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2005¢eko gure hasierako esperientziaren ostean, orduan argitaratu
baikenuen GRI (Global Reporting Initiative) irizpideen arabera
egindako gure lehenengo Iraunkortasun Txostena, 2004ari buruz-
koa, gaur 2005eko Iraunkortasun Txostena aurkeztuko dizuegu,
non iraunkortasunaren kontzeptua osatzen duten hiru esparruei,
ekonomiari, gizarteari eta ingurumenari (triple bottom line) buruz-
ko informazioa eguneratu baita).

Txosten berri honekin gure interes talde guztiei informazio ahalik
eta eguneratuena eman nahi genieke, iraunkortasunari zelan
laguntzen diogun etengabe ikusgai izan dezaten, gardentasun eta
egiazkotasun printzipioen pean, beti.

Hona hemen Metro Bilbaok identifikatu dituen interes taldeak
(stakeholders) :

()

Tras nuestra experiencia inicial en 2005, afio en el que publicamos
nuestra primera Memoria de Sostenibilidad segtn los criterios del
GRI (Global Reporting Initiative), hoy es el dia en el que procede-
mos a presentaros la Memoria de Sostenibilidad 2005, que aporta
una informacion actualizada de los tres &mbitos que configuran el
concepto de Sostenibilidad, el econdmico, el social y el medioam-
biental (triple bottom line).

Pretendemos que esta nueva memoria proporcione a todos nues-
tros grupos de interés la informacion mas actualizada posible, per-
mitiendo tener una visién continuada de nuestra contribucién a la
sostenibilidad, siempre bajo los principios de transparencia y vera-
cidad.

Los grupos de interés (stakeholders) identificados por Metro Bilbao
son los siguientes:

Jabea Gizarte. oro har

Propietario  Sociedad en su conjunto  Personal

Iraunkortasuna diogunean “oraingo belaunaldiek beren beharrak
asetzeko duten ahalmena, ondorengo belaunaldiek berenak ase-
tzeko gaitasuna kolokan jarri barik” adierazi nahi dugu.

Ekonomiaren ikuspegitik, Metro Bilbaok ia osorik, %90 inguru,
autofinantzatzea lortzen duen erakundea da, Europako beste
garraio batzuen mailetatik 0so gora, lineak eta geltokiak arian-
arian zabalduz, Bilboko metropoliko garraiabide publiko nagusia
izatera heldu baita

Era berean, Bilboko metroak aukera berriak eskaini dizkie batez ere
Bizkaian lekututako enpresei.

Gizartearen ikuspegitik, herritarrek mugitzea gero eta errazago
daukate, Metro Bilbaok trazatua luzatu ahala, zerbitzu fidagarri,
eroso eta segurua eskaintzeko bokazioaz sortu den garraiabide
publikoaren bitartez.

Langileria Bezeroak Hornitzaileak Erakundeak

Clientela  Proveedores Instituciones

Por Sostenibilidad entendemos “la capacidad de las generaciones
actuales para satisfacer sus necesidades sin comprometer la capa-
cidad de generaciones venideras de satisfacer las suyas propias”

Desde el punto de vista econdmico, Metro Bilbao es una organiza-
cién que logra autofinanciarse casi en su totalidad, cerca del 90%,
muy por encima de los niveles de otros transportes europeos. Ello
es debido a que se ha convertido, con la apertura progresiva de
lineas y estaciones, en el principal medio de transporte publico del
Bilbao. Metropolitano.

Asimismo, el Metro de Bilbao ha brindado nuevas oportunidades a
las empresas ubicadas mayoritariamente en Bizkaia.

Desde el punto de vista social, la ciudadania ha visto incrementadas
sus posibilidades de movilidad, a medida que Metro Bilbao amplia su
trazado, mediante un medio de transporte pUblico que nace con la
vocacion de ofrecer un servicio fiable, comodo y seguro.
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Bestalde, barruko kudeaketan berdintasuna, diskriminaziorik ez,
eskubide kolektiboak eta halako printzipioak sartu dira eta, horre-
la, Metro Bilbao beretzat lan egiten duten pertsonenganako kon-
tzientziadun eta arduratsu gisa ageri zaigu.

Ingurumenaren ikuspegitik, esango duzu Metro Bilbaok herritarren
joan-etorrietan automobil pribatuaren erabilpenaren goraldia
moteltzen lagundu duela.

Metro Bilbaok Bilboko metropolian garraio ekologikoagoari egiten
dion ekarpena garrantzitsua da, beraz, eta erabat lerratuta dago
Autonomia Erkidegoko erakundeen multzotik sustatzen den
Garraio Iraunkorraren Estrategiarekin.

Ingurumenaren errespetuak eta garapen iraunkorrarekiko konpro-
misoak eraman zuten Metro Bilbao Madrilen 2003an egindako
UITPren (Garraio Publikoen Nazioarteko Batasuna) Mundu Mailako
55. Kongresuan Garapen Iraunkorraren Gutunaren atxikimendua
sinatzera eta, hartara, iraunkortasunaren gizarte, ekonomia eta
ingurumen printzipioak bateratzea onartzera. Atxikimendu hone-
kin garapen iraunkorra helburu estrategiko modura baitaratzen eta
aktiboki sustatzeko konpromisoa hartu genuen.

