfermedad comun y accidente no profesional. Fruto
del andlisis sistematico que se realiza desde los Procesos de Promover la
Salud y Definicion de Politica de Recursos Humanos, se han desarrollado
numerosas mejoras desde el 2004, fig 3e2. La desviacion en el ejercicio
2008 fue causada por la acumulacion de bajas por enfermedad de larga
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duracion. Actividades preventivas de la salud como las campafas de
vacunacion antigripal y antitetanica, la marcha saludable, los cursos de
deshabituacion tabaquica, el plan de choque frente a la gripe A han
supuesto una reduccion paulatina del absentismo desde el 2004 en un
7,5%, mostrando el Indicador una tendencia positiva.

Fig 7b2 Absentismo laboral por ITCL
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Objetivo

Absentismo laboral por ITCL: Este Indicador mide el indice de
absentismo por enfermedad profesional y accidente profesional.
Conseguimos estos bajos niveles de accidentabilidad gracias al trabajo
preventivo desarrollado desde el Proceso promover la Salud y definicion
de Politica de Recursos Humanos y las Unidades que intervienen
en el mismo (Mantenimiento de Instalaciones, Mantenimiento de
Unidades-tren y el Colectivo de Linea). Fruto del andlisis sistematico
del absentismo y del procedimiento de investigacion de incidentes y
accidentes y de las auditorias trienales, se han desplegado diferentes
mejoras, fig 3e2. Ejemplo de ellas son los talleres psicosociales desde
el 2005, el trabajo del equipo Elkar Hartura 2005, el procedimiento de
coordinacion de actividades empresariales en 2007 o la evaluacion de
riesgos psicosociales en 2008.

Fig 763 Numero de Personas que trabajan en MB
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Numero de Personas trabajando en MB: Este Indicador mide el
incremento de plantilla coherente con el compromiso de cobertura
de plantilla y el sucesivo crecimiento de la linea. La adecuacion del
numero de Personas se realiza desde el Proceso de Dimensionamiento e
Incorporacion de Personal, desde el que se establecen pardmetros clave
del dimensionamiento, adecuados a la realidad de la funcion, el analisis
de la movilidad y la planificacion de las rutas profesionales.

Fig 7b4 Nimero de Equipos de Mejora
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Numero de Equipos de Mejora: Mediante este Indicador medimos el
numero de Equipos de Mejora en funcionamiento anualmente. Estos
equipos se crean para el desarrollo de mejoras con una participacion
multidisciplinar. La tendencia del Indicador es positiva desde 2004, afo
en el que se adopta el modelo EFOM como modelo de referencia en la
gestion.

Fig 765 Numero de Personas participando en Equipos de Mejora
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Objetivo

Numero de Personas participando en Equipos de Mejora: Medimos
la participacion de las Personas en Equipos de Mejora. Las vy los lideres
impulsan el trabajo en Equipo y estimulan el caracter Innovador de
las Personas, crit 1. El sequimiento de estos Equipos se realiza desde el
Proceso de Mejora Continua.

Fig 766 Numero de Personas participando en Procesos
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Numero de Personas participando en Procesos: Medimos el nimero
de Personas que participan de forma activa en los Procesos de gestion.
Desde la implantacion del Proceso de Politica y Estrategia en el ejercicio
2004, hemos incrementado la participacion en los Procesos tanto en
numero de Personas como en colectivos que participan en los mismos.
Nuestro objetivo es crecer en participacion respecto el afo anterior,
respondiendo al crecimiento propio de MB como Organizacion.

metro bilbao

@



Fig 7b7 Porcentaje de mujeres en MB
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Porcentaje de Mujeres en MB: Este Indicador mide el porcentaje
de mujeres en MB del total de plantilla. La tendencia ha sido positiva
con la incorporacion permanente de mujeres en todas las areas de
la empresa, si bien las acciones relacionadas con el plan de igualdad
y la aplicacion de la guia de seleccion igualitaria han potenciado el
acceso de mujeres a puestos del area técnica mediante promocion
interna.

Fig 7b8 Porcentaje de Personas que se acogen a medidas de

conciliacion
14%
12% -
10% -
8% -
6%
4% -
2%
0% - T T T T
2005 2006 2007 2008 2009
™ Metro Bilbao WFGC

Porcentaje de Personas que se acogen a medidas de conciliacion:
Este Indicador mide el porcentaje de Personas de la Empresa que se
acogen anualmente a medidas que permiten mejorar la conciliacion
de la vida laboral y personal, el cual mantiene una tendencia positiva
como consecuencia de las acciones llevadas a cabo por encima de lo
que marca la ley, crit 3e.

Fig 769 Satisfaccion de la evaluacion de la formacién (2do Nivel)
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Satisfaccion de la evaluacion de la formacion (2do Nivel): Este
Indicador mide la satisfaccion de las Personas con las acciones
formativas, mediante cuestionarios con 4 dimensiones adaptados

a las diferentes acciones formativas que miden la eficacia de la
accion formativa. Se realizan en el momento que se finaliza cada
accion formativa mediante Gure Tokia, crit3b. Fruto de la revision
se introducen mejoras que han permitido mantener la tendencia del
Indicador en las sucesivas mediciones.

Fig 7610 Grado de cumplimiento del plan de formacién
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Grado de cumplimiento del plan de formacion: Este Indicador mide el
porcentaje de acciones formativas realizadas frente a las planificadas
en el plan anual. Obtenemos un alto nivel de cumplimiento gracias al
seguimiento realizado desde el Subproceso de Desarrollo Profesional
y a las mejoras introducidas, crit 3b.

