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PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 
Euskal Trenbide Sarea-Red Ferroviaria Vasca (ETS), es 
un Ente Público de derecho privado, adscrito al 
Departamento de Planificación Territorial, Vivienda y 
Transportes del Gobierno Vasco. Fue creado por la Ley 
6/2004 de 21 de Mayo, con el fin de reordenar el sector 
ferroviario de Euskadi e impulsar un nuevo equilibrio de los 
modos de transporte, a favor de aquellos de menor impacto 
ambiental, especialmente el ferroviario.  

Nuestra razón de ser es la construcción, conservación, 
gestión y administración de las infraestructuras ferroviarias 
dependientes de la Comunidad Autónoma Vasca, con el 
propósito de hacer del ferrocarril un sistema de transporte 
moderno, eficaz y sostenible.  

 

 

 
Teniendo como base la misión, visión y valores, se 
definen tres pilares estratégicos: Servicio, Sostenibilidad y 
Tecnología, con dos bases transversales: Innovación y 
Personas, que dan soporte a dichos pilares, de los cuales 
subyacen una serie de objetivos y retos estratégicos. (Ver 
Anexo 1.3.- Arquitectura del plan estratégico). 
SECTOR DE ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACIÓN 
ETS gestiona y administra las infraestructuras ferroviarias 
competencia de la Comunidad Autónoma de Euskadi. 
Además, para garantizar una correcta conservación de la 
red ferroviaria existente, realiza todas aquellas actuaciones 
necesarias relacionadas con la construcción de nuevas 
infraestructuras (Nueva Red Ferroviaria Vasca, Variante 
Sur Ferroviaria), con la modernización y mejora de las ya 
existentes (Reformas Estación de Mendaro, Reforma seis 
túneles entre Deba y Zumaia, Nuevas actuaciones  en 

MISIÓN  
 
La Misión de ETS es conectar Euskadi y 
ofrecer una infraestructura de transporte 
ferroviaria que satisfaga las necesidades de 
movilidad tanto de viajeros como de 
mercancías en todo el territorio, aportando un 
servicio de calidad bajo criterios de eficiencia 
energética, sostenibilidad, digitalización e 
innovación. Todo ello a partir de una 
organización y unos procedimientos de trabajo 
basados en la optimización de recursos 
humanos, financieros, etc. con una cultura 
organizativa basada en la calidad y la 
seguridad de las infraestructuras y los 
servicios prestados por el ente. 
 
VISIÓN  
 
La Visión de ETS es ser agente de referencia 
en el desarrollo social, económico y sostenible 
de Euskadi conectando a las personas con el 
territorio, favoreciendo la movilidad ferroviaria 
y creando valor para el tejido productivo 
vasco. ETS aspira a convertirse en agente 
tractor de I+D+i para las organizaciones 
externas, colaborando con el tejido 
empresarial y estando siempre a la vanguardia 
en el punto de la tecnología y eficiencia. 
 
VALORES  
 
Entendemos por Valores los principios 
rectores que deben servir a ETS para alcanzar 
la Misión y la Visión: 
1. Desarrollo sostenible.  2. Innovación  
3.Tecnología 4. Rentabilidad social   
5. Excelencia 6. Confianza 

 

OBJETO DE ETS:  
1. Cooperación técnica con el departamento 
competente en materia de ferrocarriles de la 
Administración general de la Comunidad Autónoma en 
la planificación y programación de las infraestructuras 
de transporte ferroviario. 
2. Construcción de las infraestructuras de 
transporte ferroviario que le encomiende el Gobierno 
Vasco, así como conservar, gestionar y administrar 
estas nuevas infraestructuras, ya sea directamente o 
mediante otra entidad de derecho público o derecho 
privado, y por medio de cualquier negocio jurídico. 
3. Conservación, gestión y administración, en los 
mismos términos expresados en el apartado anterior, 
de las infraestructuras de transporte ferroviario 
preexistentes que le adscriba el Gobierno Vasco. 
4. Cualquier otra función que le encomiende el 
Gobierno Vasco y que directa o indirectamente esté 
relacionada con la construcción, la conservación y la 
administración de infraestructuras de transporte 
ferroviario, y de forma especial las relativas a la 
redacción de estudios y proyectos y a la gestión, por 
medio de cualquier negocio jurídico admitido en 
derecho, de las infraestructuras que estén vinculadas 
a la política de transporte ferroviario, a los servicios de 
telecomunicaciones y al uso de espacios públicos. 
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Estación Durango y entorno, Rehabilitación estación 
Bermeo..), con las instalaciones de seguridad y 
telecomunicaciones, y con la supresión y mejora de la 
seguridad en pasos a nivel (Supresión paso a nivel de Euba, 
Bernabeitia…), además de  actuaciones en metro y tranvía. 
Actuaciones llevadas a cabo a petición del Gobierno Vasco 
con el fin de mejorar la calidad, capacidad y seguridad del 
tráfico ferroviario. (Ver Anexo 0.3.- Actuaciones ETS). 
 