2005 urtean gure erakundeak ingurumen kudeaketa eta ikuskari-
tzen EMAS Arautegiari heldu dio, eta hurrengo ekitaldian ezarriko
dugu Erakundearen Gizartearekiko Erantzukizunean oinarritutako
kudeaketa sistema.

Azkenik, esan dezagun Iraunkortasun Txosten berri hau aurrerape-
na planifikatu, garatu, ebaluatu eta hobetzeko, eta enpresaren
kudeaketan gardentasuna errazteko bitartekoa izateko sortu dela.

e

D. Josu Sagastagoitia
Zuzendari Nagusia

Director Gerente

Por otro lado, en su gestion interna se integran principios de igual-
dad, no discriminacion, derechos colectivos, etc. que hacen de
Metro Bilbao una empresa concienciada y preocupada por las per-
sonas que integran su plantilla.

Desde el punto de vista medioambiental, sefialar que Metro Bilbao
ha contribuido a frenar el auge de la utilizacion del vehiculo pri-
vado en los desplazamientos realizados por la ciudadania.

La aportacién de Metro Bilbao a un transporte mas ecolégico en el
Bilbao metropolitano es por tanto importante, estando plenamen-
te alineada con la Estrategia de Transporte Sostenible impulsada
desde el conjunto de las instituciones de la comunidad auténoma.

El respeto por el medioambiente y el compromiso con el desarro-
llo sostenible han sido las razones por las cuales en el 55° Congreso
Mundial de la UITP (Unién Internacional de Transportes Pablicos)
celebrado en Mayo de 2003 en Madrid, Metro Bilbao estamp6 con
su firma el compromiso de adhesion a la Carta de Desarrollo
Sostenible, aceptando aunar los principios sociales, econémicos y
medioambientales de la sostenibilidad. Con esta adhesién nos
comprometimos a integrar el desarrollo sostenible como objetivo
estratégico y a promoverlo de forma activa.

2005 ha sido el afio en el que nuestra organizacion se ha adheri-
do al Reglamento EMAS de gestién y auditorias medioambienta-
les, y el proximo ejercicio sera cuando implantemos un sistema de
gestion basado en la Responsabilidad Social Corporativa.

Finalmente, afirmar que esta nueva Memoria de Sostenibilidad
nace con la vocacién de ser un instrumento para planificar, des-
arrollar, evaluar y mejorar el progreso y facilitar la transparencia en
la gestion de la empresa.

{@/

Dfia. Susana Palomino
Marketing, eta Kalitate eta Ingurumen Burua

Jefa de Marketing y de Calidad y Medioambiente
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2.1. Metro Bilbao erakunde modura

Metro sarearen egitasmoak bi linea nagusi dauzka:
« 1 linea: Plentzia — Basauri, 31 kilometroko luzera
« 2 linea: Kabiezes — Basauri, 20 kilometroko luzera

- Eta zati erkide bat, San Inazio — Basauri, 10,5 kilometrokoa

Bilboko metropoliaren eremua lerroan garatu da, goialdean
Basauri eta Etxebarri herriak daudela, erdian multzo handia,
Bilboko udalerria, eta bi beso luze, itsasadarraren bi alboetan zehar
doazenak. Horrela, metroaren behin betiko trazatuak grafikoki Y
bat ematen du.

Eskuineko besoa garai bateko eskuinaldeko trenbidearen bide bere-
tik doa, Plentziaraino.

Ezkerreko besoa ezkerraldeko herritan zehar doa, herri nagusien
erdigunetik lurpetik igaroz.

2.1. Metro Bilbao como organizacion

El proyecto de la red de metro consta de dos lineas principales:
e Linea 1: Plentzia — Basauri, de 31 kilémetros de longitud
« Linea 2: Kabiezes — Basauri, de 20 kildmetros de longitud.

* Y un tramo comun San Inazio — Basauri, de 10,5 kilometros

El rea metropolitana de Bilbao se ha desarrollado de forma line-
al, 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 mar-
genes de la ria. De este modo, el trazado definitivo del metro toma
la representacion gréfica de una "Y".

El brazo derecho discurre por el mismo trazado del anterior ferro-
carril de la margen derecha, hasta su finalizacién en Plentzia.

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

Berango
Bidezabal

Sopelana Urduliz

Larrabasterra
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Bilboko metroaren egitasmoa duela hogeita bost urte baino gehia-
go sortu zen, Bizkaiko Foru Aldundiak, metropoliaren eremuaren
hazkunde kaotikoa ikusita, eskualdearen garraio arazoa ez eze, tra-
fikoaren balizko itomena ere iragarri zituenean.

Jarraian, gure hiriko trenaren eraikuntzan eta funtzionamenduan
izan diren mugarri nagusiak eta datarik garrantzitsuenak aipatuko
ditugu:

1971 Bizkaiko Aldundiak, Bilboko Udalak eta Merkataritza
Ganbarak Bizkaiko komunikazioen Batzordea eratu zuten,
Bilbo Handiaren eskualdearen arazoa aztertzeko..