Fig 7611 Evolucidn del buzon de sugerencias
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Evolucion del buzon de sugerencias: Este Indicador mide el numero
de sugerencias anuales realizadas a través del buzdn de sugerencias, su
seguimiento se realiza desde el Subproceso de Comunicacién Interna. La
tendencia positiva es efecto directo de la potenciacion de esta via para
la recogida y respuesta a las necesidades de las Personas. El incremento
en el 2009 es debido a la utilizacion de este canal para la resolucion de
dudas en la aplicacion nuevo Convenio Colectivo 2008-2010.
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8. Resultados
en la Sociedad




Criterio 8. Resultados en la Sociedad

Desde su origen, Metro Bilbao ha apostado por hacer de su actividad
un medio de contribucion a la Sociedad y al desarrollo sostenible.
Tanto la Mision como la Vision de MB recogen nuestro compromiso
con la Sociedad mediante la Mejora Continua de nuestro sistema de
Gestion. No obstante, es en el ejercicio 2004, fruto del aprendizaje de
la Autoevaluacion EFQM, cuando determinamos a la Sociedad como
Grupo de Interés y establecemos Lineas y Objetivos Estratégicos propios.

8a. Percepciones

Utilidad y Relevancia Con el fin de medir de forma directa la percepcion
que la Sociedady el Entorno tiene con el compromiso social y las politicas
de RSC emprendidas por MB, desde el afio 2005 realizamos anualmente
una encuesta a mas de 70 Entidades y Organizaciones representativas
de nuestro entorno, con el fin de valorar aquellos aspectos de nuestra
actividad hacia la Sociedad que pueden incidir en su satisfaccion.
Entre los encuestados incluimos Medios de Comunicacién, Sindicatos,
Agrupaciones de Vecinos y Comerciantes, Universidades, Colegios
Profesionales, etc. La encuesta consta de 9 preguntas relacionadas con
nuestro compromiso con la Sociedad: Gestion Medioambiental de MB,
relacion con el entorno, Igualdad de Oportunidades, contribucion al
Empleo vy a la Economia Local, su sistema de Gestion o la participacion
en Proyectos favorecedores para la Sociedad

Objetivos: El objetivo sobre la satisfaccion global de la Sociedad, Objetivo
Clave, se establece desde el Proceso de Politica y Estrategia coincidiendo
con cada ciclo de Reflexion Estratégica, crit 3c. Los objetivos para el
resto de los Indicadores los establecemos desde los Equipos de cada uno
de los Procesos que colaboran, desde su ambito, en la consecucion del
Objetivo Estratégico: Gestion de la Responsabilidad Social Corporativa,
Gestion Medioambiental, Gestion Comercial, etc. El criterio general para
el establecimiento de los objetivos, de cara a propiciar la mejora, es
superar el resultado del afio anterior. Cabe destacar en este apartado,
que pese al alto nivel de satisfaccion alcanzado con la Sociedad,
continuamos incrementando los objetivos como mecanismo de mejora
en la adaptacion y respuesta a sus necesidades.

Comparaciones: Debido a que MB es la Unica Empresa de transporte
publico metropolitano, tanto a nivel nacional como internacional,
que realiza encuestas de satisfaccion a la Sociedad, no nos es posible
realizar comparaciones directas con Empresas de nuestro sector. Nos
comparamos con MUTUALIA (Q Oro 2008 y Premio lberoamericano 2009)
y con EUSKALTEL (Q Oro 2008) ambas empresas con las que realizamos
actividades de Benchmarking, tanto en el ambito de la gestién como en
practicas de Responsabilidad Social. Son también Empresas de referencia
en Bizkaia, con servicio a un alto numero de Clientes.

Fig 8a1 Satisfaccion global de la Sociedad
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Objetivo

Satisfaccion Global: Medimos la valoracion global de la Sociedad de
MB como Organizacién Socialmente Responsable. La alta valoracion y
tendencia positiva a lo largo de los afios es efecto directo de las politicas,
estrategia y planes desarrollados en este ambito.

Fig 8a2 Preocupacion de MB de cuidar el medio ambiente y
potenciar la relacién con su entorno
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Objetivo

Cuidado del Medio Ambiente y relacion con el entorno: Medimos
la percepcion que tiene la Sociedad con las practicas medioambientales
y de relacion con nuestro entorno. El incremento sostenido de la
percepcion desde el ejercicio 2006 es debido al esfuerzo realizado
por MB, plasmado en las certificaciones 15014001, SGE21 y EMAS,
la realizacion de las campafias Metro Bio, asi como la concienciacion
medioambiental a través de nuestras publicaciones en Metroberri.

Fig 8a3 Igualdad de Oportunidades
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Igualdad de Oportunidades: Las tendencias positivas reflejan la
percepcion que tiene la Sociedad sobre las acciones desarrolladas,
crit 1e y 3a, para favorecer la igualdad en un sector tradicionalmente
masculino: Programa OPTIMA con Emakunde, Guia de lenguaje
igualitario, Carteleria en el Dia Internacional de las Mujeres o nuestro
Plan de Igualdad.

Fig 8a4 Contribucion a la economia local y a generar empleo
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Contribucion a la economia local y a general empleo: Medimos la
percepcion que tiene la Sociedad con la aportaciéon de MB, como eje
vertebrador del sistema de transporte de viajeros y viajeras de Bizkaia,
a la economia local y a la generacion del empleo. La tendencia positiva
refleja la consolidacion de MB como primer transporte publico de
Bizkaia, el aumento de las lineas y el incremento constante del
numero de viajeros/as.

Fig 8a5 Gestion basada en principios de CT y Mejora Continua
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Objetivo

Gestion basada en principios de Calidad Total y Mejora Continua:
Este Indicador mide la percepcion con nuestro sistema de gestion, basado
en los principios de la Calidad Total y la Mejora Continua. El resultado
es reflejo de la incidencia directa de la gestion sobre nuestros servicios
y sobre el estado de nuestras instalaciones. Realizamos la difusion de
nuestros resultados y actividades a través de Metroberri, pagina Web,
Memorias de Actividad, visitas guiadas a nuestras instalaciones, notas y
ruedas de prensa, crit 2d.

