LA DIRECCION Y EL CONTROL
ESTRATEGICO EN TRANSPORTS
METROPOLITANS DE BARCELONA

Experiencia practica

WORKSHOP PRACTICO DE
GESTION Y CONTROL
ESTRATEGICO

Convirtiendo estrategia en
resultados y valor



Transports Metropolitans de
Barcelona 31.12.06

Transporte Publico:
Metro y Autobuses

Metro:

-86,6 Km en 6 lineas

-123 estaciones

-Plantilla de 3.150 personas
-12.518 millones de “plazas/km” con 353,3 millones de validaciones
realizadas

N,
Ern] ]

Autobus:

-1.066 autobuses

-920,6 Km en 109 lineas

-Plantilla de 3.967 personas

-3.681 millones de “plazas/km” con 207,7 millones de viajes realizados
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Por que el BSC en TMB
Objetivos del proyecto

Dotar a la organizacion de un Sistema de Gestion de la
Estrategia que ofrezca:

— Ayuda para convertir la estrategia en accion.

— Visualizacion de las areas claves del negocio.

— Una mejora del proceso de toma de decisiones.

— Una mejora del flujo de la informacion a través de toda la
organizacion.

— Soporte a la descentralizacion en Centros Operativos de
Negocio (TB) y Gerencias (Metro).

— Una mejora en el seguimiento y evaluacion de los objetivos
de los Directivos y Técnicos.

— Proyecto de toda la Compania, no del area que lo promueve.

— Mejora en el Modelo de Control de Gestion.




Efecto del BSC

DE UN SISTEMA DE A UNA ORGANIZACION
CONTROL DE ENFOCADA A LA
GESTION ESTRATEGIA

Disenado alrededor de Disefada alrededor de una
indicadores financieros visidn estratéqgica a larqo plazo

a corto plazo
Estrategia Perspectiva
y vision financiera
1T
Incentivos Revisar y | |Perspectiva . ) Procesos
Presupuestos : . Vision y estrategia :
personales reorientar ||| del cliente internos
Planificacion
y asignacion Personas
de capital

@ .. T 6




Modelo BSC

Financiera
¢ Como queremos
mostrarnos a nuestros
accionistas para tener éxito

financiero ?
Clientes/Servicio Procesos Internos
;COMo qUeremos aparecer a V|$|6n. - ¢ En qué procesos debemos
los ojos de nuestros clientes Estratégica ser excelentes para

satisfacer a nuestro clientes y

para alcanzar nuestra vision ? JIR
accionistas ?

Aprendizaje y

crecimiento

¢, Como sustentamos nuestra
capacidad de cambio y mejora
para alcanzar nuestra vision ?




odelo de gestion: cuadro de mando integral

Misidon
Por qué existimos

Vision
Qué queremos ser

Estrategia
Nuestro Plan de Trabajo
Cuadro de Mando integral
Implementacion y enfoque
Iniciativas estratégicas
Qué necesitamos hacer
Cuestiones estratégicas
Qué queremos ser el 2015
Programas estratégicos
Qué tenemos que hacer
Programas de actuacion
Qué tenemos que hacer
Objetivos personales
Qué necesito hacer

Resultados estratégicos

Organizaciény Personas y

Clientes
procesos desarrollo

Finanzas




Balanced Scorecard: TMB

Alineacion de la Mision / Vision
Organizacion con la | |
Est rateg la Objetivos Estratégicos TMB
| l
Cuadro de mando global Ligea de fegecios Unidades de soporte
| | | |
Unidad negocio Unidad negocio Unidad negocio
Metro TB Transp.Ocio
INDICADORES
-Viajes vendidos Objetivos Obijetivos Objetivos
-Recaudacioén Indicadores Indicadores Indicadores
-Kilometraje
Un cuadro de mando Cada Unidad de Negocio desarrolla un cuadro de
global define los mando integral coherente con la agenda estratégica de
indicadores generales la empresa
ALERTAS ALERTAS ALERTAS | > MAIL

SAP R/3 . Centros de Coste

Facturas 9
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) ™ OBJETIVOS ~ ~

"MISION 1 o regia | ESTRATEGICOS | pROGRAMAS | OBJETIVOS | OBIETIVOS
* VISION T™MB TMB ESTRATEGICOS |ESTRATEGICOS| PERSONALES
VALORES Y ACTUACION AREAS
I 2 Metro

_ _ % _ _ _

Iniciativas Cuestiones

Estratégicas Estratégicas
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Ofrecer una red de transporte publico:

gue contribuya a la mejora de la movilidad ciudadana y al desarrollo

del area metropolitana,
garantizando la prestacion del mejor servicio al cliente,
desarrollando politicas de responsabilidad social,

en un marco de viabilidad y eficiencia economica.

Volver

Mision de TMB ( por qué existimos)
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Vision de TMB (qué queremos ser ?)

Ser empresa de transporte y movilidad cindadana
referente a Europa

por su contribucion a la mejora de la movilidad en
el area metropolitana, ala sostenibilidad urbanay
al medio ambiente;

por la calidad técnica ofertada y la calidad
percibida por el ciudadano;

por la eficiencia de sus procesos y la
optimizacion de recursos;

por la excelencia de sus trabajadores;

por su compromiso con la sociedad y los
ciudadanos.

Volver 13




Estrategia a seguir

ESTRATEGIA:

Identificar y mejorar continuamente los procesos clave.
Dar el mejor servicio, en base alos recursos reales.
Mejorar la calidad intrinseca y la satisfaccion del cliente.

Garantizar el uso eficiente de los recursos, orientados a los
procesos clave, y con un equipo humano comprometido
con el proyecto de empresa.

Participar efectivamente en el marco de decisiones de las
administraciones reguladoras.

Proseguir con el proceso de consolidacion financiera de la
empresa.