1974 Batzorde horrek, Azterlan eta Komunikazioen
Koordinaketako Bulegoaren bidez, azterlan sakonari ekin
zion, “Bilborako eta bere eraginpeko eremurako Hiri
Garraio Kolektiboen azterlan koordinatua” izenpean".

1976  Bizkaiko Garraioen Partzuergoa eratu zen.

1977  “Bilboko hiri trenaren sarea eraikitzeko plana’ren lehenen-
go bertsio bat onartu zen. Alegazio ugari egin zitzaizkion,
sare luzeagoa eta batez ere lurpekoa eskatuz.

1978 Garraio ministerioak “Metro Bilbaoren Sarearen Azterlan
Osagarria” kontratatu zuen. Lanen hasiera eta garraio
gaietako eskumenak Euskal Kontseilu Nagusiaren eskueta-
ra aldatzea ia batera gertatu ziren eta, hartara,
Kontseiluak Azterlanaren zuzendaritzako partaidetza bere
gain hartu zuen.

1981 Lanaren emaitza Metro sare murritza, aldirietako trenbi-
deak eta autobusen sareak sendotzearekin konbinatuta
antolatzeko proposamenean gauzatu zen, baina proposa-
menak ez zuen egoera deshlokeatzeko beste onarpen
lortu.

1983  Eusko Jaurlaritzako Lurralde Politika eta Garraioen Sailak,
Azterlanetarako bere zentroaren bidez, “Nerbioi Behereko
garraio publikoaren azterlanari” ekin zion, eta urte amaie-
rarekin bukatu zuen.

El proyecto del metro de Bilbao se remonta a mas de veinticinco
afios, cuando la Diputacion de Bizkaia diagnosticd, dada la mane-
ra cadtica de crecer del &rea metropolitana, no sélo el problema de
transporte de la comarca sino un posible estrangulamiento del tra-
fico.

A continuacion les presentamos los principales hitos y fechas clave
en la construccién y funcionamiento de nuestro suburbano:

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

1974 La Comision, a través de su Oficina de Estudios y
Coordinacién de Comunicaciones, aborda un estudio en
profundidad bajo el titulo de "Estudio coordinado de
Transportes Urbanos Colectivos para Bilbao y su zona de
influencia".

1976  Constitucion del Consorcio de Transportes de Bizkaia.

1977  Se aprueba un primer "Plan de Construccion de la red de
ferrocarril metropolitano de Bilbao", del que se producen
importantes alegaciones solicitando una red mas extensa
y mayoritariamente subterranea.

1978 El Ministerio de Transportes contrata la realizacion del
"Estudio complementario de la Red de Metro de Bilbao". El
comienzo de los trabajos coincide préacticamente con el
traspaso de competencias en materia de ferrocarriles al
Consejo General Vasco, éste asume asf la codireccion del
estudio.

1981 El trabajo concluye con la propuesta de una red de metro
reducida, combinada con una potenciacion de los ferroca-
rriles de cercanias y de la red de autobuses, que no consi-
gue la aceptacion necesaria para desbloquear la situacion.

1983 El Departamento de Politica Territorial y Transportes del
Gobierno Vasco, a través de su Centro de Estudios, aborda
el "Estudio sobre el transporte puablico en el Bajo Nervion"
que se concluye finalizando el afio.
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1985

1987

1988

1989

1993

1995

1996

1997

2002

2005

Hasierako Eraikuntza Plana zeharo berrikusi zen eta doku-
mentu berria idatzi zen.

Jendaurreko informazioko epearen ostean, Eusko
Jaurlaritzak behin betiko onetsi zuen Bilboko Metroa erai-
ki eta finantzatzeko Plana.

Diseinu  Arkitektonikorako ~Nazioarteko Lehiaketa
Murriztua egin zen. Lurperatze lanei Erandion ekin zi-
tzaien.

Bilboko erdiguneko obrei ekin zitzaien.

Urriaren 1lean Metro Bilbao sozietate anonimoa sortu zen.

Azaroaren 11n Jose Antonio Ardanza lehendakariak 1.
lineako 23 geltokiak inauguratu zituen, Zazpi Kaleetatik
Plentziara bitartean.

Ekainaren 24an 1. linean beste geltoki bat, berria, inaugu-
ratu zen, Areeta eta Neguri artean, Gobelakoa, hain zuzen.
Eta azaroaren 9an Begofiako igogailuak hasi ziren funtzio-
natzen.

Uztailaren 5ean Santutxu, Basarrate eta Boluetako gelto-
kiak zerbitzuan hasi ziren, 1. linean 27 geltoki osatzeraino.

Apirilaren 13an 2. lineako lehen zatia inauguratu zen,
metro sareari itsasadarraren ezkerraldeko bost geltoki
berri erantsiz: Gurutzeta, Ansio, Barakaldo, Bagatza eta
Urbinaga.

2005¢eko urtarrilaren 8an beste bi geltoki berri, Etxebarri
eta Sestao inauguratu ziren, enborrean eta 2. linean,
hurrenez hurren.