Fig 8a6 Colaboraciones con Asociaciones Culturales y Agentes
Sociales
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Objetivo

Colaboraciones con Asociaciones Culturales y Agentes Sociales:
Este Indicador mide la satisfaccion con nuestra Estrategia de colaboracion
con Organizaciones Sociales. La tendencia positiva tiene como causa el
establecimiento en 2005 de unos criterios generales de colaboracion en
el Proceso de Responsabilidad Social Corporativa. Los patrocinios que
realizamos desde MB se determinan segun estos criterios: desarrollo
social de los colectivos mas desfavorecidos, desarrollo del deporte no
profesional, la juventud y la cultura, etc.

Fig 8a7 Colaboracion en nuevos proyectos e ideas

10 1

2005 2006 2007 2008 2009

W Vetro Bilbao ~WESSSNSN MUTUALIA e EUSKALTEL

Objetivo

Colaboracion en nuevos proyectos e ideas favorecedoras para la
Sociedad: Este Indicador mide la percepcion de las colaboraciones que
realizamos, tanto sobre ideas propias como con las colaboraciones que
realizamos a propuestas de otras Organizaciones. El resultado es reflejo
de la colaboracion sistematica en diferentes eventos sociales, culturales
y deportivos tales como Dia Internacional de la Mujer, Dia Mundial del
Medio Ambiente, Semana de la movilidad Sostenible, Prueba cicloturista
Bilbao-Bilbao, Rutas cardiosaludables, etc.

Fig 8a8 Respuestas dgiles a propuestas de colaboracion
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Objetivo

Respuestas agiles a propuestas de colaboracion: Medimos la
percepcion sobre la respuesta que ofrecemos a las propuestas de
colaboracién en eventos o iniciativas sociales. La tendencia positiva
refleja el compromiso adquirido desde el Proceso de Gestion Comercial,
desde el que nos comprometemos a estar presentes en todas las ruedas
de prensa organizadas por las entidades con las que colaboramos.

Fig 8a9 MB con otras Empresas de Transporte Publico
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Comparativa de Metro respecto a otras Empresas. Este Indicador
mide la satisfaccion de la Sociedad con el compromiso social mostrado
por MB en comparacion con otras Empresas de Transporte Publico, Los
resultados son altamente satisfactorios y se alcanzan los objetivos.
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8b. Indicadores de Rendimiento

Metro Bilbao dispone de una amplia bateria de Indicadores de
rendimiento que nos permite medir el impacto de nuestras actividades
en la Sociedad. Estos Indicadores no son considerados como Clave
y no llevan asociadas comparaciones, a pesar de ello, con el fin de
incentivar la mejora, establecemos objetivos desde los Procesos
responsables: Gestion de la Responsabilidad Social Corporativa,
Gestion Comercial, Comunicacion Externa o Gestion Medioambiental.

Fig 8b1 Acuerdos de colaboracién con Organizaciones Sociales
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Acuerdos de colaboracion con Organizaciones Sociales. Este
Indicador mide el numero de patrocinios realizados anualmente,
tomando como base los criterios fijados para la realizacion de los mismos.
En 2009, debido a los recortes presupuestarios decidimos mantener el
objetivo y a pesar de ello conseguimos superar los resultados del 2008.

Fig 8b2 Participacion en ruedas de prensa
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Objetivo

Porcentaje de participacion de MB en ruedas de presa a las que
es convocado. Como ha quedado sefialado, desde MB hemos adquirido
el compromiso de estar presentes en las convocatorias de la totalidad
de las ruedas de prensa organizadas por las entidades con las que
colaboramos. La finalidad es dar respaldo a las Organizaciones con las
que colaboramos. La gestion y seguimiento de estas actividades las
realizamos desde el Proceso de Gestion Comercial.

Fig 8b3 Numero de visitas a la pdgina Web
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Objetivo

Numero de visitas a la pagina Web. Medimos mensualmente el
numero de accesos a nuestra pagina Web. Realizamos un analisis del
acceso a los diferentes contenidos con el objetivo de mejorar este
servicio. Elincremento de accesos a nuestra pagina es efecto directo de la
adaptacion y mejora sistematica de la pagina, haciéndola mas dindmica,
con mas variacion de contenidos y con mayor oferta de informacion. Asi
mismo, la Web ha evolucionado hacia un concepto de mas colaboracion,
ya que los Procesos de Gestion estan utilizado activamente esta
plataforma: Realizacion de encuestas del Panel MB “on-line", gestion
de proveedores o la recepcion de quejas, reclamaciones, sugerencias y
opiniones de la Clientela a través del "email” de la pagina.

Fig 8b4 Porcentaje de noticias positivas en prensa respecto al total
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Porcentaje de noticias positivas en prensa respecto al total: Este
Indicador refleja el impacto informativo de MB en prensa, en cuanto
al porcentaje de noticias positivas sobre el total de apariciones en
ese medio. La gestion de este Indicador se realiza desde el Proceso de
Comunicacion Externa, desde el que tratamos de mantener informada
ala Sociedad de todos los aspectos relativos a la empresa y al servicio,
a través de una politica de comunicacion transparente y fluida,
fomentando una imagen de empresa de referencia en el transporte
publico. El resultado del ejercicio 2008 fue debido a la concurrencia
de diversos factores (inundaciones, impuntualidades por pruebas
para la incorporacion del quinto coche, etc.) que tuvieron un impacto
negativo en las noticias sobre MB, compensando los impactos
negativos con noticias positivas obtuvimos un resultado del 70% de
noticias positivas sobre el total de noticias.