Desarrollar y consolidar un proyecto comun de empresa
basado en:

» Una estructura organizativa que simplifique el trabajo de
todos.

= Una cultura comun que favorezca la cooperacion, la
participacion y la orientacion a resultados y al
ciudadano.

Volver
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Valores de TMB

e Compromiso por el
crecimiento personal y

profesional
e Excelencia en el e Reconocimiento y equidad
servicio e Respeto

Exigencia profesional con
un trato humano excelente
Compartir el éxito
rofesional

e Eficiencia en la gestion Clientes

Accionistas Empleados

Valores
TMB

*Conmigo

. Proveedores
mismo”™

e Compromiso /

Vocacion de servicio e Relaciones “win —win”’

pCI blico Sociedad

e Integridad y
honestidad _

- Compafierismo y e Comportamiento
trabajo en equipo social responsable

e Apertura e Innovacion

Volver 15




Iniciativas estrategicas en TMB

1 - L9: Modelo organizativo y de
explotacion

2 — Adaptacion al crecimiento
demanda y comunicacion al
cliente/ciudadano

3 — Planes de mejora de la Calidad
técnica

4 — Optimizacion gestion RRHH 7/
Relaciones Laborales /
Organizacion descentralizada

5 — Financiacion y eficiencia:
iIdentificacion y ejecucion
potenciales de mejoras eficiencia

Volver
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Cambio del
entorno
(retos y
oportunidades)

Capacidades
internas
(puntos
fuertes y
débiles)

A — Modelo futuro de

futuro de movilidad

‘ B — Cambio sociologico y

demografico

E— L — .
= Tecnologia como palancaue
canvio/ Evolucion

CUESTIONES ESTRATEGICAS

Como impactara la adaptacion al Reglamento Europeo?. Como aprovecharlo como una
palanca?

Cual habria de ser el modelo de competencias que habria de regular el sector des de la
perspectiva de TMB?, Que escenario puede haber y en cual se siente mas cémoda TMB?,
Que implicaciones tienen para TMB?

Como se puede influir en las decisiones de las Autoridades?

Cual es el escenario futuro de crecimiento de la demanda de movilidad y que
necesidades implicara y como afectard a TMB y que hemos de hacer?

Como se podra financiar este crecimiento?, Que papel ha de jugar TMB en este &mbito?
Como nos afectara la siguiente revision del PDI?

Como evolucionara el perfil socioldgico i demografico del ciudadano / cliente?
Que implicaciones tendra para TMB (oferta, comunicacién, posicionamiento,
...)? Que acciones seran necesarias llevar a a cabo?

‘ D — Personas

E — Organizacion

F — Orientacion a la innovacion

G — Calidad técnica y eficiéncia

Como aprovechar eficientemente la evolucion tecnologica para mejorar el servicio y la
eficiencia?

Que otros modelos de explotacion existen en el mundo? Cual és la mejor referencia para
TMB? Que acciones se habran de llevar a cabo para incorporar estas “best practices”?
(“benchmarking™)?

Que implicaciones tendran para TMB la evolucién previsible de las fuentes, costes y reservas
energéticas?

Tendencias del personal (perfiles de plantilla, competencias necesarias,
relaciones sindicales, diversidad, ...? Que implicaciones tendran para TMB?
Como conseguir el compromiso social?

Cual seré el futuro modelo de relaciones sindicales y como encaminarnos
hacia él.

Cual ha de ser el modelo organizativo de TMB?

Hasta donde se llevara a cabo el modelo de descentralizacion?, Como hacerlo?

Que implicaciones tendra en estilos de direccion, herramientas de gestion, competencias
del personal, ...?

Como mejorar el trabajo en equipo y la transversalidad?

Como asegurar una cultura orientada a la innovacién continua como palanca
de mejora del servicio y la eficiencia?

Como asegurar la mejora permanente de estas dimensiones?

<> Cuestiones estratégicas sobre las que se propone iniciar el trabajo de profundizacién

Volver I 17




MAPA ESTRATEGICO DE TMB (2007)

internacional

/_/

Adecuar la organizacion a las
nuevas necesidades

%) A
2 Incrementar la cuota ,Egr?w?r?igsl::’;gi%rl]aess
8 & Mejorar la satisfaccion — del Transporte Publico ~— pUblicas el
el < Mejorar la / del Cliente e &l A incremento del
@®© = calidad del espacio publico
h— O servicio ‘\ r
= ~ A
5} 9 Mejorar la Mejorar la NiejereEr e Gestionar
e 5 sensacion de informacion imagen de eficientemente los
= seguridad al Cliente Marca de recursos publicos
© TMB
1 G A A A
\ ’ ‘\ \ 1
Mejorar la Lin .
ea9:
Conocer las comunicacion al égoicel{s%rslgg Modelo
necesidades del 4 Cliente T 66 & organizativo y
L Cliente y enfoque RSC de explotacion
Optimizar la adecuar la q
Calidad Técnica oferta
& de los procesos
§ B R LB Incorporar nuevas
. tecnologias como
o \
E %?B@%%‘g%'r? palanca de cambio

Iniciar la
adaptacion de
TMB al
Reglamento
Europeo. Tesis
TMB

Consolidar unas
relaciones laborales
basadas en el dialogo

Palancas

Personas

Mejorar la
productividad

T

Adecuar
comportamientos a la
cultura/valores
deseados

Potenciar el
desarrollo personal
y profesional.