Red gestionada por ETS a lo largo del año 2022:  
 

Longitud Total 202km 

Vía doble 62km 

Vía única 140km 

Nº de Circulaciones 258.837 

Km-tren año 5.871.020 

Línea tranviaria Bilbao 7,892km 

Línea tranviaria Vitoria 18,416km 

La línea más extensa es la Bilbao-Donostia/San Sebastián 
y data de 1882; asimismo gestionamos la Línea 3 del 
Ferrocarril Metropolitano de Bilbao, la línea del Txorierri, el 
ramal Amorebieta-Bermeo y la Línea Donostia/San 
Sebastián-Hendaia, más conocida como el Topo. La red de 
ETS cuenta con un total de 62 estaciones, 28 apeaderos, 
16 paradas en el tranvía de Bilbao y 23 en el de Vitoria. (Ver 
Anexo 0.4.- Mapa de Líneas). 

 

ESTRUCTURA DE ETS 
En el global del ente, el número total de personas activas 
es de 278, tanto en las sedes administrativas como en los 
Puestos de Mando, línea y Áreas de Mantenimiento a fecha 
de 31 de diciembre de 2022. Además del Consejo de 
Administración, ETS cuenta con un Comité de Dirección 
formado por la Dirección General y 7 Direcciones más. Bajo 
el paraguas de estas 7 Direcciones, se encuentra toda la 
estructura de ETS:  

• Planificación y Proyectos  
• Construcción  
• Instalaciones y Mantenimiento  
• Circulación y Gestión del Servicio   
• I+D+i, Calidad y Medio Ambiente   
• Dirección Corporativa donde se incluye la Dirección 

de Sistema de la Información, Recursos Humanos, 
Financiero, Patrimonio, Compras y Contrataciones, 
Asesoría Jurídica, y Servicios Generales.  

Además, como staff, se encuentran la Dirección de 
Comunicación y la Jefatura de Seguridad en la Circulación.  
(Ver Anexo 0.1.- Organigrama y Anexo 0.2.- Comités de 
Gestión). 

CENTROS DE TRABAJO 
Las oficinas centrales del ente se encuentran ubicadas en 
el edificio Albia de la Calle San Vicente nº 8, 14ª y 15ª 
plantas en Bilbao desde septiembre de 2012. En Atxuri nº 6 
(Bilbao) y en la Plaza Easo de Amara en Donostia (San 
Sebastián), se encuentran los Puestos de Mando desde 
donde se desarrollan las tareas de control y gestión de la 
circulación ferroviaria a través de distintas aplicaciones 
informáticas que componen el denominado Plan de 
Explotación, con la herramienta de gestión “Aplicación de 
Gráficos de Servicio” y la de “Control de Tráfico 
Centralizado. En el barrio Lebario de Abadiño en Bizkaia 
(Vizcaya) y en el polígono Araso en Irun, se realizan los 
trabajos de mantenimiento de día y del personal de red y 

estaciones.  

Además, se trabaja por toda la línea ferroviaria titularidad 
del Gobierno Vasco.  

GRUPOS DE INTERÉS 
En 2017 se definen los Grupos de Interés en ETS, que se 
actualizan, al menos, una vez al año con sus requisitos.  
(Ver Anexo 1.5.- Matriz Grupos de interés). 
 

Clientes Departamentos Gobierno Vasco, 
Diputaciones, Ayuntamientos… 

Colaboradores 
Universidades, centros tecnológicos 
Empresas, instituciones… 

Sociedad 

-Grupos sociales (plataformas, 
grupos ecologistas, ONG´s…) 
-Ciudadanía, usuarios 
-Medios de Comunicación 
-Partidos Políticos 

Personas -Empleados 
-Representantes trabajadores 

Proveedores, Contratas, subcontratas... 

ETS mantiene abierta una oficina de atención a la 
ciudadanía en Donostia (San Sebastián), en la que informa 
del desarrollo de las obras de construcción de la variante 
soterrada del Topo. La oficina está situada en el vestíbulo 
de la estación de Amara (Plaza Easo) y forma parte del 
proyecto comunicativo denominado TOPO gunea, en el que 
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también se integran otros servicios destinados a difundir las 
características de esta nueva infraestructura ferroviaria y su 
plan de construcción. 

MERCADO Y ENTORNO 
El ámbito de actuación de ETS es la Comunidad 
Autónoma del País Vasco (CAPV), si bien no existe una 
competencia directa ni organismo similar. Pero si existen 
otras organizaciones a nivel estatal, en otras comunidades 
o aquí en la propia CAPV con las que nos podemos 
comparar a modo de referencia.    
• ADIF (Gestor Estatal Ferroviario) 
• Metro Bilbao 
• FGC (Ferrocarriles de la Generalidad de Cataluña) 
• FGV (Ferrocarriles de Generalidad Valenciana) 

SOCIEDAD 
En ETS velamos por el desarrollo de las entidades que 
configuran el entorno social donde opera, analizando el 
impacto que tiene en ella y tomando parte activa en aquellas 
actividades en que puede realizar una labor social más 
eficaz, en consonancia con sus capacidades y valores, 
reforzando su estrategia, y así mismo impulsando medidas 
que contribuyen a la sostenibilidad medioambiental y 
económica, más allá del mero cumplimiento de la misión y 
de las obligaciones legales. 

El planteamiento de Sociedad en ETS está alineado con los 
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 
2030 de Naciones Unidas.  

Nuestros ámbitos de actuación se recogen en la promoción 
de los valores solidarios y culturales, compromiso con el 
Euskera y políticas de Igualdad, siendo transparentes y 
comunicando a la ciudadanía nuestra actividad a través de 
redes sociales, notas de prensa, oficinas de atención 
ciudadana, memorias de actividad... (Ver Anexo 4.4.- 
Acciones de compromiso social). 