Fig 865 Nimero de Personas que visitan nuestras instalaciones
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Numero de personas que visitan nuestras instalaciones: En linea
con nuestro compromiso con la Sociedad, desde el inicio de nuestra
actividad, realizamos visitas guiadas de forma gratuita a nuestras
instalaciones. Durante estas visitas, dirigidas a escolares mayores de
8 afos, pensionistas, asociaciones socioculturales, centros de dia, etc.
se realiza una visita guiada por el PMC, las Estaciones y se accede, en
funcion de la dimension de los grupos, a la cabina de Conduccion.
Ademas, también realizamos visitas con perfil mas técnico a estudiantes
de ultimos cursos de Ingenieria.
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Fig 866 Consumo Energético Kw-h/coche-Km. (watiohorametro)
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Consumo energético de las unidades: A través de los watiohorametros,
instalacion adquirida de forma especifica, podemos medir el consumo
energético especifico en las unidades-tren, en un determinado trayecto.
Los resultados obtenidos nos permiten ajustar los tiempos de marcha y
los sistemas de conduccion con el objeto de minimizar los consumos y
los recursos energéticos. La tendencia se mantiene sostenida a lo largo
del tiempo, pese al incremento del servicio que ha supuesto la apertura
de nuevas estaciones.

Fig 8b7 Evolucién del consumo de agua/Mil Viajeros-Km.
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Consumo de agua: Mediante este Indicador medimos el consumo de
agua en relacion al nimero de viajerosfas y a los kilometros recorridos.
Enmarcada en nuestra politica medioambiental, desde el Proceso de
Gestion Medioambiental hemos desarrollado acciones orientadas a la
reutilizacion de un 85% del agua necesaria en el lavado de unidades-
tren mediante la instalacion de depuradoras en los talleres. La desviacion
producida en el ejercicio 2007 fue debida a una fuga producida en los
talleres de Sopelana, como medida correctora a esta desviacion durante
el 2008 se puso en marcha un sistema de monitorizacion de la cuantia
de los consumos, para detectar posibles fugas.

Fig 8b8 Evolucién de los vertidos de agua/Mil Viajeros-Km.
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Vertidos de agua: Mediante este Indicador medimos los vertidos de
agua en relacion al nimero de viajerosfas y a los kilometros recorridos.
La mayor parte de los vertidos de agua a la red se producen en el lavado
de nuestras unidades-tren y por el consumo sanitario. Con el objeto de
minimizar los vertidos se han realizado mejoras, como los sistemas de
recirculacion de agua a través de las depuradoras o la utilizacion del
sistema de limpieza criogénica de los bogies que han contribuido tanto
a la reduccion en el consumo como de los vertidos.

Fig 8069 Kgr de residuos peligrosos generados por Mil Viajeros-Km.
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Residuos peligrosos generados: Medimos los kilogramos de residuos
peligrosos generados en funcion de las y los viajeros vy los kilometros
recorridos. Todos estos residuos son recogidos y tratados a través de
gestores autorizados. Para conseguir reducir estos residuos, desde el
proceso de Gestion Medioambiental hemos desarrollado practicas
como la instalacion y puesta en marcha de la depuradora del agua de
lavado de los bogies. El incremento de los valores en 2007 responde a la
puesta en marcha de los nuevos talleres en Ariz. La posterior reduccion
la conseguimos a través de la implantacion del sistema de limpieza
criogénica vy a la sustitucion de la pintura base aceite por pintura base
agua en el pintado de las unidades-tren. La diferencia entre los ejercicios
2008 y 2009 es debida a que durante el 2008 se planificaron menos
actividades de lavado de unidades-tren que en el 2009.

Fig 8610 Kgr de residuos no peligrosos generados por Mil Viajeros-Km.
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Residuos no peligrosos generados: Medimos los kilogramos de
residuos no peligrosos generados en funcion de las y los viajeros y los
kildmetros recorridos. Todos estos residuos son recogidos y tratados a
través de gestores autorizados. Con los residuos peligrosos seguimos
la misma politica de minimizacion de los residuos que en el caso de
los no peligrosos. El incremento en el 2006 responde a que durante
ese ejercicio iniciamos la contabilizacion del papel como residuo no
peligroso. La politica de minimizacion que seguimos para estos residuos
no se directamente representada en los Indicadores ya que anualmente
afhadimos en este concepto elementos que antes no se gestionaban:
balonas de amortiguacion de las unidades, metacrilatos u otro tipo de
plasticos.
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Fig 8611 Nidmero de Personas Evaluadoras EFOM de EUSKALIT
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Numero de Personas Evaluadoras EFOM de EUSKALIT:

Este Indicador representa el numero de personas de MB que forman
parte del Club de Evaluadores de Euskalit. Potenciamos el incremento
del nimero de personas evaluadoras, no solo como herramienta para la
mejora en nuestra gestion interna y aprendizaje profesional, sino como
mecanismo para la traccion de la Calidad Total y la Excelencia en las
Organizaciones que evaluamos. En estos momento 6 personas de MB
son evaluadoras y 4 de ellas han participado en evaluaciones externas.
Otra forma de medir de manera indirecta nuestro impacto en la sociedad
es a través de los reconocimientos obtenidos.

La fig 8b12 muestra los hitos, certificaciones y premios obtenidos en
relacion a nuestro compromiso social.