Incrementar los
ingresos por
validaciones y
ingresos accesorios

%)
@
N
=
@

j=

i

5D
I
LB

Asegurar recursos

econémicos necesarios Eliminar las

actuaciones de

i

L

/.4 poco valor
C ir el fi - anadido para

onseguir el finanzamiento mejorar la

necesario para las eficiencia

infraestructuras de TMB

. B

Cumplir los
compromisos
financieros del
Contrato
Programa

Volver
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Resultados

Palancas

Clientes / Ciudadanos

Procesos

Personas

%)
@
N
=
@
c
LL

MAPA ESTRATEGICO DE METRO (2007)

Mejorar la satisfaccion Incrementar
Mejorar la / del Cliente de Metro > viajeros / oferta \ Gestionar
calidad del .
s eficientemente los
sel;\\/lnectl?ode — > recursos publicos
Mejorar la Mejora la A
informacion al Sseengsl?ﬁlcfl)gddye Mejorar la imagen de
cliente de Metro confortabilidad marca de Metro/TMB
f de Metro A
| / Va \
Mejorar el Potenciar la Mejorar la
conocimiento proyeccion accesibilidad al
del Cliente internacional Metro

Mejorar la Calidad
técnica y revisar

Consolidacion y
mejora del NMO

Linea 9:
Modelo

Mejorar la eficiencia
mediante redisefio del
mantenimiento
Infraestructuras

Indicadores (Energia y vias)
organizativo y de
explotacion
Aplicar el /—/4
Ig)an e _ fAolaptar las p
i . infraestructuras
Actuacion el el manég%?r%reﬁlto al Implantar Sistemas de ayuda
cliente a la Gestion y Explotacion
Preparar las . .
negoci%ciones del —— Reducir el Potenciar el desarrollo
Absentismo personal y profesional.

futuro Convenio

Colectivo

Incrementar los ingresos de
FCM por validaciones y
ingresos accesorios

LB

Mejorar los costes de
explotacion

Conseguir el
finanzamiento
necesario para las
infraestructuras de
Metro

Cumplir los
Ccompromisos
financieros del
Contrato Programa

Volver
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MAPA ESTRATEGICO DE BUS (2007)

4 A

()
o
n = Mejorar la satisfaccion del
o e Cliente de Bus ————>
S (Percepcion)
© =
d— '
= L\) Mejorar la
n 4} Mejorar la Mejorar la imagen de
O calidad del informacion al marca de
x S servicio de Bus Cliente de Bus/TMB
= Bus —}/(
° A

viajeros / oferta

Conseguir de las
Administraciones
publicas el incremento
del espacio publico

Incrementar

__Gestionar
eficientemente los
recursos publicos

{

Consolidar lineas
EH (Explotacion
por Horario)

‘\

Mejorar la
Regularidad

Procesos

— ~——

% Operativa (SAE, ARBuS)
Potenciacion Contrato-Programa
TMB - CON’s /_/

Extender Sistemas

de comunicacion al

Cliente (i-Bus, PIU,
S1U)

Aumentar la Velocidad
Comercial

Mejorar dotacion Sistemas de Gestion

—

Adaptar flota a las
mejoras practicas
Medioambientales

Incrementar
la Oferta
(Plan de Actuacion)

Redisefar los procesos
(Mantenimiento, Oferta,
Logistica,
Accidentabilidad)

——

_
.

Palancas

Reducir el
Absentismo

Personas

Desarrollar los acuerdos
del nuevo Convenio
Colectivo

Potenciar el desarrollo personal
y profesional (Nueva estructura
directiva,

CON'’s, ROTB)

——

-

%)
©
N
=
@

=

i

Cumplir los

. Mejorar los COmMpromisos
Incrementar los ingresos de costes de financieros del
TB por validaciones y explotacion Contrato
ingresos accesorios Programa
Volver

20



Linea @ Modelo
organizativo v explokacion

Flan de mejora de la oferta
en el Metro

PE3 Flan de renovacidn de las
infraestructuras de Metro

PE4 Implantacion  «  mejoras
MM - dmbito organizativo

PES MPS-LIME 135816

PEG Informacion, atencion  al
cliente,alkeraciones servicio

PET Flan implantacion modelo
basado &n Walores,..
Comunicacion acciones de
RS, potenciacian marca...

PES Grandes inversiones de
fubro TME: estudio nuevos
necesidades renes,...

PEZ Consolidar marco
financiero, Mecesidades
corrientes.. .

PE10 Plan de actuacidn de Bus

PE11 Fioad map tecnoldgico TE

PE1Z Muesos provedos
movilidad en Bus

PE13 Finalizacion
descertralizacion TE...

PE14 Implementacian planos de
reduccion de abserkismo

PE1S Plan de Empresa
2007 /2010

PE1G Wisioning 2015 (personas,

tecnologiajcarburantes...

Resultados

Falancas

8
g
=]
£

Finanzas

stado de la planificacion estratégica 2007
Impactos de los PE’s en el mapa estratégico de TMB 2007

Clientes ;/ Ciudadanos

Consegur de s
Mejorar la - Eué‘}fﬁﬂ‘ mtreg Igrl:e oy Athm'f{il:'-h'aclollm
satisfaccion del Piblico en el AL rsE
ejorar la Cliente PE2 incremento del
calldad del PE1D PE1?  espacio piblico
SEVICio \/ 5\ r' =
Mejorar la Mejorar la ‘V/ Mejorar la Gestionar
PE3 sensacion de informacion lmﬁliﬂ Ef:ffr';mrge
segurliad xal Cliente F'E? T piiblicos
PEG I i
3 ]‘ I
Mejorar Ie! Ade I Hm:_-jg a;
Conocer las comunicacion it O,
necesidades al Cliente acpflgcnﬁnfuﬂeel \/ urgan:iptwu
l]pl:mlzar la :I E.!ﬂtf; PEG enfoque RSC PET E:-pr;:ltaciﬁn
T
Téchicn oo los oferta PE7 PEi
pProcesos de
produccidn Incurphura‘ nuey as
PE2 Potencia SRkt ae. of
PE3 ptrweccmn | =
£ internacional s Iniciar
PEs PET1 adaptacion
PE12 de TMB al V(
PE15 v/ Rggla'nertu
PE1 pdecuar la organizacion a las ad NG e
PE4 nuevas necesidades PE1G  Tesis TMB
Mejorar la y’/ .
Consolidar unas V/ oductividad *‘-\ Potenciar el
relaciones laborales -/' in dgfu'nnglllu
hasadas en el dialogo PE11 A |:ﬂ'uf5mn§l
uar
PET — PE4  comportamientos a \/
PE7  lacukura/valores
PE13 deseados
Incrementar los \/ Ecgfu%ig;rﬂjgauﬁus Eliminar las cumpli los
ingresos por _/ actuaciones de [[IT]I]‘F:]“|5[|5 V/
PE2 validaciones y /.—/ oco valor financieros del
PE10 RMEEAeAt0g Consegquir el finanzamiento \/ seiadidy p.l':|ra AEG - Contrato
PE15 PE% necesario para_ las r;ﬁ:u'erﬁi‘naa pgi5 Progama
PE® infraestructuras de TMB