ESTRATEGIA SOBRE LA INNOVACIÓN 
ETS como ente gestor de las infraestructuras de 
responsabilidad autonómica de Euskadi tiene un objetivo 
claro de promover la innovación en todas las actuaciones 
que lleva a cabo en la red ferroviaria, impulsando el 
desarrollo del sistema ferroviario vasco con los máximos 
niveles de calidad, seguridad, eficiencia económica y 
sostenibilidad contribuyendo al desarrollo de la CAE y de la 
sociedad en su conjunto. 

En 2018 se finalizó el proceso de definición de la Agenda 
de Innovación que busca recoger y favorecer la gestión del 
conjunto de proyectos de innovación y actuaciones que 
impulsa el ente, facilitar el desarrollo de las capacidades 
necesarias para innovar, así como también identificar y 
caracterizar los retos prioritarios para la organización con el 

objetivo de dar respuesta desde los diferentes ámbitos 
estratégicos de actuación. 

Desde entonces, y hasta 2022, anualmente, se ha 
publicado y revisado la correspondiente Agenda de 
Innovación, a disposición de todos los grupos de interés. 
(Ver Anexo 5.9.- Agenda de Innovación) 

El Plan Estratégico 2023-2033, recoge la innovación como 
una de las bases transversales que dan soporte a los 3 
pilares estratégicos. A través del nuevo plan estratégico, 
ETS busca recoger y favorecer 
la gestión del conjunto de proyectos de innovación y 
actuaciones que impulsa el ente, facilitar el desarrollo de las 
capacidades necesarias para innovar, así como también 
identificar y caracterizar los retos prioritarios para la 
organización con el objetivo de dar respuesta desde los 
diferentes ámbitos estratégicos de actuación. A su vez, ETS 
propone convertirse en agente tractor de I+D+i para las 
organizaciones externas desarrollando proyectos que 
aporten valor y haciendo del ferrocarril un sistema de 
transporte moderno, eficaz y sostenible.    

CULTURA DE LA EVALUACIÓN 
El compromiso de ETS con los sistemas de gestión está 
presente desde el día de su creación, teniendo en cuenta 
que el ente se formó, por una parte, con la antigua 
ingeniería para el Metro de Bilbao (IMEBISA) y por otra por 
una parte de Euskotren. Así, la primera certificación en ISO 
9001 data del año 1999, habiéndose realizado en 2022 la 
certificación 24ª. Desde el año 2002, existe el certificado 
ISO 14001, cuya certificación en 2022 ha sido la 21ª.   

Y siendo la Alta Dirección consciente de los beneficios que 
reportan los sistemas de gestión y los sistemas avanzados, 
a lo largo de los años se han ido incorporando nuevos 
sistemas y nuevos procesos. Así en 2017 se realizó la 
primera reflexión sobre gestión avanzada según el modelo 
Euskalit, en 2019 se obtuvo el Diploma a la gestión 
Avanzada y en 2020, el reconocimiento A de bronce. Los 
hitos alcanzados en ETS para la cultura de evaluación, han 
sido varios. (Ver Anexo 0.5.- Certificados de gestión). 
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 LR. LÓGICA DE RESULTADOS 
 

FRECUENCIA 

Prácticamente todos los indicadores de ETS son, como mínimo, de frecuencia anual. Sin 
embargo, según se establece en el plan de indicadores, y en función del proceso del que se 
trate, la frecuencia de recogida de los datos puede ser mensual, trimestral o semestral, tal y 
como se indica en el plan.  

SEGMENTACIÓN 
Los indicadores se segmentan según el área o dirección para lograr una información con valor 
añadido adicional que permita analizar, tomar decisiones y avanzar en la mejora continua.   

OBJETIVOS 

Los objetivos se proponen por cada dirección de ETS de manera anual, y son aprobados por 
el Comité de Dirección. Estos objetivos se dividen en Estratégicos y de Gestión, 
identificándose para cada uno de ellos el valor que se espera alcanzar en el año. En la fijación 
de los objetivos, se busca que estos sean realistas, que supongan retos con respecto a 
valores previos, teniendo en cuenta las expectativas de los grupos de interés, así como el 
margen de realización de mejoras y grado de madurez de los procesos. 

El grado de cumplimiento final de estos objetivos se revisa anualmente, pero a lo largo del 
año, se hacen seguimientos trimestrales o semestrales, según corresponda, siguiendo el 
proceso de planificación estratégica, para ver si se producen desviaciones o si se van 
cumpliendo, y en caso necesario, emprender acciones para reconducir el resultado final. 

COMPARACIÓN 
CON OTRAS 
ORGANIZACIONES 

Con el fin de comprender y mejorar nuestros propios resultados, siempre y cuando sea 
posible, realizamos comparaciones con otras organizaciones, lo que generalmente resulta 
complicado, al ser ETS un ente público creado por el Gobierno Vasco para reordenar el sector 
ferroviario de Euskadi por lo tanto único en el entorno de la CAPV (Comunidad Autónoma del 
País Vasco).  

Sin embargo, se pueden realizar comparaciones, con ADIF (Gestor Estatal Ferroviario), Metro 
Bilbao (entorno de la CAPV), FGC (Ferrocarriles de la Generalidad de Cataluña), o FGV 
(Ferrocarriles de la Generalidad Valenciana), aunque no para todos los resultados se podrá 
disponer de comparaciones, dado el carácter tan específico y concreto de nuestra 
organización. 