1985

1987

1988

1989

1993

1995

1996

1997

2002

2005

Perfil de Metro Bilbao

Se realiza una revision completa del primitivo Plan de
Construccion, redactandose un nuevo documento.

Tras un periodo de informacién publica se aprueba defini-
tivamente por el Gobierno Vasco el plan de construccion
y financiacion del metro de Bilbao.

Se realiza el Concurso Internacional Restringido para el
Disefio Arquitectonico. Comienzan las obras de soterra-
miento en Erandio.

Se comienzan las obras en el area central de Bilbao.

El dia 1 de octubre se crea la sociedad anénima Metro
Bilbao.

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

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
Begofia.

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

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.

El 8 de Enero de 2005 se inauguraron dos nuevas esta-
ciones, Etxebarri y Sestao, situadas en el tramo comun y
en la Linea 2 respectivamente.
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2.2. Antolakuntza egitura

Ondoko organigrama honetan ikusten denez, Metro Bilbaoren egi-
lau zuzendaritza daude,

tura hierarkikoan
Nagusiaren esanetara, zuzenean.

Zuzendaritza

2.2. Estructura organizativa

Como se puede observar en el siguiente organigrama, la estructu-
ra jerarquica de Metro Bilbao se compone de cuatro Direcciones,
que dependen directamente de la Direccién Gerencia.

Zuzendari Nagusia
Director Gerente

Zuzendariaren Idazkaria

Secretaria Direccion

Ustiapen Zuzendaria
Direccion de Explotacion

Secretaria Direccion

Ibilgailuak
Material Movil

Linea
Linea

Instalazioak
Instalaciones

ATN
PMC

Ant. eta GGBB. Zuzendaria
Direccion Org. y RRHH.
Zuzendariaren idazkaria

Lan Osasuna
Salud Laboral

Antolakuntza
Organizacion

Giza Baliabideak
Recursos Humanos

Lan Harremanak
Relaciones Laborales

Zuzendariaren idazkaria
Secretaria Direccion

Zuzendaritza Batzordea Metro Bilbaoren kudeaketako organo
gorena da; hor sail bakoitzeko zuzendariak daude, zuzendari nagu-
siarekin batera, eta astero egiten dituzten bileretan estrategiak eta
xedeak atondu eta finkatzen dituzte, Garapen Iraunkorraren kon-
tzeptua osatzen duten gizarte, ekonomia eta ingurumen jomugak
ahalik eta gehien betetzera begira.

Kalitate eta Ingurumena
Calidad y Medioambiente

Administrazio Zuzendaria
Direccion Administrativa

Komunikazio eta Marketing Zuzendaria
Direccion de Comunicacion y Marketing
Zuzendariaren idazkaria

Secretaria Direccion

Ek/Fin Kontrol
Eco. Fin/C. Gest.

Komunikazio eta Kampo Harremanak
Comunicacion y Relaciones Externas

Lege Aholkul
Asesorfa Juridica

Marketing
Marketing

Erosketak eta Kontratazioa
Compras y Contratacion

Komunikazio - Marketing
Staff - Laguntzailea

Asistente - Staff

Comunicacion y Marketing
Batzordeen Koordinaketako Staff

Staff de Coordinacion de Comités
Bezeroaren Informazioa eta Arreta

Informacién y Atencion al Cliente

Segurtazuna
Seguridad

El Comité de Direccion es el méximo érgano de gestién de Metro
Bilbao. Lo componen los directores y directoras de cada area, que
reuniéndose semanalmente, establecen estrategias y objetivos que
permitan alcanzar las maximas cotas de cumplimiento de los pro-
positos de caracter social, econémico y medioambiental que con-
forman el concepto de Desarrollo Sostenible

10
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Horrez gain, beste bi batzorde ere badira, Ingurumen Batzordea eta
Segurtasun eta Osasun Batzordea, berariazko alor horiek jorratze-
ko. Laster beste batzorde bat ere eratuko da, Etika eta Gizarte
Erantzukizunekoa, horrekin gure gizartearekin are hobeto jokatuko
dugula espero baitugu.

2.3. Metro Bilbaoren eginkizuna, ikuspegia
eta balioa

Metro Bilbaoren eginkizuna, ikuspegia eta balioak gizarteari gure
kudeaketaren lehentasunak nondik nora bideratzen diren erakus-
ten laguntzen diguten elementuak dira eta, horregatik, kontu han-
diz definitu dira, erakundearen eta osatzen duten pertsonen talde-
aren errealitatea islatuz.

Metro Bilbaoren eginkizuna

Bizkaiko bidaiarien garraio sistemaren ardatza izatea, kalitate
goreneko zerbitzua emanez, hauen bitartez:

«  Eskura jarritako baliabideen kudeaketa eraginkor eta gardena-
ren bitartez

« Gizarte erantzukizunarekin eta garapen iraunkorrarekin hartu-
tako konpromisoaren bitartez

= Pertsona gogobete, eta beren jarduera garatzen inplikatuen
bitartez

Metro Bilbaoren ikuspegia

Nazioartean metropoliko garraioen alorrean erreferentziazko
enpresa izatea, zerbitzuaren kalitatearengatik, irudiarengatik eta
ospearengatik, teknologia eta kudeaketa aurreratuak, segurtasuna,
bezero eta pertsonen gogobetetasuna tarteko, eta gizartearekin
arduratsu eta ingurumenarekin errespetuz jokatzen duen enpresa
izanik.