21




Adecuacion Espacios en el
Pal Mekra "
P&Z | MMO - Ambito técnico
PAS Gestidn de Trenes
Mejora de la calidad en el
Pad e?:rn:l
PAS Siskema info geogrdica...
PAG Cierre de Lubcana...
PAT Plan Director de RRHH
planif, Farmacion EEIIII?,JI'IIII
PAS Flan desaraoll. DIT i CCII
Meqociacidn Cal. Metro
PAS | 00
Comunicacion inkerna
P&10 Ease? "
PATl P'Ian?previsiufun plantilla
2007110
PA1Z | Gestidn Info. Documental...
PA13 | Reddewvozy datos...
Pal14 | Radio TETRA de Meba
Muewvos centros
PALS operaives, ..
Ejora conocimiento
Pals u:ie]nte...
PA17 | Metropolis
Pa1g | Informacion movilidad REID
o, &wurtamiento
Pa19 pru:ugr?;mas
Reevision inteqr. gest,
PAZ0 | Sese
Comerc, Triangulo
Paz1 Ferroviario,. 2
PAZZ | Actuaciones reducc, Gastos
PAZS | Estrabégia de neqgocio BT
PAZ4 | Instrumentacian finanicera
PAZS | Revision procesos eficidéncia
PAZE | Adapt, oferka BET 2007-03
PAZT | Prog. Consulkoriafenginieria
PAZE | Teleféric: Plan de Negocio...

Resultados

FPalancas

8
4
3
-5

Finanzas

stado de la planificacion estrategica 2007
Impactos de los PA’s en el mapa estratégico de TMB 2007

Clientes ; Ciudadanos

Mejorar la Incrementar la V/

Consequn e s
Adminisiraciones

cuota del Transporte :

. satisfaccion del =i Pablico en el AMB H i |1|.l1llt:ﬂ‘%ti EIIEI
Mejorar la Cliente incremento d
calidad del .\i espacio publico

SErvicio \/ J{‘ *l
Mejorar la Mejorar la Mejorar la Gestionar
sensacion de \/ informacion "/ imagen de V/ eficientemente
seguridad al Cliente Marca de PA22los recursos
0 ublicos
DAL TMB pazs P
4 A 4 Iq (]

i I I
\ Mejorar la \/ \i Hneng: V/
odelo

icacio Adecuar los
comunicacion oeln
Eggé?ﬁ;gss al Cliente ag{gﬁ?ﬂﬂzl \/ Drgan:ﬁtlm
Optimizar la d;!‘g'!il_eﬂr,tf;' enfoque RSC emﬁ:ltaciﬁn
Téchien B¢ los PA16 oferta
procesos de Als

produccidn 19

Incorporat NUevYas
tecnologias como \/
palanca de cambio

Proyeocion

Potenciar la V/
PA z?internacimal

Adeuar la u‘ganizaciéli;a las v’/

Idar!iciar_l_a
a cidn
de TMBal o/
Reglanento

Europeo.
TEisEIl'EMB

v
relaciones laborales -/'

Consolidar unas

nuevas necesida
Mejorar la \/
productividad \
comportamientos a V// R

basadas en el dialogo
‘--_-————_

deseados

Potenciar el
desarrollo

personal y
profesional. \/

la cukura/valores

AsegQurar recursos

Incrementar los V/ ECONOMICos NeCesarios Eliminar las i
H Cumpli los
ingresos por _/. actuaciones de |:|:|11|;|'I:::|11isns ‘/
_ validaciones ¥ /_/ poco valor financieros del
ingresos accesMios - : anadido para v’/ Contrato
Consegui el finanzamiento y’/ mejorar la Programa
necesario para las eficiencia
infraestructuras de TMEB PA22
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Resultados

Falancas

Clientes ;/ Ciudadanos

Procesos

g
=
)
=
=

stado de la planificacion estratégica 2007
Impactos de los PE’s y PA’s en el mapa estratégico de TMB 2007

Incrementar la cuota del Consegur de hs -
L — Transpcrl:e Plblu:u en el \/ Atl'rlngh'acmm \/

Mejorar la satisfaccion del
Mej la Cliente piblicas el meremento del
callu'i:gﬁ::lel espacio piblico

servicio V/ ‘\l Q]
Mejorar la } Mejorar la Mejorar la B
sensacion de \/ informacion al \/ ll'l'lﬂ'JE“ dF—‘ eficientemente los \/
sequridad Cliente /' ME'.I:IEIBB recursos pablicos
& h ]' [}

3\
Mejorar la 1 Linea 9: V/
l:l:ITII.II'!IEEl:IDI'I al Adecuar los procesos Modelo
Conocer las Cliente de acuerdo con el V/ organizativo y
necesidades del enfoque RSC de explotacion
timizar la Ellenl:e al:leu:uar
Ealn:gd Témica dE lao
los procesos de
produccion
Inlll:]mpura‘ nuevﬁ
Frtencurls becnol |gs m?upa nca V/
prweccmn \/ .
|nterna|:|mal Iniciar la
adaﬁtaciﬁn de
ME al