Ao

2004

Fig 8b12Hitos sociales representativos de MB
Hito

Publicacion de la 12 Memoria de Sostenibilidad

2005

Certificacion EMAS. Eco-Management and Audit Scheme

2006

Certificacion SGE21. Sistema de Gestion Etica y Socialmente
Responsable

La Union Europea distingue a MB con el sequndo puesto en los
premios EMAS

2007

Premio el Correo Digital a la mejor pdgina Web de empresa
Premio Europeo de medio ambiente a la empresa, entregado por
IHOBE

Entrega de premios a las mejores ideas medioambientales a las
personas de MB, desde el proceso de Gestion Medioambiental

2008

Se edita una guia para la incorporacion de lenguaje no sexista en
todas las comunicaciones de MB

Primer premio a nivel de Estado en gestion medioambiental en
los premios Europeos de medioambiente

Iniciativa Sahara y exposicion de los resultados en la estacion de
Sarriko

Exposicion de un motor de unidad-tren en la semana de la
ciencia

Iniciativa del Orfanato-Everest

Rutas cardiosaludables para fomentar la actividad fisica de la
Clientela, en colaboracion con el Departamento de Sanidad del
Gobierno Vasco

2009

Diagnostico de la situacion del euskera en MB y disefio del Plan
de Accion

Premio a MB como empresa “Lider" en la categoria de Transporte
Urbano segun el estudio ISSCE, que determina que MB esta
considerada por los consumidores espafioles como la mejor
empresa de transporte urbano

Exposicion de los avances tecnoldgicos y la innovacion de
unidades UT 600 en la Semana de la Ciencia

Premio Ingenia otorgado por la Fundacion Escuela de Ingenieria
de Bilbao reconociendo a aquella empresa o institucion que ha
contribuido con su esfuerzo de forma significativa al desarrollo o
difusion dentro del campo de la ingenieria.

Proyecto de recuperacion energética
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Criterio 9. Resultados Clave

Los Resultados Clave de Metro Bilbao son aquellos que permiten dar
respuesta a la Mision y alcanzar la Visién, en consonancia con nuestras
Lineas Estratégicas. El despliegue de estos objetivos a lo largo de la
Organizacion lo realizamos a través de la Gestion por Procesos, crit
5a. Incluimos en este apartado los Objetivos Estratégicos que forman
parte de nuestro Cuadro de Mando y que no han sido incluidos en los
anteriores criterios de resultado. Se presentan Indicadores de resultados
totales y segmentados en algunos de ellos, existiendo segmentacion en
funcion del tipo de Cliente/a, Linea, Instalacion o unidad-tren, que no se
presentan en esta Memoria dada la limitacion de espacio.

Objetivos: Los Objetivos Estratégicos se definen durante la elaboracion
de los Planes Estratégicos y se revisan y ajustan anualmente en el
marco del Proceso de Politica y Estrategia. El criterio general utilizado
desde el 2004 es mejorar el resultado del afio anterior. Ocasionalmente,
el objetivo puede ser igual o inferior al del afio anterior si este se
considera excepcional. Los objetivos para el resto de los Indicadores
los establecemos desde los Equipos de cada uno de los Procesos que
colaboran, desde su ambito, en la consecucion de los Objetivos Clave:
Planificar el Servicio, Gestion del Ticketing, Planificacion Economico
Financiera, Gestion Comercial o Mantenimiento de Instalaciones. Se
establecen objetivos a los Indicadores desde el 2005, fruto de la puesta
en marcha de la Gestion por Procesos.

Comparaciones: Nos comparamos con Metro Madrid y Metro
Barcelona como primeros metros del Estado, referentes en el transporte
suburbano y con FGC (Ferrocarriles de la Generalitat de Cataluna) por
ser una empresa avanzada en la gestion y que en cuanto a numero
de lineas, personas transportadas y volumen de negocio guarda mucha
similitud con Metro Bilbao. Cabe destacar que en el calculo de algunos
de los Indicadores como la puntualidad, los ingresos atipicos o el
numero de reclamaciones existen algunas diferencias en el criterio del
calculo del Indicador entre los Operadores. A pesar de ello, el andlisis de
las tendencias de estos Indicadores vy las actividades de Benchmarking
realizadas con el estos metros son de vital importancia como herramienta
para nuestra Mejora Continua.

9a. Resultados Estratégicos Clave

Fig 9a1 Indice de Cobertura
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indice de Cobertura: Es el resultado de dividir los ingresos
operacionales entre los gastos operacionales. Este Indicador indica el
ratio de autofinanciacion de Metro Bilbao. El establecimiento de los
objetivos esta condicionado por los proyectos a afrontar en cada uno
de los ejercicios, apertura de nuevas estaciones, nuevas incorporaciones,
etc. asi como variaciones de las tarifas eléctricas, nuestra principal
materia prima, y los costes de personal. La gestion adecuada de nuestros
recursos economicos, crit 4b, nos permite alcanzar altos resultados en
un Operador de Transporte Publico.

Fig 9a2 Porcentaje de ingresos atipicos sobre ingresos totales
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Ingresos atipicos: Medimos el porcentaje de ingresos por actividades
diferentes a nuestra fuente de ingresos principal, que es la venta de
billetes. En este apartado incluimos los ingresos por publicidad en los
soportes de nuestras instalaciones, las campafas publicitarias, rodajes
de spots, largometrajes y cortometrajes. A pesar de que no alcanzamos
el objetivo establecido, gracias a las mejoras incorporadas, fig 4b3,
conseguimos mantener la tendencia frente el incremento anual de los
ingresos por venta de billetes, manteniendo constante el porcentaje que
estos ingresos suponen sobre los ingresos totales. Cabe resefar en este
Indicador, la Politica de Metro Bilbao respecto a la publicidad, donde
procuramos mantener un equilibrio entre el volumen y calidad de la
misma y el prestigio e imagen de nuestras instalaciones.