Metro Bilbaoren balioak

= Konpromisoa pertsonekin

= Zerbitzu kalitatea

11

Adicionalmente, existen otros dos comités con finalidades especi-
ficas, como son el Comité Medioambiental y el Comité de
Seguridad y Salud. Préximamente constituiremos un nuevo comi-
té, el Comité de Etica y Responsabilidad Social, con el que espera-
mos mejorar més aun nuestro comportamiento social.

2.3. Mision, vision y valores de Metro Bilbao

La Misién, Visién y Valores de Metro Bilbao son elementos que per-
miten mostrar a la sociedad las prioridades de nuestra gestion, por
lo que han sido definidos cuidadosamente reflejando la realidad de
la organizacion y del equipo humano que la integra.

Mision de Metro Bilbao

Ser el eje vertebrador del sistema de transporte de viajeros y via-
jeras de Bizkaia, proporcionando un servicio de méaxima calidad
mediante:

= Una gestion eficaz y transparente de los recursos encomenda-
dos

* Un compromiso de responsabilidad social y con el desarrollo
sostenible

= Personas satisfechas e implicadas en el desarrollo de su activi-
dad

Vision de Metro Bilbao

Ser la empresa de referencia en el transporte plblico metropolita-
no a nivel internacional, por la calidad de servicio, imagen y pres-
tigio, en base a tecnologia y gestion avanzada, seguridad, satisfac-
cioén de clientes y personas, socialmente responsable y respetuosa
con el medio ambiente.

Valores de Metro Bilbao

= Compromiso con las personas

= Calidad de servicio
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* Kudeaketa eraginkor eta gardena
* Ardura

* Profesionaltasuna

* Osotasuna

* Partaidetza

« Talde izpiritua

Erakundeak bere jarduera EFQM kudeaketa sistemaren bidez
gobernatzeko duen borondatea funtsezkoa izan da Metro
Bilbaoren eginkizuna, ikuspegia eta balioak zehazteko.

EFQM Enpresaren Bikaintasunerako Eredua, European Foundation
for Quality Management-ek sustatua, enpresak kudeatzeko lana-
besa da, non helburua erakundeei zer diren hobeto ezagutzen eta,
ondorioz, hobeto funtzionatzen laguntzea baita.

2003an Metro Bilbaok EFQM eredu honetan oinarritutako kudea-
keta eredu berria ezartzeari ekin zion. Ordutik erakundearen inte-
res talde guztiak gero eta gogobeteago egon daitezen bideratzen
da ahalegina. Esan dezakegu 2005 eredua ezartzea burutu den
urtea izan dela.

EFQM ereduak Metro Bilbaok definitutako interes talde guztiak
zaintzen ditu eta, horregatik, denen beharrak ezagutu eta orekaz
asetzeko konpromisoa hartu dugu. Kudeaketa bikainaren bitartez,
erakundeko maila guztiak horretara jarriz, gizarteari galdetuz eta
pertsonek zer eskatu eta behar duten aztertu eta asez, horrela
goaz aurrera Erabateko Kalitatearen bidean.
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* Gestion eficaz y transparente
= Responsabilidad

*  Profesionalidad

* Integridad

« Participacion

«  Espiritu de equipo

La voluntad de la organizacion de gobernar su actividad segun el
sistema de gestion EFQM ha sido fundamental para la definicién
de la Mision, Visién y Valores de Metro Bilbao.

El Modelo para la Excelencia Empresarial EFQM, que promueve la
European Foundation for Quality Management, es una herramien-
ta de gestion empresarial que tiene como objetivo ayudar a las
organizaciones a conocerse mejor a si mismas y, en consecuencia,
mejorar su funcionamiento.

En el afio 2003 Metro Bilbao comenz6 un proceso de implantacion
de su nuevo modelo de gestion basado en este Modelo EFQM. A
partir de ese momento, el énfasis se pone en la mejora continua
de la satisfaccion de todos los grupos de interés de la organizacion.
Podemos decir que 2005 ha sido el afio en el que el modelo ha sido
finalmente implantado.