ÁMBITO DE 
APLICACIÓN 

Los indicadores abarcan el funcionamiento de todo el ente y todos sus Departamentos y 
Direcciones. 

Los gráficos de resultados se muestran después de la descripción de cada elemento del Modelo por colores. ETS 
proporciona sus indicadores más relevantes, identificados como estratégicos y de gestión, utilizando un código de colores 
que se identifica según la siguiente tabla: 

 

INDICADOR LEYENDA 
INDICADOR ESTRATÉGICO 
(fondo verde) ETS Gris Objetivo Amarillo 

INDICADOR DE GESTIÓN 
(fondo blanco) 

Para aquellos gráficos que no tienen comparativa se utiliza teja 
, azul  y gris  como datos propios de ETS 

Indicadores relacionados con 
la MISIÓN COMPARATIVAS 

Indicadores relacionados con 
la VISIÓN ADIF azul FGC verde 

Indicadores relacionados con 
los VALORES FGV Rosa Metro Bilbao marrón 
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ELEMENTO 1. ESTRATEGIA 
E1. COMO GESTIONAMOS LA INFORMACIÓN 
NECESARIA PARA DEFINIR LA ESTRATÉGIA 

La estrategia en ETS viene marcada desde el Gobierno 
Vasco en cada legislatura. Así, por ejemplo, al inicio de 
la legislatura 2017-2020, el Gobierno Vasco presentó el 
Programa Marco por el Empleo y la Reactivación 
Económica. Este Programa Marco tenía un carácter 
aglutinador y se constituyó como una estrategia de País, 
que posteriormente se desarrolló y concretó a través de 
5 planes estratégicos, que se englobaban en dos grandes 
ejes de actuación: la recuperación del crecimiento y el 
empleo, a través del Plan Estratégico de Empleo; y la 
reactivación de la economía, a través de la llamada 
Estrategia 4i (Inversión, Innovación, Internacionalización 
e Industrialización).  

Dentro de la estrategia de Inversión se establecieron una 
serie de objetivos, de estos, 16 inversiones estratégicas 
correspondieron a inversión en infraestructuras y 
movilidad sostenible. Con este marco de referencia, en 
ETS se diseñó un plan de inversiones de cuatro años que 
pretendía culminar proyectos ya iniciados y lanzar otros 
nuevos.  

Unido a esto, en ETS se realizó en 2017, al inicio de la 
legislatura, una reflexión estratégica en la que participó 
todo el Comité de Dirección además de algunos mandos 
intermedios de departamentos diferentes. De esta 
reflexión, se establecieron cuatro líneas de objetivos 
estratégicos con sus respectivos planes de acción para 
los cuatro años de legislatura con el lema “Mejorando la 
gestión guztion artean”. Estos objetivos estratégicos 
fueron presentados y aprobados en el Consejo de 
Administración de ETS, y presentados a toda la 
organización. Esas cuatro líneas estratégicas fueron:  

- La mejora de gestión de personas: mejora de la 
Comunicación Vertical/Horizontal, incrementar la 
motivación en el personal, mejora de la evaluación 
del desempeño y liderazgo.  

- La mejora de gestión de proyectos-obras-
mantenimiento: implantación del BIM, mejora de la 
gestión documental, implantación de un cuadro de 
mando integral, mejoras organizativas y la 
digitalización de mantenimiento.  

- La mejora de I+D+i: creación de la Agenda de 
Innovación, poner en marcha la compra pública de 
innovación.  

A finales del año 2020, comienza una nueva legislatura 
dándose por finalizadas las líneas estratégicas definidas 
internamente hasta entonces. 

En 2021, la nueva Dirección de ETS, decide abordar un 
nuevo proceso de reflexión para realizar un Plan 
Estratégico (PE) propio de ETS, coherente con la 
estrategia marcada por Gobierno Vasco, pero analizando 
nuestras propias necesidades, actualizando los objetivos 
ya alcanzados, y definiendo unos nuevos. Para ello, se 
licitó un concurso abierto para recibir asesoramiento 
externo a la hora de realizar la reflexión sobre la 

estrategia propia de ETS. Durante el año 2022, el Comité 
de Dirección y otros mandos intermedios de la 
organización, han realizado dicho ejercicio de reflexión. 

COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU 
CONTEXTO Y DE LAS NECESIDADES Y 
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS 
La formulación estratégica se asienta sobre una serie de 
condicionantes de contorno fruto tanto de su encaje 
dentro del Gobierno Vasco y las políticas que este 
impulsa como de la coyuntura externa e interna que 
rodea a la entidad. De entre dichos condicionantes cabe 
resaltar los siguientes: 

• ODS y Agenda Euskadi 2030 
• Plan Director de Transporte Sostenible de 

Euskadi 
• Incremento de la Actividad Inversora previsto 

en la Red Propia y en otras infraestructuras a 
través de encomiendas 

• El reto de adaptar la plantilla a la creciente 
actividad inversora, el relevo generacional, el 
empleo de tecnologías de digitalización, la 
necesidad de lograr una mayor paridad en un 
ámbito profesional en un contexto de escasez de 
técnicos en el mercado laboral de especialistas 
ferroviarios. 

EL PE se elabora analizando el contexto externo bajo 
los siguientes criterios: 

• Entorno macroeconómico: entorno complejo, 
prácticamente sin precedentes y cuya evolución en los 
próximos años resulta difícil de pronosticar por su alta 
dependencia en la situación geopolítica (recuperación 
económica tras la pandemia, conflicto bélico entre 
Ucrania y Rusia). 