Fig 9a3 Nimero de Clientes/as
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Fig 9a4 Incremento porcentual del nimero de clientes/as
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Fig 9a5 Porcentaje de Clientes/as por Lineas
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Numero de Clientes: El nimero total de Clientes/as transportados
es resultado clave en nuestra gestion. El resultado y la tendencia de
este Indicador es efecto directo de la definicion de nuestros servicios
para dar respuesta a las necesidades y expectativas de la Clientela, crit
5b. La tendencia positiva refleja la consolidacién Metro Bilbao como
eje vertebrador del transporte en Bizkaia. Durante el ejercicio 2009,
cuestiones de caracter social como la situacion econémica o la evolucion
del empleo han afectado tanto a Metro Bilbao como al resto de los
Operadores de Transporte en el numero de personas transportadas, sin
alcanzar el objetivo cuya prevision se realiza con 6 meses de antelacion.
En la fig 9a4 comparamos el crecimiento porcentual desde el 2004 en el
numero de clientes/as. En el 2009 se constata la menor incidencia de la
situacion econdmica actual a Metro Bilbao que al resto de operadores.
Gracias al sistema de validacion del billete a la entrada y salida de
nuestras instalaciones, realizamos un seguimiento exhaustivo y diario
de la movilidad de nuestros viajerosfas. Mediante la segmentacion de
la fig 9ab analizamos el porcentaje de uso y la movilidad de nuestra
Clientela en los diferentes tramos de la Linea. La consolidacion de la
Linea 2 significa una mayor movilidad de la Clientela frente a los viajes
realizados en el tronco comun.

Fig 9a6 Indice de puntualidad
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Fig 9a7 Porcentaje de servicios ofertados realizados
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Puntualidad y fiabilidad: Mediante estos Indicadores medimos el
porcentaje de trenes que han sufrido retrasos superiores a cinco minutos,
fig 9a6, y el porcentaje de servicios realizados sobre los ofertados, fig 9a7.
El cumplimiento con el servicio, el sequimiento de la puntualidad v el
cumplimiento de los horarios es actividad principal del Puesto de Mando
Centralizado, el seguimiento, analisis y mejora de la puntualidad y la
fiabilidad se realiza en el marco del Proceso de Producir el Servicio, crit
5d, consiguiendo un rendimiento alto y sostenido en ambos Indicadores.
Desde los Procesos colaboradores del objetivo, Mantenimiento de
Unidades y Mantenimiento de Instalaciones, se realiza una correccion
y mejora de las posibles incidencias en trenes e instalaciones con
afectacion al servicio. El ligero descenso en la puntualidad durante el
ejercicio 2009 ha sido provocado por las necesarias pruebas para la
puesta en marcha de las nuevas unidades-tren UT600 y la incorporacion
del quinto coche a los trenes.

Fig 9a8 Numero de Clientes/as para una reclamacion
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Numero de Clientes/as para una reclamacion Medimos el nimero
de clientes/as que tienen que pasar por nuestras instalaciones para
que uno de ellos realice una reclamacion. La aplicacion RQS puesta
en marcha en 2007, critbe, nos permite realizar una cuantificacion y
analisis de los diferentes tipos de reclamaciones desde cada Proceso,
desde los que se establecen las mejoras para su minimizacion. La
tendencia positiva y la reduccion del numero de las reclamaciones
responde al trabajo desarrollado desde los Procesos para en la
eliminacion del origen de las reclamaciones: mejora del sistema de
Ticketing, mejora de la atencion a la Clientela, mejoras en el sistema
de las puertas de los trenes, mejoras en los sistemas de informacion,
reduccidn de ruidos, etc.

Fig 909 Indice de Absentismo.
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indice de absentismo: Mediante este Indicador medimos la suma
de los absentismos por enfermedad y accidente no profesional junto
a los absentismos por accidente laboral y enfermedad profesional.
Cuanto menor es el valor del Indicador, mejor es el resultado. La
tendencia positiva se debe al trabajo desarrollado desde los Procesos
de Definicion de Politica de RRHH vy el Subproceso Promover la
Salud y la Accidn Preventiva. El incremento puntual del absentismo
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en 2008 fue debido a la acumulacion de bajas por enfermedad de
larga duracion En los ultimos ejercicios, ademas de las medidas de
prevencion de riesgos y de vigilancia de la salud, se han desarrollado
mejoras como el bonus de presencia y el bonus por objetivos, para su
aplicacion en 2010.

9b. Indicadores Clave de Rendimiento

Metro Bilbao dispone de una amplia bateria de Indicadores de
rendimiento que nos permiten anticipar los resultados mostrados
en el crit 9a. Con el fin de incentivar la mejora, y colaborar en la
consecucion de los Objetivos Estratégicos, establecemos los objetivos
desde los Procesos colaboradores: Planificar el Servicio, Gestion
Comercial, Planificacion Econdmico Financiera o Mantenimiento de
Instalaciones.

Fig 9b1 Indice de productividad de los turnos
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indice de productividad de los turnos: Mediante este Indicador
medimos la productividad de los turnos de conduccion. Establecemos
el objetivo desde el Proceso de Planificar el Servicio. Fruto de la
gestion realizada en el Proceso, en el que se coordinan las actividades
de las Unidades de Organizacion, Marketing, Linea y Oficina Técnica
conseguimos mantener una tendencia alta y sostenida de la
productividad de los turnos de conduccion, dando respuesta a la
diversidad de los servicios de trenes, crit 5b.

Fig 9b2 Porcentaje clientes/as transportados por MB respecto al
total de Operadores de Bizkaia
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Porcentaje de clientes/as transportadas por MB respecto al total
de Operadores de Bizkaia: Este Indicador mide el nimero de viajeros/
as en porcentaje, que transporta Metro Bilbao dentro del volumen
total de transporte de viajeros/as en Bizkaia. Nos sirve de comparativa
respecto al resto de Operadores. La tendencia es positiva en la
totalidad de las mediciones realizadas. Nuestro objetivo es mejorar
el resultado del afio anterior. El continuo aumento del volumen de
viajeros/as anual de Metro Bilbao, hace que el peso porcentual aumente
sobre el del resto de Operadores de Transporte Publico, ganando cuota
de mercado respecto a los demas.