El modelo EFQM vela por todos lo grupos de interés definidos por
Metro Bilbao, y por ello, nuestro compromiso es conocer y satisfa-
cer equilibradamente las necesidades de todos ellos. Mediante una
gestion excelente, involucrando en ella a todos los niveles de la
organizacion, preguntando a la sociedad y analizando y satisfa-
ciendo los requerimientos de las personas, es como estamos
logrando avanzar hacia la Calidad Total.
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2.4. Elkarrekintza interes taldeekin

Hona hemen Metro Bilbaoren interes taldeak:

a) Bezeroak, enpresarekin harremanetan jarri eta Metro
Bilbaoren zerbitzua erabiltzen duen oro litzateke. Bezeroei
ematen zaien informazioa unean-unekoa izaten da, tarifak,
ordutegiak argitaratuz, erabiltzaileen eskubideen liburuaz eta
erakundearen beraren kexa, iradokizun eta abarren komunika-
ziorako bideez baliatuz.

b) Langileria, interes talde honetan erakundeko langileak baino
ez lirateke sartuko.

c) Hornitzaileak, zerbitzu, material, mantentze lan eta abarrenak.

d) Jabea. Metro Bilbaoren jabe bakarra Bizkaiko Garraioen
Partzuergoa da.

e) Erakundeak, hala nola, Batzar Nagusiak, Metro Bilbaok zehar-
katzen dituen udalerriak eta abar.

f) Gizartea, oro har. Alde honetatik, esan behar dugu Metro
Bilbaorentzat Bizkaia bere jardueraren eraginpean dagoen
lurraldea dela, eta gizartea, oro har, berak eskaintzen duen zer-
bitzuaren erabiltzaileak diren zein ez diren pertsonak, GKEak,
elkarteak eta abar liratekeela.

Interes talde desberdinak, enpresaren jarduerak ukitzen dienez, edo
izan badirelako besterik gabe, gure erakundearekin zuzenean zein
zeharka elkarrekin lezakete eta, horregatik, Metro Bilbaok funtsez-
ko irizten die bere helburuak lortzeko, baita bizirauteko ere.

Enpresa orok interes talde horiek eta beren iritziak kontuan hartu
behar dituzte, jarduketak lehenetsi eta inplikatutako eragileen ase-
tasunik handiena lortzeko behar diren baliabide materialak edo
giza baliabideak xedatzea ahalbidetuko dioten estrategiak defini-
tzeko orduan.

Metro Bilbao bitarteko eta bide desberdinak erabiltzen ditu inte-
resdun desberdinekin zuzenean harremanetan egoteko, adibidez:
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2.4. Interaccion con grupos de interés
Los grupos de interés de Metro Bilbao son los siguientes:

a) Clientela, entendiendo por ella cualquier persona que entra en
contacto con la empresa y hace uso del servicio de Metro
Bilbao.

b) Personal, considerando en este grupo de interés exclusiva-
mente a los propios empleados y empleadas de la organiza-
cion.

c) Proveedores, tanto de servicios, materiales, mantenimiento,
etc.

d) Propietario. EI Gnico propietario de Metro Bilbao es el
Consorcio de Transportes de Bizkaia.

e) Instituciones, como las Juntas Generales, los Ayuntamientos
por los que circula el trazado de Metro Bilbao, etc.

) Sociedad en su conjunto. En este sentido, sefialar que Metro
Bilbao considera al territorio de Bizkaia como el area de
influencia de su actividad, y como sociedad en general a todas
aquellas personas usuarias o0 no del servicio de transporte,
ONG's, asociaciones, etc.

Los diversos grupos de interés, al ser partes afectadas por la acti-
vidad que desempefia la empresa o por su mera existencia, pueden
interactuar de forma directa o indirecta con la misma, y por este
motivo Metro Bilbao los considera parte esencial para la consecu-
cién de sus objetivos e incluso su supervivencia.

Los grupos de interés, asi como sus opiniones, deben ser tenidos en
consideracién por toda empresa a la hora de definir las estrategias
que permitan priorizar las actuaciones y destinar los recursos
materiales y/o humanos necesarios para obtener asi la maxima
satisfaccion de los agentes implicados.

Metro Bilbao utiliza diversos medios y canales para mantener un
contacto directo con las diferentes partes interesadas, como por
ejemplo:
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= Galdesorta orokorrak panelkideekin

* Bezeroen gogobetetasunaren galdesorta orokorra
« Gizartearen gogobetetasunaren galdesorta

< Ingurumen Batzordearen bilerak

* Web orria (www.metrobilbao.com)

* etaabar.

Horrez gain, 2004ko Iraunkortasun Txostena, lehenengoa, argita-
ratu zuenean web orrian galdesorta bat sartu zuen, botoi bat
sakatze hutsarekin enpresara bidaltzeko eta, horrela, interes talde-
ek bere jardueraz garrantzitsuen irizten dieten ekonomia, gizarte
eta ingurumen alderdien gaineko informazioa atera eta jasotzeko.

Horri esker, Metro Bilbaok atalik esanguratsuenetan sakondu eta
informazioa hobetu ahal izan du, txosten honetan eta etorkizune-
ko argitalpenetan igarriko duzuen bezala.

Hara zer baloratu eta puntuatu behar zuten galdesorta horretan
(bakoitzari puntuazio bat emanez, ondoko eskalan 1= ez 0so inte-
resgarria / 2 = interesgarria / 3= 0s0 interesgarria, irakurlearen iri-
tziz, beti).