• Políticas y tendencias sectoriales: Análisis de 
políticas y tendencias que afectan al sector del 
transporte ferroviario tanto a nivel autonómico como a 
nivel estatal e internacional, impulsadas y seguidas 
tanto por gobiernos, como por gestores de 
infraestructuras, operadores y otros agentes 
involucrados en el sector. 

• Tendencias en infraestructuras y gestión de 
activos:  Análisis de las tendencias en la gestión de 
activos, que recogen nuevas perspectivas que las 
infraestructuras de transporte deberán incorporar para 
su desarrollo y gestión ante las nuevas demandas de 
los usuarios y los nuevos escenarios emergentes. (Ver 
Anexo 1.1.- Tendencias en Infraestructuras y Gestión 
de activos). 

• Tendencias tecnológicas: Este apartado del análisis 
externo tiene como objetivo identificar las principales 
tendencias tecnológicas que impactan en el sector 
ferroviario tanto en la actualidad como en un futuro 
próximo. 

• Análisis de la aplicabilidad de los ODS en el sector: 
El análisis realizado tiene como propósito estudiar 
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cómo se están aplicando los ODS en las estrategias de 
entidades comparables del sector (otros gestores 
ferroviarios autonómicos e internacionales) así como en 
el ámbito de la estrategia de sostenibilidad de la CAPV, 
extrayendo conclusiones de valor para la formulación 
estratégica de ETS en materia de sostenibilidad. 

• Benchmarking de otros gestores de infraestructura: 
Como último ejercicio del Análisis Externo se ha 
realizado un análisis comparativo de ETS con los otros 
tres gestores autonómicos del Estado. 

También se ha tenido en cuenta para la elaboración del 
PE el contexto interno bajo los siguientes criterios: 

• Diagnóstico de madurez digital: comparación con 
otras organizaciones detectándose áreas de mejora. 

• Análisis de la organización y la plantilla: análisis de 
la organización y la plantilla a través de sesiones de 
trabajo con los responsables de distintas Direcciones. 

• Análisis económico-financiero: estudio de la cuenta 
de resultados global, por línea de negocio (Red Propia 
y Encomiendas) y por segmentos de Red de ETS. 

• Análisis de trabajos en curso: análisis de detalle de 
la actividad inversora de proyectos de infraestructura de 
ETS.  

• Aplicabilidad de los ODS en ETS: Análisis de la 
identificación de los ODS en otros gestores de 
infraestructuras y entidades del sector.  

(Ver Anexo 1.4.- Contexto de la organización y Anexo 
1.5.- Matriz de Grupos de Interés). 

Toda la información es actualizada ante cualquier cambio 
de la organización o del entorno, y revisada anualmente. 

 
E2.  COMO REFLEXIONAMOS Y ESTABLECEMOS LA 
ESTRATEGIA 

La realización del Plan Estratégico de ETS para el 
horizonte 2033 se ha llevado a cabo a través de una 
metodología colaborativa gracias a la cual se ha podido 
contar con la opinión y guía de los responsables de cada 
una de las Direcciones que componen ETS en 
sucesivas reuniones iterativas, así como con Gobierno 
Vasco. 

La metodología de trabajo ha consistido en las siguientes 
fases de colaboración: 

• Fase 1: Análisis y diagnóstico interno y externo. Análisis 
DAFO (Ver Anexo 1.2.- Resumen del análisis DAFO). 

• Fase 2: Revisión de Misión, Visión y Valores. Definición 
de Retos Estratégicos 

• Fase 3: Redacción del Plan Estratégico 
• Fase 4: Propuesta de Plan de Acción 

 (ver Anexo 1.6.- Metodología de trabajo) 

Como primer paso de la formulación estratégica se han 
reformulado las declaraciones de Misión y Visión y se han 
definido los Valores que deben guiar la toma de 
decisiones, partiendo de las definiciones previas, la 

comparativa con otros entes del sector y la ambición 
transformadora de los propios responsables de ETS. 

En línea con estos Valores, y también en coherencia con 
la ambición y propósitos expresados por los propios 
directivos de la entidad a lo largo de distintas sesiones, 
se proponen 3 pilares o ejes estratégicos que marcan 
las direcciones en las que la entidad se propone avanzar 
en los próximos años, así como unas bases 
transversales (innovación y personas) que dan 
soporte a los pilares y sus iniciativas correspondientes. 
(Ver Anexo 1.3.- Arquitectura del Plan). 

OBJETIVOS ESTRATEGICOS 
Se han fijado los objetivos estratégicos de nuestra 
organización concretando un horizonte en el Plan 
Estratégico 2022-2033 definidos según tres pilares:  

• Pilar Servicio: El objetivo de las iniciativas contenidas 
bajo este pilar es seguir potenciando y maximizando la 
movilidad sostenible de personas y mercancías, 
situando a la sociedad en el foco de la actividad de ETS 
a través de la conectividad, movilidad y bienestar social. 

• Pilar Sostenibilidad: Los objetivos e iniciativas 
estratégicas de este pilar tienen como fin la adaptación 
a la nueva realidad social y medioambiental, 
conduciendo a una mejora de la eficiencia y la eficacia 
en la entidad. 

• Pilar Tecnología: Este pilar aspira a colocar a ETS a la 
vanguardia en el empleo de nuevas tecnologías 
digitales y de automatización en cada una de las 
principales áreas de actividad de la entidad:   

- Circulación: sistema de señalización ERTMS 
(European Rail Traffic Management System). 