Reglamento
Euru|:1h_eu. Tesis
MB

Adeouar la organizacion a las
nuevas necesidades V/

\’/ Mejorar la \/
Consolidar unas relaciones _/ productividad \ i
Potenciar el desarrollo
laborales basadas en el personal ¥ profesional. ‘V/

dialogo /"
Adecuar
pomnn omportamientos a la \/

EI.I||:LI‘E,.""'||'E||I:I'E deseados

1 1

ASEQUrar recursos

Incrementar los V/ f econdmicos necesarios : \'/
ingresos por Eliminar las Cumpli los

validaciones y ingresos actuaciones de poco COMptomisos
ACCesorios /"_'J valor anadido ﬁ.;:'a V/ financieros del
Conseguir el finanzamiento necesario V'/ mejorar la eficiencia Contrato Programa

para las infraestructuras de TMB
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS CLIENTES 2006

PERSPECTIVA

OBJETIVOS

RATIOS

Perspectiva
Clientes

ISC Global Metro

Mejorar la satisfaccion del cliente

ISC Global Bus

Mejorar la sensacion de seguridad y confortabilidad

(n° 9) ISC Estaciones comodas y accesibles

de Metro

(n° 12) ISC Sensacion de seguridad en el metro

(n° 10) ISC Informacién en el metro: Tarifas, Horarios

Mejorar la informacion y atencion al cliente de Busy

(n° 9) ISC - Informacion en las paradas: Horarios, Tarifas, ..

Metro.

Disefiar en los CIAC's una encuesta para medir la atencién recibida por los usuarios.

Mejorar indicador "Uso convencido

Mejorar la imagen de marca de TMB

Mejorar indicador "Posicionamiento”

Consolidar y mejorar las relaciones con las
Administraciones

N° de visitas de organismos y entidades de la Administracion Publica

Perspectiva
Procesos

Conocer las necesidades del cliente y adecuar |3
oferta

Elaborar un estudio sobre les necesidades del cliente (habitos/actitudes) tanto de Metro como de TB.
Concurso vy adjudicacion del cuestionario.

Aplicar el Plan de Actuacion y Mejoras en Metro y

Comunicar el Plan de mejora del Metro a través de acciones de proximidad y de campafias de publicidad
masiva.

Bus

Comunicar el Plan de mejora del Bus a través de acciones de proximidad y de campafias de publicidad
masiva.

Estar preparados para la explotacion de las linias 9 y

Elaborar el Plan Comercial L-9

10

Elaborar el estudio de demanda de la linia 9 en diversos escenarios.

Disponer del sistema de medida de la prestacién del
servicio en Metro y Bus.

Revision Indicadores Metro i Bus v.s. MPS - UNE 13816. Cumplimento de la programacion.

Perspectiva
Personas

Potenciar el desarrollo personal y profesional

Adecuar toda la estructura del Area al nuevo modelo organizativo del Area de Clientes.

Establecer dentro de los planes de formacion los conocimientos de marketing y comunicacion al cliente.

Perspectiva
Financiera

Incrementar ingresos por validaciones de TMB (90300 UN.Bus+90500 UN. Metro).

Incrementar los ingresos por validaciones y ingresos|
accessorios

Incrementar el presupuesto de ingresos accesorios CeCo 90715. (No se incluyen ingresos buses gas
natural)
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS RRHH 2006

PERSPECTIVA

OBJETIVOS

RATIOS

Perspectiva
Clientes

Incremento de la seguridad y de la percepcion de seguridad de

(n° 12) ISC Sensacion de seguridad en el metro

los empleados y clientes

(n°® 12) ISC Bus - No accidentes frenazos, caidas en el Autobus

Desarrollar el Proyecto de TMB como una "Empresa
Socialmente Responsable”

Disefio del nuevo sistema de gestion medioambiental de TMB (SAP Medioambiente) .

Reducir el absentismo por enfermedad y accidentes (UN.Bus).

Incrementar la Calidad del Servicio

Reducir el absentismo por enfermedad y accidentes (UN.Metro).

Perspectiva
Procesos

Plan RRHH L-9 i L-10

Plan RRHH L-9 i L-10 en materia de Formacion.

Procesos seleccion, formaciéon y promocion

Media de los grados de satisfaccion de los procesos de seleccion, promocion y formacion inicial de
TMB

Implementar el nuevo modelo de Apreciacion de la Actuacion.

Implantar el nuevo modelo de Apreciacion de la Actuacion al colectivo DIT con la implantacion de los
PDI

Implantar el nuevo modelo de Apreciacion de la Actuacion al colectivo de Mandos Intermedios.

Elaborar el Plan de Coordinacién de actividades empresariales

Protocolo de coordinacién

subcontratadas

Documentacién sanitaria

Valoracion de Puestos de Trabajo de TMB

Revisar y actualitzar el sistema de clasificacion profesional y valoracion de los puestos de trabajo en
1B,

Perspectiva

Implantacion del NMO de FMB

Plan de formacion NMO lineas 3 y 5. Pocentaje de personas formadas

Iniciar las sesiones de mejora en nuevos ambitos de Metro.

Implantacion del NMO de las cocheras de TB

Consolidar las sesiones de mejora en nuevos ambitos de TB.

Desarrollar el Plan de implementacién del modelo de gestion.

Desarrollar el Plan de implementacién del modelo de gestion basado en valores.