= Las encuestas generales con panelistas

« Laencuesta general de satisfaccion del cliente
= Laencuesta de satisfaccién de la sociedad

= Las reuniones de Comité Medioambiental

« La pégina web (www.metrobilbao.com)

- Etc

Adicionalmente, con la publicacién de su primera Memoria de
Sostenibilidad 2004, Metro Bilbao facilitdé un cuestionario en su
pagina web que podia ser remitido a la empresa con solo apretar
un botén, para asi obtener informacion sobre los aspectos econ6-
micos, sociales y medioambientales de su actividad més relevantes
para sus diferentes grupos de interés.

Ello ha permitido a Metro Bilbao ahondar y mejorar la informacion
de aquellos apartados mas significativos, tal y como se podra apre-
ciar en la presente memoria y en futuras publicaciones.

Las cuestiones a valorar y puntuar en el citado cuestionario eran
las siguientes (otorgando a cada una de ellas una puntuacion de
la siguiente escala 1= poco interesante / 2 = interesantes / 3= muy
interesante, siempre a criterio del lector).

Ingurumen Kontuak / Cuestiones Medioambientales

Ingurumenezko inbertsio eta gastuei buruzko informazioa
Informacion relativa a las inversiones y gastos de caracter medioambiental
Energia elektrikoaren kontsumoari buruzko informazioa

Informacion relativa al consumo de energia eléctrica

Materialen kontsumoari buruzko informazioa

Informacion relativa al consumo de materiales

Ur kontsumoari buruzko informazioa

Informacion relativa al consumo de agua

Ur isurketei buruzko informazioa

Informacion relativa a los vertidos de agua

Emisio atmosferikoei buruzko informazioa

Informacién relativa a las emisiones atmosféricas

Sortzen diren hondakin arriskutsuei buruzko informazioa
Informacion relativa a la generacion de residuos peligrosos
Sortzen diren hondakin inerteei buruzko informazioa
Informacion relativa a la generacion de residuos inertes
Okupatzen den lurrari buruzko informazioa
Informacion relativa a la ocupacion del suelo

Sortzen diren zaratei buruzko informazioa

Informacion relativa a los ruidos ocasionados
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Ekonomia kontuak / Cuestiones Economicas

Bezero kopurua, emaitza ekonomikoak, eta abar

Cifra de clientes, resultados econémicos, etc.

Hornitzaileak eta kontratatutako zerbitzuetako gastua, eta abar
Proveedores y gastos en servicios contratados, etc.

Langileak eta lansarietako gastuak

Personal de la empresa y gastos salariales

Kapital hornitzaileak

Proveedores de capital

Zergak, jasotako dirulaguntzak eta abar

Impuestos, subvenciones, etc. recibidos

Metro Bilbaoren jarduerari lotutako zeharkako eragin edo oihartzun ekonomikoak
Impactos econémicos indirectos asociados a la actividad de Metro Bilba

Gizarte kontuak / Cuestiones Sociales

Enplegua sortzea

Creacion de empleo

Langileen kolektiboa adin, sexu eta abarren arabera xehatuta
Desglose del colectivo de trabajadores y trabajadoras por edades, sexo, etc.
Enpresaren eta langileen arteko harremanak

Relaciones entre empresa y personal de la empresa

Laneko osasuna eta segurtasuna

Salud y seguridad en el trabajo

Langileen prestakuntza

Formacion del personal de la empresa

Genero eta aukera berdintasuna eta aniztasuna

Diversidad e igualdad de genero y oportunidades

Giza eskubideei buruzko estrategia eta kudeaketa

Estrategia y gestion sobre derechos humanos

Bereizkeriarik eza

No discriminacion

Elkartzeko askatasuna eta negoziazio kolektiboa

Libertad de asociacion y negociacion colectiva

Komunitatean eta gizartean eragindakoak kudeatzeko politikak
Politicas de gestion sobre impactos en la comunidad y sociedad
Bezeroen osasuna eta segurtasuna

Salud y seguridad del cliente

Produktuak eta zerbitzuak

Productos y servicios

Alderdi desberdinak garrantzi handitik txikira , jasotako puntua-
zioen arabera, honelaxe sailkatuko genituzke:

La tipificacion de los diferentes aspectos, de mayor a menor
importancia, segin las puntuaciones recibidas se refleja de la

1 Sortzen diren hondakin arriskutsuei buruzko informazioa — siguiente clasificacion:

Ingurumena 1°  Informacion relativa a la generacion de residuos peligrosos —
2 Sortzen diren zaratei buruzko informazioa - Ingurumena Medioambiental
3 Emisio atmosferikoei buruzko informazioa — Ingurumena 2° Informacion relativa a los ruidos ocasionados -

Medioambiental
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12
13
14

15

16
17
18
19

20

21

22
23

24

25

26

27

Bezeroen osasuna eta segurtasuna- Gizartea

Ingurumen inbertsio eta gastuei buruzko informazioa-
Ingurumena

Produktuak eta zerbitzuak — Gizartea
Enplegua sortzea — Gizartea
Bezero kopurua, emaitza ekonomikoak eta abar -Ekonomia

Energia elektrikoaren kontsumoari buruzko informazioa-
Ingurumena

Metro Bilbaoren jarduerari lotutako zeharkako eragin edo
oihartzun ekonomikoak — Ekonomia