- Mantenimiento: mantenimiento predictivo frente a 
reactivo y automatización del sistema de gestión de 
activos.  

- Proyectos y construcción: Proyectos de innovación y 
aprovechamiento de la energía propia de ETS. 

- I+D+i, Calidad y Medio Ambiente: Investigación e 
innovación en colaboración con centros de 
investigación y universidades. 

(Ver Anexo 1.7.- Plan de Objetivos Estratégicos) 

OBJETIVOS GENERALES 
Los objetivos del Sistema de Gestión Integrado, son 
propuestos anualmente por cada 
Dirección/Departamento del ente y aprobados por el 
Comité de Dirección y presentados al Comité del Sistema 
de Gestión Integrado. Estos objetivos se han dividido en 
estratégicos (hasta la aprobación en 2023 del nuevo PE 
se definían en coherencia con la estrategia marcada por 
GV), y objetivos de gestión propios de cada Dirección, 
asignando responsabilidades, valor del objetivo a 
alcanzar, indicador asociado, así como los recursos 
necesarios y plazos para lograrlos.  

Los objetivos son analizados trimestralmente por el 
Comité del Sistema de Gestión Integrado que deja 
reflejada en el acta correspondiente el resultado de la 



  

15 

evaluación de los mismos, tras el análisis del Informe de 
Seguimiento. 

Si se considera oportuno en estas revisiones trimestrales 
se pueden definir nuevos objetivos, que deben ser 
aprobados por la Dirección General mediante su 
constatación expresa en el acta de la reunión. 

Así mismo, estos objetivos son objeto de análisis en la 
Revisión por la Dirección documentándose los siguientes 
puntos: 
- Grado del incumplimiento 
- Causas del mismo 
- Acciones emprendidas por las causas anteriores 
- Redefinición del objetivo. 

En base a estos datos se fijarán los objetivos y recursos 
que se consideren necesarios para el siguiente período, 
así como los indicadores y/o fuentes de información para 
cada objetivo en concreto. (Ver Anexo 1.10.- Plan de 
Objetivos General). 

 

E3. COMO DESPLEGAMOS Y COMUNICAMOS LA 
ESTRATEGIA 

ETS tiene definido un modelo organizativo de Gestión por 
procesos desde el año 2005 en el cual se estableció el 
primer Mapa de Procesos de ETS. Este Mapa ha sido 
sometido a diversas revisiones, hasta llegar a la versión 
actual en noviembre de 2022 (Ver Anexo 1.9.- Mapa de 
Procesos). Asociados a cada uno de estos procesos, se 
despliegan los objetivos generales (descrito en el 
apartado anterior) publicándose el Informe de 
seguimiento trimestral en la intranet. 

Están definidos indicadores económicos para llevar a 
cabo el control y seguimiento continuo de las obras y 
proyectos a ejecutar por las áreas de Construcción, 
Planificación y Proyectos, Instalaciones y Mantenimiento, 
Circulación y Gestión del Servicio, así como las 
realizadas por el área de Seguridad en la Circulación y 
Sistemas.  

De igual manera, se lleva a cabo, a través de indicadores 
económicos, el control y seguimiento continuo de los 
gastos de explotación. (Ver Anexo 1.11.- Control 
Económico).    

Tenemos definida una política integrada de Calidad, 
Medio Ambiente, Seguridad y Salud e I+D+i además de 
una política de compromiso con la Igualdad y con el 
Euskera, todo ello publicado en la página web de ETS, 
en los tablones de anuncios y en la intranet. 

El despliegue de la estrategia definida en el PE se realiza 
a través del correspondiente Plan de Acción, en el cual 
se establecen las iniciativas asociadas a cada objetivo 
estratégico, así como hitos, indicadores, el plazo de 
ejecución, valoración económica y responsable de la 
consecución y seguimiento del mismo. Este Plan de 
Acción se revisará anualmente recogiendo el grado de 
cumplimiento de las iniciativas en el Informe de 
seguimiento trimestral. 

La comunicación del nuevo Plan Estratégico 2023-2033 
a todas las partes interesadas internas, se realiza a 
través de un comunicado de la Dirección General vía 
correo electrónico.  La difusión externa del PE se realiza 
a través de la página web del ente. 

Internamente, se informa sobre las diferentes actividades 
del ente a través de la revista Hurbilago que se publica 
cuatro veces al año (Ver Anexo 3.11.- Hurbilago). 

Anualmente se realiza una memoria de Actividad que se 
publica externamente en la web de ETS e internamente 
en la intranet. En esta memoria se destacan 
principalmente la evolución de las actividades en el 
ejercicio anterior, desarrollando las realizadas o 
proyectos en las distintas líneas ferroviarias (nueva red 
ferroviaria, línea convencional, metro Bilbao, programa 
tranviario) así como en los distintos departamentos del 
Ente. Se presenta la liquidación de cuentas anuales del 
ejercicio correspondiente (el informe de auditoría de 
cuentas, balances, cuentas de pérdidas y ganancias…) 

(Ver Anexo 1.8.- Extracto de la Memoria de Actividad). 

 
E4. COMO REVISAMOS Y ACTUALIZAMOS LA 
ESTRATEGIA 

En ETS tenemos sistematizada la revisión y actualización 
de la estrategia anualmente a través de las siguientes 
acciones:  

• Recogida de información de los grupos de interés a 
través de las diferentes Direcciones. 