Personas Fortalecer las politicas de previsién social colectiva en TMB Incentivacion de la adhesion de los Empleados a los Planes de Pensiones (METRO).
Cobertura de las peticiones necesarias de TB y Metro, que han realizado la seleccion y la formacion.
it S Seleesn y Faeion Gl ParsiEl £ Siat Consecucion de la Certificacion del Departamento de Formacién
Efectuar una selecion y formacién de mujeres conductoras como una prueba piloto.
Contribuir a la mejora de los ratios de productividad de las|Mejorar el ratio Viajeros/Empleado (TAM de Viajeros / Plantilla media homogenea TMB)
Perspectiva  |Personas en T™B Mejorar el ratio Kms/Empledo (TAM de Kms totales / Plantilla media homogenea TMB)
Financiera Mejorar las previsiones en la gestiéon de plantillas Cumplir con el presupuesto de plantilla TMB (Plantilla media homogenea TMB)

Actualizar el Cuadro de Mando de RRHH

Actualizacién de los ratios del Cuadro de Mando de RRHH.

Volver 2




RESULTADOS

Experiencias obtenidas



(o APLICACION DEL MODELO EN TMB
SSTRATEGICO
STRATEGICE

\ TACTICO

QRERATINIO

SISTEMA DE INFORMACION DE GESTION
(EIS)




Estructura de la Informacion

Objetivos Estratégicos y Objetivos Personales

— Perspectiva (Finanzas, Clientes, Procesos, Personas)
* Objectivos asociados a la Perspectiva

=» Indicadores que miden cada objetivo

Contrato - Programa (Bus, Metro, TMB)
— Perpectiva (Finanzas, Clientes, Procesos, Personas)

» Objectivos asociados a la Perspectiva

=» Indicadores que miden cada objetivo

EIS (Executive Information System)
— Perpectiva (Demanda, Oferta, Resultados, Balance, ...)

 Indicadores asociados a la Variable de Gestidon

=» Queries de BW asociadas a indicadores

Cadena de valor (Nexus y Nemo)
— Paredes (Coste Real, Coste Normalizado, Ratios, Calidad)

» Vistas y marcos asociados a la Pared

s’alj
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A ESTRATEGICO

ESTRATEGIC Qué hemos conseguido

Visualizar la Estrategia de la Compainia.

Implantar/visualizar en la gestion de TMB el medio/largo plazo
Iniciativas / Planes de Accion

Transversalidad en la gestion (Alineamiento Areas de Negocio -
Areas de Soporte)

Alineamiento con el presupuesto

Lenguaje estratégico comun

Mejora de los procesos

Mejora de resultados

Mayor credibilidad de nuestros accionistas
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Modelo de seguimiento Estratégico de TMB

CLIENTS W@
[» @Incremen’car Guota Transport Public Area het, =
[» @Millurar la satizfaccid del cliert
[ @ hillora de la qualitat del serve
[ @Millurar la senzacio de seguretat
[ @Millurar Iz informacia al client
[» @Millurar la imatge de marca de TME

[» ¥ Gestionar eficientment els recursos plklics

[» ¥ Conszolidar i millorar les relacions amb les Administracions -

PROCESSOS )
& @ Cptimitzar Guattist Téchics Processos Produce 25
= z e PERSOMES
[ @Cunemer les necessitats del client i adeguar 'oferta
= P @Millurar Iz productivitst dels empleats de TMB
[+ 22 Millorar ls corunicacid al cliert
THE [+ 32 Adequar comportaments cutturs § valors desit.

[» # Adequar elz processos d'acord amb l'enfoc BSC

L+ @Cunsnlidar relacions laborals basades didleg

[» 3% Estar preparats explotacid linies 9710

[ ¥ Potenciar desenvolup. personal | prafessional

[+ % ncorporar noves techologies

[» & Adequar organitzacid noves necesstats

[» % Potenciar la projeccio irternacional =

FINARCES &

[» 22 Assequrar recursos econdmics necessaris

[» @Incrememar ing. walidacions i ing. accessoris
[» &5 Agumertar leficiéncia

[ % Aconseguir conveni infraestructures FCM

[» 8 Acomplir compramizos financers CP




s

T r
il

Periodo [E

Modelo de segwmlento Estratégico de TMB

Perspectiva § CEHeto § Ratn Diefinir filtro

@ Fem ~
b @ cUENTS
I (D PROCESSOS
< @ PERSONES
Objetivo / Ratio Valors Reals Valors Plan Valors Any Anterior Valors Objectiu Diferéncia % Varia
D Reduir I'absentisme dels empleats de Metro
@ Ahsentisme Metro 10,79 % 10,77 % 001
Es Cornplir compromisos Corveni Col-lectiu de Metro
% N° Demandes Metra 24 31 7
@7 N° Conflictes Metro 4 4 0
& pe inspeccions Treball Metro 18 23 A
Es Fotenciar desenvolup. personal i professional
&% Sessions de Millora de Metro 20 20 0 =
< (9 FINANCES
Objetivo / Ratio Valors Reals Valors Plan Valors Any Anterior Valors Objectiu  Diferéncia
&% Incrementar ingressos validacions | accessornis
& Ingressos per validacions FC 115693 77 EUR 113542 41 ELUR 215135
] Ingressos accessoris FCM 4,332 48 ELIR 4,375 86 EUR B 52
&% Millorar els costos d'explotacid
¥ Cost / Km Metro 242 250 007
@Viatgerf krn Metro 8,16 508 o0s
# Aconseguir el Conveni dinfrasstructures Metro
# Corveni infraestructures 01.12.2006 L
& Acomplir compromisos financers CP
3 o Mecessitats 249519 00 256774 00 -7 256 00 v
£ »
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-

|\ BSc-TMB
Victa anslicie » Natallas

| '| Modelo de seguimiento Estratégico de TMB

B mmmrmm mr m mm mEmTmT R mm gwrme prems s

FE Y pos 2006 v

Arbol de ratios

Serie cronologica Inicio (UyRNGETS Final R
0012006 0022006 0032006 004 2006 0052006 006 2006 007 2006 003 2006
Status (W & s & E¥ & ¥ &