Ur kontsumoari buruzko informazioa — Ingurumena

Ur isurketei buruzko informazioa- Ingurumena
Enpresako langileak eta lansarietako gastuak - Ekonomia
Zergak, jasotako dirulaguntzak eta abar — Ekonomia

Hondakin bizigabeak sortzeari buruzko informazioa —
Ingurumena

Materialean kontsumoari buruzko informazioa- Ingurumena
Laneko osasuna eta segurtasuna - Gizartea

Lurraren okupazioari buruzko informazioa- Ingurumena
Bereizkeriarik eza — Gizartea

Hornitzaileak eta gastuak kontratatutako zerbitzuetan —
Ekonomia

Enpresaren eta enpresako langileen arteko harremanak —
Gizartea

Enpresako langileen prestakuntza — Gizartea
Giza eskubideen gaineko estrategia eta kudeaketa — Gizartea

Komunitatean eta gizartean eragindakoak kudeatzeko politi-
kak — Gizartea

Genero eta aukera desherdintasuna eta berdintasuna —
Gizartea

Langileen kolektiboa adin, sexu eta abarren arabera xehatu-
ta - Gizartea

Kapital hornitzaileak — Ekonomia
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Informacion relativa a las emisiones atmosféricas -
Medioambiental

Salud y seguridad del cliente - Social

Informacion relativa a las inversiones y gastos de caracter
medioambiental - Medioambiental

Productos y servicios - Social
Creacion de empleo - Social
Cifra de clientes, resultados econdmicos, etc. - Econémico

Informacion relativa al consumo de energia eléctrica -
Medioambiental

Impactos econdmicos indirectos asociados a la actividad de

Metro Bilbao - Econémico
Informacion relativa al consumo de agua - Medioambiental
relativa a los vertidos

Informacién de agua -

Medioambiental
Personal de la empresa y gastos salariales - Econémico
Impuestos, subvenciones, etc. recibidos - Econémico

Informacion relativa a la generacién de Residuos Inertes -
Medioambiental

Informacién relativa al consumo de materiales -

Medioambiental
Salud y seguridad en el trabajo - Social
suelo -

Informacion relativa a la ocupacion del

Medioambiental
No discriminacién - Social

Proveedores y gastos en servicios contratados, etc. -
Econdmico

Relaciones entre empresa y personal de la empresa - Social
Formacion del personal de la empresa - Social
Estrategia y gestion sobre derechos humanos - Social

Politicas de gestion sobre impactos en la comunidad y socie-
dad - Social

Diversidad e igualdad de genero y oportunidades - Social
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28  Elkartzeko askatasuna eta negoziazio kolektiboa - Gizartea

Garrantzitsuen iritiz zaion informazioa Hondakin Arriskutsuen
kudeaketari eta tren unitateek eragindako zaratari buruzkoa izan
da. Ingurumenarekin zerikusia duten kontuak dira biak.

Elkartzeko askatasunari eta negoziazio kolektiboari buruzko infor-
mazioa izan da garrantzirik gutxien eman zaion alderdia.

Interes taldeen arabera, lehentasunak honetara bideratzen dira:

Bezeroak

Metro Bilbaoren bezero eta erabiltzaileentzat, tipologiarik garran-
tzitsuena ingurumenari lotutakoa da, eta nabarmenena sortzen
diren hondakin arriskutsuei buruzkoa.

Langileak
Enpresako langileentzat, informaziorik garrantzitsuena gizartearen
alorrekoa da, batez ere, enplegua sortzeari buruzkoa.

Hornitzaileak
Erakundearen hornitzaileek informazio ekonomikoa bereziki balo-
ratzen dute, eta horko gai guztiak berdin puntuatu dituzte.

Gainerako taldeak
Gainerako interes taldeei, erakundeei eta, oro har, gizarteari, batez
ere, tren unitateek pasatzean egiten duten zaratari buruzko gaia
interesatzen zaie.
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26° Desglose del colectivo de trabajadores y trabajadoras por

edades, sexo, etc. - Social

27° Proveedores de capital - Econédmico

28° Libertad de asociacion y negociacion colectiva - Social

La informacion considerada mas relevante ha sido la relacionada
con la gestién de Residuos Peligrosos y los ruidos ocasionados por
las unidades de tren. Ambas cuestiones son de caracter medioam-
biental.

La informacién relativa a la libertad de asociacion y negociacién
colectiva ha sido el apartado valorado como menos importante.

En funcién del grupo de interés, las prioridades se decantan de la
siguiente manera:

Clientes

Para los clientes y usuarios de Metro Bilbao, la tipologia mas rele-
vante es la de caracter medioambiental, destacando la informa-
cién sobre Residuos Peligrosos generados.

Personal
Para el personal de la empresa la informacién mas relevante es la
de carécter social, principalmente la creacién de empleo.

Proveedores

Los proveedores de la organizacién valoran especialmente la infor-
macién de caracter econémico, puntuando todas estas cuestiones
por igual.

Resto de grupos

Al resto de grupos de interés, instituciones, sociedad en general y
otros, les interesa fundamentalmente la materia relacionada con el
ruido ocasionado por el paso de las unidades de tren.