• Seguimiento y actualización de los riesgos y 
oportunidades a través de las diferentes Direcciones 
del ente. 

• Seguimiento y actualización del contexto de la 
organización. 

• Seguimiento y actualización de los indicadores 
asociados a los objetivos estratégicos a través de 
sus correspondientes planes. 

• A partir del 2023, año de implantación del nuevo PE, 
seguimiento y actualización del Plan de Acción 
asociado. 

• A través del Boletín de Vigilancia Estratégica que se 
publica semestralmente, se obtiene información 
actualizada sobre normativa, mercado, técnicas, etc. 
que pueden ser inputs para revisar y actualizar la 
estrategia del ente. 

 

R1. RESULTADOS EN ESTRATEGIA 
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El presupuesto de ETS depende íntegramente del 
presupuesto anual de Gobierno Vasco, en el caso de los 
tres entes con los que se efectúa comparativa hay que 
destacar que estos son también gestores de la 
infraestructura. 

 

 
La evolución positiva de gasto en I+D+i en ETS refleja la 
estrategia del Ente en apostar por la Innovación.  

 

 

 

 
Los tres gráficos anteriores ilustran las comparativas 
posteriores. 

  
ETS, al igual que sus comparadores, encuentra facilidad 
para identificar un gran número de objetivos ODS, 
siendo estos en su mayoría coincidentes. A diferencia de 
los otros administradores autonómicos, ETS ha 
seleccionado, además, dos ODS que considera 
prioritarios y para los que ha establecido indicadores 
con los que hacer un seguimiento de su contribución. 
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ELEMENTO 2. CLIENTES 
C1. CÓMO GESTIONAMOS LAS RELACIONES CON 
CLIENTES 

ETS tiene identificados a sus clientes y conoce sus 
necesidades y expectativas, bien por un continuo 
contacto entre las distintas direcciones y departamentos 
con los clientes en reuniones presenciales, vía telefónica, 
mails, o a través de encomiendas o convenios entre ETS 
y cliente. 

Por la propia naturaleza de ETS, nuestra lista de clientes 
es reducida, estando segmentados en función del tipo de 
producto que se presta. Así, los clientes con los que se 
trabaja en caso de la actividad de Obras y Proyectos, se 
encuentran: Gobierno Vasco (Departamento de 
Infraestructuras del transporte), Adif (Alta velocidad) y 
Ministerio de Transporte. De cara a la prestación del 
servicio que se gestiona en Circulación, el cliente es el 
único operador que de momento circula por nuestras 
vías, Euskotren. Y teniendo en cuenta el servicio que se 
presta en nuestras estaciones/instalaciones, están las 
personas usuarias que las utilizan. 

Para atender de manera ágil las solicitudes, sugerencias, 
quejas o reclamaciones, se dispone de un procedimiento 
para tramitar dichas solicitudes que se puedan recibir, 
dando respuesta directa o indirectamente a todas las 
solicitudes en el menor tiempo posible. (Ver Anexo 2.2.-
Proceso Reclamaciones de Clientes y usuarios).    

Anualmente, ETS conoce la satisfacción de sus clientes 
a través de las encuestas de satisfacción, que se realizan 
directamente al operador (dos veces al año) y a los 
clientes de obras y proyectos, operativas desde hace 
muchos años y que recogen ítems relacionados con la 
satisfacción sobre la atención que reciben y con la 
satisfacción del servicio prestado. Para conocer la 
satisfacción de las personas usuarias, se solicita a 
Euskotren la encuesta que ellos realizan a los usuarios y 
que recogen varios ítems relacionados con nuestro 
servicio. Una vez recibidas las encuestas 
cumplimentadas, se elaboran los correspondientes 
informes que recogen los análisis de los resultados, y que 
sirven como punto a tener en cuenta para la mejora. (Ver 
Anexo 2.1.- Encuesta satisfacción clientes). 

 

C2. CÓMO DISEÑAMOS Y DESARROLLAMOS 
PRODUCTOS Y SERVICIOS ORIENTADOS HACIA 
CLIENTES 

Con objeto de garantizar que nuestros productos y 
servicios dan respuesta a las necesidades y expectativas 
de nuestros clientes, se dispone de los procesos 
operativos de diseño y desarrollo de proyectos y de 
construcción de esos proyectos.   

En el proceso de diseño y desarrollo de proyectos, como 
fase inicial al inicio de los mismos, se reúnen todas las 
partes implicadas en cada una de las fases de desarrollo, 
incluyéndose al cliente donde puede exponer sus 
necesidades incluso propuestas de cambios a lo largo del 

desarrollo del proyecto. Igualmente, en la fase de 
construcción, la interacción con el cliente es constante, 
con reuniones periódicas, en las que se recoge el avance 
de acuerdo a las planificaciones y requisitos de cliente 
iniciales.  

Ambos procesos, tanto el de diseño y desarrollo de 
proyectos como el de construcción, llevan implantados en 
ETS desde hace más de 20 años, estando certificados en 
ISO 9001 desde entonces, lo que ayuda a tener 
controlada la calidad de la gestión de los servicios. (Ver 
Anexo 2.3.- Dirección de Proyectos y Estudios y Anexo 
2.5.- Dirección de Obra).   