Fig 9b3 Ingresos por transporte de viajeros/as
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Ingresos por transporte de viajeros/as: Mediante este Indicador
medimos los ingresos por nuestra actividad principal que es
el transporte de viajeros y viajeras. El objetivo lo establecemos
anualmente en la elaboracion de los presupuestos, teniendo en
cuenta, como en el caso anterior, la prevision de los viajerosfas y las
previsiones de utilizacion de los diferentes titulos de transporte. La
mejora de nuestros servicios, nuestra permanente adaptaciéon a las
demandad de la Sociedad vy la Clientela, y el continuo crecimiento de
la linea permiten el incremento anual de estos ingresos y la tendencia
positiva del Indicador. La desviacion en la consecucion del objetivo en el
2009 responde a incidencia directa de la situacion econoémica y laboral
actual a la prevision del nimero de viajerosfas transportados.

Fig 9b4 Ingreso operacional por viajero/a
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Ingreso operacional por viajerofa: Mediante este Indicador medimos
cudl es nuestro ingreso operacional medio por viajerofa transportado. El
objetivo se establece anualmente en la elaboracion de los presupuestos,
teniendo en cuenta la prevision de los viajerosfas y las previsiones de
utilizacion de los diferentes titulos de transporte. La tendencia positiva
del Indicador incide de forma directa en nuestro Objetivo Estratégico
sobre el indice de cobertura.

Fig 9b5 Total ingresos
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Total ingresos: Mediante este Indicador medimos los ingresos totales
de Metro Bilbao. Incrementamos nuestros ingresos por el transporte
de viajerosfas mediante la gestion de las actividades atipicas
(publicidad, rodajes, etc.), los ingresos financieros y las subvenciones.
Establecemos los objetivos anuales, desde el Proceso de Planificacion
Econdmico Financiera, en la elaboracién de los presupuestos. Cabe
resefiar en la comparacion con FGC, que los Ferrocarriles de la
Generalitat de Cataluia incluyen como drea de negocio, ademas del
transporte de viajeros/as, el transporte de mercancias. La desviacion en
la consecucion del objetivo en el 2009 responde también a la incidencia
directa de la situacion econdmica y laboral actual a la prevision del
numero de viajeros/as transportados.

Fig 9b6 Kilometros recorridos
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Km. recorridos: Mediante este Indicador medimos el numero de
kildmetros recorrido en nuestros servicios de transporte regular, en los
servicios especiales y los kildmetros recorridos en pruebas con nuestras
unidades-tren e instalaciones. Establecemos como objetivo para este
Indicador, superar anualmente el nimero de kilometros ofertados. La
tendencia positiva del Indicador es debida a la ampliacién de nuestros
horarios de servicio, el incremento de los servicios especiales, y las
pruebas realizadas para la puesta en marcha de las nuevas unidades-
tren y la incorporacion del quinto coche a nuestros trenes.

Fig 9b7 Kilometros recorridos en servicios especiales
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Km. recorridos en servicios especiales Mediante este Indicador
medimos el numero de kildometros recorrido en nuestros servicios
especiales (cobertura a partidos de futbol, baloncesto, conciertos, fiestas
patronales, manifestaciones, etc.). No fijamos objetivos en este Indicador
debido a la incertidumbre y variabilidad en la celebracion de este tipo
de eventos, sin embargo el incremento de estos servicios refleja nuestra
capacidad de adaptacion de nuestros servicios estables planificados a
la variable demanda de la Sociedad y de nuestra Clientela, crit 5b. La
variacion de 2008 es debida a que parte de los eventos detectados, por
su magnitud, no cumplieron los criterios minimos para la prestacion de
los servicios especiales no planificados (niumero minimo de asistentes al
acto, lugar de celebracion, etc.).

Fig 9b8 Ingresos por atipicos
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Ingresos por atipicos: Medimos los ingresos que obtenemos por
actividades diferentes a nuestra fuente de ingresos principal. Incluimos
los ingresos por publicidad en los soportes de nuestras instalaciones y las
campanas publicitarias, rodajes de spots, largometrajes y cortometrajes.
La tendencia positiva del indicador es efecto de las mejoras desarrolladas
para el incremento de los ingresos por esta via: publicidad en pantallas
expendedoras, reunion con agencias de publicidad y productoras o la
utilizacion de las traseras de los paneles de informacion exteriores como
nuevo soporte publicitario.

Fig 9b9 Disponibilidad de los Enclavamientos
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Disponibilidad de los Enclavamientos: Mediante este Indicador
medimos en porcentaje el tiempo que los enclavamientos de via han
estado en disposicion de funcionar durante el horario de servicio
de trenes. El Indicador presenta una tendencia alta y sostenida. Las
variaciones de los resultados en los ejercicios 2006 y 2007 se deben
a la afectacion de los factores meteoroldgicos y la incidencia de los
incrementos bruscos de temperatura que influyen decisivamente en
el equipamiento instalado en via. Para paliar este problema se realizan
revisiones y ajustes en los equipos mas sensibles a la temperatura en
primavera y otofio, adelantandonos a las consecuencias del calor
y del frio. El resultado de este Indicador tiene incidencia directa en
la consecucion de nuestros Objetivos Estratégicos de puntualidad y
fiabilidad.