SCore 83 100 100 100 100 100 100 100

Diferencia -1,84 1,08 1,08 1,08 1,08 1,08 1,08 1,08
“alors Objectiu 66,03 66,03 66,03 66 05 66,03 66,03 66,03 66,03
“alors Reals B4 24 E7 16 E7 16 E7 16 E7 16 E7 16 B7 .16 E7 16

SR T B |5 Bus - Informanid a les parades (& | 0l | 0012006 | FlGl | 0052006

ISC Bus - Informacio a les parades

Unidad
& o
&5 o
67,16 67,16 67,16 67,16 67,16 67,16 67,16
& + . 4 . 4 . 4 ¥ &
BT o
g5 o
66,08 66,08 66,08 66,08 fifi, 08 fifi, 08 6,08 GG 08 .
- = - = - = = 5 = =i “alors Objectiu
¥ “alors Reals
855 1
: |
< T |
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—#—-N° personas con objetivos ——N° objetivos
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7
m ?A@TH@@Qué hemos conseguido

e Direccion por Objetivos

Alineacion de los objetivos individuales con la estrategia de la Compaiia
Herramienta ligada a la retribucion variable del equipo de Directivos y
Técnicos

100% de los objetivos cuantitativos y cualitativos en el sistema SAP SEM.
Indicacion para cada objetivo de la descripcion, método de calculo, la fuente
de informacion, el valor real y esperado y el estado correspondiente.

Informacion Mensual del cumplimiento de los objetivos.

Alertas automaticas por e-mail.

Definicion de BSC por Unidad, Direccion, ...

Entorno amigable y de facil comprension.

Know-how y mantenimiento adquirido por TMB.
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PRINCIPALES MAGNITUDES E.I.S.

2002 2003 2004 2005 2006

—— N° DE INDICADORES E.I.S. -#- N° DE INFORMES E.I.S.




SISTEMA DE

INFORMACION

DE GESTION
(EIS)

ORERAN

DEmANDL,
Yistoers RECURSOE HUMAMNS
Validaeions par Thals Plartils Activa
Ingres=o=s per Yalidacions Plartila ERE
Ingressos per Titols Ahsertisme

Ingrés Mg per Walidacio

Treball Extraordinari

Coupacid del Tren

Plartila Gost Mtz

RESLLTATS | BALANMC

Compts de Resuftats

Balang

Endeutament amb Tercers

Coeficient de CobertLra

Imversions

YWariables de

CFERTA,

Cotxes-Hm Hils

Cotzes-Hm Totals

Cotwez-Him (Hils Programats | Perduts

Hores Servel Circulacic

Flcta a finsl de mes

Flacestign Utile

Reaularitst netro

7z

7

COSTOS - INGRESS0S Flm,

Cost Total per Km Total

Desp. Explotacio Mm Gtil

Desp. Explotacid falidacion s

Cost hiitja per Plaga

Cost Mijs pet Flota

Ingressos totals per km Gt

Eficaicia de la Despesa

COMTRACTE PROGRAMA

Cades Basiques CP.

Compte de Resultat TMB,

Imersione CP.

Suby. Previst. v.=. Rebud.

Endewtamert segons ¢ P,

Coeficiert de Coberturs

L}

QUALTAT TECHIC

ALTRES MDICADORE

Index: Qualtst TEcnica

Conzsum o' Energia FCh

Ascensors FOmM

Consum de Carbursnt TB

E=cales Mecaniques FCM

Mubtes [ Vistgers Intervinguts

Temps ponderat d'atur FCM

Queixes | Reclamacions

Momibare o &varies

Tarites thols de vistge

Hms. senae Avaria

Index Satistaccid del Chert

Flota Retinguda TB %]




SISTEMA DE

INFORMACIO

DE GESTION
(EIS)

Viatgers TMB (Acumulats)
O 1 he>m|e

Centrn de_ coste

Centro de coste
~ T.M.B.
= MEGOC| BUS
Explotacid Flota Bus ZF. |
Explotacio Flota Bus Lutxana
Explotacio Flota Fonent
Explotacio Flata Triangle
Explotacio Flota Horta
~ MEGOC| METRO
Supart Expl RARKA L-1
Suport Expl RARKA L-2
supont Expl xARRA L-3
Suport Expl RARKA L-4
Supont Expl <ARRKA L5
aupart Expl RARRA L-11
= TRANSPORT DE L'OC
Explotacio Bus Turistic
Explotacio Trarmwia Blau

ORERATINIO

BEP B & B 8BS

E; Yalidacions acumulades

i

UM
369.011.623
132.555.159

33.262.855

7.828.439
11.453.092|

36,660,754
43351 019
732 459 545
70,606,909

26.096 523

54,479,300
30.B56.570

49.762.280
E57 566 |
3.995.616
3.799.253 |

196.563

Feal GEHL.-"-KQDIEDDE Any Anterior

LM
J61.703.185

131 .425.915:
32.835.002

7735510

36.046.115

42807 539

276,789,174
44 963 503
36.435.439
B5.224 194
33 793 BEB

550 675
3487 095
3.291 288

195 807

11.94.2750)

43.821 697 |

Ciif,
LI

7.308.433 |

1.128.243

367.853 |
92,929 |
-439.658

B14.535

£43.480

5670674

25,843,406 | _
32,10
16,47

-12.335.916

-10.744.894 -

-3.136.696

5.940 583 |
107.191|

503,521

507 965 |
556 |

Dif. %
Y
202
086
112
120

4,10/

1,71
i
250
57 48

428

1356

1947

1458

15,43

028

B
S
Pressupost
_ LN
366.967.198
133.430.522
| 33392176
7 915,590
12.086.109
| 37.198.765
| 42.837.582
229,805,167
59,929,767