Fig 9610 Disponibilidad de los Motores de Aguja
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Disponibilidad de los Motores de Aguja: Mediante este Indicador
medimos en porcentaje el tiempo que los motores de aguja han estado
en disposicion de funcionar durante el horario de servicio de trenes. La
tendencia positiva del Indicador se debe al cambio tecnoldgico realizado
en gran parte de los motores, pasando de un sistema de accionamiento
electromecdnico a un accionamiento electro hidraulico, mucho mas
fiable y con unas necesidades de mantenimiento inferiores. Otra mejora
que ha colaborado al incremento de la disponibilidad ha sido la insercion
de rodillos en las resbaladeras, que permiten un deslizamiento suave de
éstas, lo cual, ha colaborado en la disminucion de desgastes prematuros.

Fig 9b11 Disponibilidad de las Subestaciones
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Disponibilidad de las Subestaciones: Mediante este Indicador
medimos en porcentaje el tiempo que las subestaciones eléctricas
han estado en disposicion de funcionar durante el horario de servicio
de trenes. La tendencia positiva del Indicador se debe a las mejoras
realizadas en el Proceso de Mantenimiento de Instalaciones, crit 4c,
que han permitido minimizar las averias durante el servicio. Mediante
la utilizacién de la termografia se detectan puntos calientes, indicativos
de conexiones eléctricas deficientes, las cuales son el origen de la mayor
parte de las averias que afectan a la disponibilidad de las subestaciones.
Al conocer estos puntos y su temperatura es posible decidir el momento
idoneo para la reparacion, fuera del horario de servicio de trenes, con
minima afectacion a nuestros Objetivos Estratégicos de puntualidad y
fiabilidad.

Fig 9612 Clientes/as de Parkings disuasorios
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Fig 9b13 Numero de clientes/as por Parking
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Clientes/as de Parkings disuasorios: Mediante la fig 9012, medimos
el volumen de viajeros y viajeras que utilizan los parkings disuasorios.
Los tres aparcamientos disuasorios situados a lo largo de la linea de
MB estan dispuestos estratégicamente con el fin de que poder aparcar
el vehiculo en la estacion y acceder, cdmodamente, a los diferentes
nucleos urbanos mediante el transporte publico. Desde el ejercicio
2009, establecemos objetivos para este Indicador en el Proceso de
Gestion Comercial. Con el objeto de potenciar la utilizacion de estos
servicios se han reducido la tarifa inicial de los mismos, estableciendo
acuerdos de colaboracion con BEC y CTB. La fig 9b13 muestra la
segmentacion que realizamos para analizar la utilizacion en cada uno
de los Parkings disuasorios, estudiando las tendencias en cada uno
de ellos.

Fig 9614 Ratio de ocupacion
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Ratio de ocupacion: Mediante este Indicador analizamos el ratio
de ocupacion de nuestros trenes. Lo calculamos dividiendo las plazas
ocupadas (viajeros/as totales por la distancia media recorrida) entre las
plazas ofertadas (total de Km. recorridos por el nimero de plazas de
los trenes). Desde nuestra gestion, tratamos de conseguir un equilibrio
entre el incremento del ratio de ocupacion, que supone una mejora
en nuestro indice de cobertura, y el cumplimiento de nuestro indice
de comodidad, que incide directamente en la satisfaccion de nuestra
Clientela. Con el objeto de mantener este equilibrio y respetar nuestro
indice de comodidad, crit 5b, una de las ultimas mejoras realizadas en
este aspecto, s la incorporacion paulatina del 5° coche a nuestros trenes.
Este cambio nos permite trasportar un mayor nimero de viajeros/as,
mejorando la comodidad durante el viaje.

metro bilbao
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Glosario de términos

ABT Abatxolo

AENOR Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion
Alamys Asociacion Latinoamericana de Metros y Subterraneos
ASLE Agrupacion de Sociedades Laborales de Euskadi

ATUC Asociacion Espafiola de Empresas Gestoras de los Transportes Urbanos Colectivos
BARIK Futura tarjeta sin contacto del Consorcio de Transportes de Bizkaia
BEC Bilbao Exhibition Centre

CAF Construcciones y Auxiliar de Ferrocarriles

CD Comité de Direccion

CTB Consorcio de Transportes de Bizkaia

DAFO Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades
EIS Executive Information System

EMAS Eco-Management and Audit Scheme

ESC Encuesta de Satisfaccion de la Clientela

ESP Encuesta de Satisfaccion de las Personas

ETS Eusko Trenbide Sarea

ETX Etxebarri

FCE Factores Criticos de Exito

FDDI Interfaz de Datos Distribuida por Fibra

FEKOOR Federacion coordinadora de personas con discapacidad fisica de Bizkaia
FGC Ferrocarriles de la Generalitat de Cataluia

Gl Grupos de Interés

Gure Tokia  Intranet corporativa

LT Incapacidad Laboral

ITCC Incapacidad Temporal por Contingencias Comunes
ITCL Incapacidad Temporal por Contingencias Laborales
LOPD Ley Organica de Proteccion de Datos

MO Modelo Organizacional

M\V.V Mision, Vision y Valores

MB Metro Bilbao

OACs Oficinas de Atencidn al Cliente

ONCE Organizacién Nacional de Ciegos Espafoles

PAS Planificacion Anual del Servicio

PEN Pefiota

PMC Puesto de Mando Centralizado

PMRs Personas con Movilidad Reducida

POR Portugalete

proTRANS Registro de Empresas Proveedoras de Transporte

PyE Politica y Estrategia

REDER Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision
RQS Reclamaciones, Quejas y Sugerencias

RSC Responsabilidad Social Corporativa

SCC Sefializacion, Comunicaciones y Control

STZ Santurtzi

SES Sestao

SGE21 Norma Certificada de Empresa en Gestion de la Responsabilidad Social
SPVE Supervision de Estacion

TETRA Terrestrial Trunked Radio

TIC Tecnologias de Informacion y Telecomunicacion

uiTp Union Internacional de Transporte Publico

usl Unidad de Supervision e Intervencion

uT Unidad Tren