29.801.881

B16.310

3.540. 481

265.400.010
53.613.601

50.443 595 |
3.731.509

191.028 |

Dif.
UM

2.044.425 |

-874.363

| -129.321
| 87451
| 633017

| 538.011

£13.437 |

2,654 681

877.142 |
B96.513
B65.699

B55.089

258.772

£81.315 |
41556
264.107 |

5.33 |

Dif. %
%

0 E6
0,39
110
524
145
120
116
125
274
161
287

B 74
708
731
279

056 |

1,35
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(EIS)

Compte Res. Analitica TMB-per unitats de negoci
0 hexd & BEF B & )

Centro de beneficio |i_5l E; Mimero de cuenta
e

EE | 1 =¥

217 | fid, 'Ratios
e

Real Gen-Ago 2008

\Nimero de cuenta
=~ INF.DESF.| INGRES.FER CEBES (REAL MOMIM)
= TOTAL DESFESES CEBE (AME MOMINA REAL)
= TOTAL DESPESES EXFPLOTACID
[ TOTAL DESPESES ACTIWITAT
[ TOT AMORTITZAC GESTIONADES NETES
[ TOTAL PROVISIONS GESTIONADES
[ PRORRATA VA
[ ALTRES ING /DESP ACTIITAT
[» DESPESES FINAMNCERES
= TOTAL INGRES. | SUBY EXPLOT.
=7 TOTAL INGRESS0S GESTIONATS
[ TOTAL WENDES
[ INGR. ACCESS0RIS EXFLOTACIO _
[» FACTUR.INTERNA BUS TURIST+SERY ESPECIAL |
[ SUBYEMCIONS ESPECIALS

*~ BEMEFIC] COTXERA BORBO-LLEVANT APLIC.F.
INGRES EXTRACRDINARI COTHERA LLEWANT

*1.000 EUR
109.933 54

314.051,35

239,901 12

27116905

2873207

26,46

3.44181)
10.734 55 |
| -189.232,53

=202 364 52
=202 364 52
-182.621 75

-14.373 .79

000
538,79

-1.753,19

) OPERAIVG

]
@

Any Anterior Dif.

*1.000 EUR *1.000 EUR.

97 799 27
283,771 .24

29.740 70

11.936 74

| -189.232 59

-168.086 55

1872407

1.753.19|

287.031 86
234.030 54|
500569

6.357 08|
3889

000
542288

12.134 &7

27.019.49

J6.129 59

37.13852

-1.008 B3
5.032,15
-5.357 03
3.480 B9
-1.201 86

1313173
13.131.73|
1453620

1.350 38

000
5409

-1.753,19

1.75319|

Dif. %
' %,
12 41
13700

-3,39

10053

941

1587

Pressupost | Dif.
' 1.000 EUR = 1.000 EUR

123.301 51

305.234 41

J0.416 23

100,00

895103

-10,07
-5 94
5,94
-8 55

859

0,00

000
1,00/

| -197.097 97

| -197.097 97 |
 -178.824 01|

-13.001 22

0,00]

320.399 48|
274.818 18|
000/

1.037 87 |
14.127 20|

000
527274

-13.367 b7

-6.348,13

5,333 .29

3.649,13

-1.684 16

2646

2.403 24
-3.392 32
5,266 35

5.266,35

-3.797 74
-1.372 BB
0,00

96,04

-1.753,19

1.753 19|

Dif. %

%
| 10,84
408
175
1,33|
554
0,00

1231 52
| 24101
| 287]
257
212
| 1058
. oo
1 82
0,00
0,00 |
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SISTEMA DE /

s ORERAMNG

e EIS: ExXecutive Information System

Qué hemos conseguido

Unificacion
e Unificar la informacion de gestion de la empresa
*Definicion Unica de las variables de gestion.
*Disponer de una fuente Unica de informacion.
* Poner a disposicion de Directivos y Técnicos de una herramienta para
acceder facilmente a la informacion y conocer la evolucion de los indicadores

Informacion Integrada

* 97% de la informacion procede de los sistemas corporativos, principalmente
de SAP R/3.

* 3% de entradas procedentes de ficheros planos (ISC, 1Q0,...).

* Absoluta integridad de la informacion (informacion no manipulable)

Adaptable al usuario

* Informes con mas informacion y mas desglosada. Creacion de series
historicas.

* Formato Excel/Web conocido por la organizacion y con descarga a local.

* Rapida adaptacion a las necesidades que surjan.
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Cronologia de implantacion

Integracion
Base Datos
comun
(2001-2002)

2003

2004

2005

EIS (1992) — Unificacion criterios y indicadores
Direccion por Objetivos (1998) — Objetivos Personales

Cuadros de Mando Unidades de Negocio (2000)

Mision, Vision y Estrategia (2004)

Objetivos Estratégicos (2005)

Iniciativas Estratégicas (2006)
Programas Estratégicos y de Actuacion (2006)

Cuestiones Estratégicas 2015
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Lecciones aprendidas

Necesidad de tener claros los objetivos a lograr ante
un proyecto de esta envergadura

Analisis funcional liderado internamente

Equipos de trabajo pequeios y conjuntados
Seguimiento pormenorizado de las fases del proyecto
Necesidad de difusion (o venta), en la organizacion,
durante y al final del proyecto

Formacidén usuarios
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RESULTADOS

Cerca de 200 empleados de TMB con retribucion variable
ligada al BSC.

Firma de Contratos-Programa con cada cochera de Bus
(Descentralizacion)

Tercer afo de seguimiento de Objetivos Estratégicos.
Know-How adquirido por TMB

Reconocimiento a nivel nacional con visitas de entidades
nacionales y multinacionales
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http://www.tmb.net/
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