 
C3. CÓMO PRODUCIMOS, COMERCIALIZAMOS Y 
DISTRIBUIMOS LOS PRODUCTOS Y PRESTAMOS 
LOS SERVICIOS 

Anualmente se realiza una planificación de la actividad a 
realizar por parte de proyectos y de obras, así como la 
planificación del mantenimiento preventivo en las 
infraestructuras que ETS explota. (Ver Anexo 2.4.- 
Principales proyectos). 

Los procesos para la gestión, control y seguridad en el 
servicio de la circulación ferroviaria, llevan implantados 
en ETS, desde hace más de 15 años y certificados según 
ISO 9001. (Ver anexo 2.9.- Control de la Circulación, y 
Anexo 2.10.- Comisiones de Seguridad en la Circulación)  

El proceso de gestión de los mantenimientos de 
estaciones e instalaciones incluidas en toda la 
infraestructura, también están totalmente implantados.  

Si en algún momento durante la prestación de estos 
servicios al cliente, se produce algún tipo de anomalía, 
ésta se recoge, para su tramitación y resolución, en la 
aplicación de Gestión de las Incidencias, donde se indica 
el tipo de incidencia, la descripción, localización y su 
estado. (Ver anexo 2.8.- Gestión de Incidencias (GIE)).  

 

C4. CÓMO GESTIONAMOS OTROS RECURSOS 

El proceso de Compras y Contrataciones, se encuentra 
implantado en ETS desde hace más de 20 años y 
certificado según ISO 9001. Se establece la sistemática 
de actuación para llevar a cabo las contrataciones de 
obras, suministros, servicios y compras de materiales, 
estructurado y con enfoque de transparencia. (Ver anexo 
2.6.- Compras y Contrataciones).  

Para la gestión de la contratación se dispone de una 
aplicación que permite a los órganos de contratación y 
responsables de las áreas acceder a la situación de la 
información de manera automática (siempre bajo los 
procedimientos de administración pública de la Ley de 
contratos). (Ver anexo 2.7.- Pantalla aplicación de 
Contratos). 

Igualmente se dispone de un proceso para el seguimiento 
y evaluación de los proveedores que tienen alguna 
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relación contractual con ETS: proveedores de obras, 
proyectos, suministros y servicios, excluyéndose a los 
proveedores de compras de material.  

 

R2. RESULTADOS EN CLIENTES 

 
Los resultados se encuentran siempre por encima del 
valor objetivo para todos los clientes, con tendencias muy 
positivas  

 
Los resultados se encuentran muy por encima del valor 
objetivo a lo largo de los años, con tendencias muy 
positivas, y superiores a otros administradores 

 
Se representan tres de los 15 ítems por los que se 
pregunta en la encuesta. Si bien no hay marcado un valor 

objetivo, se observa que, a lo largo de los años, los 
valores han ido aumentando, con tendencias muy 
positivas  

 
En 2018 el nº de reclamaciones fue muy alto debido a la 
puesta en servicio de la Línea 3, que supuso el tener que 
realizar algunas mejoras. En cualquier caso, comparado 
con los otros administradores, ETS está muy por debajo  

 
Los resultados se encuentran por encima del valor 
objetivo a lo largo de los años, y similares, incluso 
superiores, a los datos de otros administradores 

 
En este indicador, los datos a lo largo de los años 
muestran una tendencia positiva respecto al valor 
objetivo, disminuyendo con los años, estando muy por 
debajo de otros administradores 
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ELEMENTO 3. PERSONAS 
P1. COMO ATRAEMOS, SELECCIONAMOS, 
RETRIBUIMOS Y ATENDEMOS A LAS PERSONAS 

Las personas son el principal activo de ETS ya que sin 
ellas el resto de los activos, incluida la Red, carecen de 
valor. Son, por tanto, un elemento indispensable para 
conseguir materializar la Visión de la entidad. Las 
personas son una de las bases transversales del propio 
PE, dando soporte a los pilares estratégicos. 

La atracción de talento hacia ETS, viene marcada por 
nuestra propia actividad, identidad e imagen positiva que 
el ente tiene en la sociedad. Para hacer que este talento 
pueda contribuir al crecimiento de ETS, se han 
identificado los perfiles de personas necesarias para 
cada uno de los puestos de trabajo, definiéndose sus 
funciones, perfiles y competencias que aplican. Estos 
perfiles son recogidos en el catálogo de puestos. (Ver 
Anexo 3.2.- Catálogo de Puestos). 

ETS cuenta con una política de selección de personal 
de acuerdo a criterios de igualdad y basada en la 
cualificación y en los requerimientos necesarios para 
desempeñar las funciones asociadas a cada puesto de 
trabajo. (Ver Anexo 3.3.- Política de Selección). 

Existe un proceso de acogida muy estandarizado que es 
evaluado por la persona de nueva incorporación al cabo 
de dos meses desde su acceso al puesto. Así mismo, la 
persona responsable del área evalúa a la persona 
incorporada, tras haberse superado el periodo de prueba 
que se haya determinado. (Ver Anexo 3.1.-Proceso 
acogida en ETS). 

En ETS las políticas retributivas garantizan la igualdad 
de oportunidades, con unas tablas salariales que se 
recogen en el propio Convenio Colectivo del ente. 
Además, ETS dispone de un Sistema de Retribución 
Variable por Objetivos para todo su personal, que 
combina tanto objetivos globales del ente, como de 
unidad de negocio, así como, para determinados niveles 
de responsabilidad, objetivos individuales. 

Existen varios beneficios sociales para toda la plantilla 
que mejoran la satisfacción y motivación del personal de 
ETS, y que también sirven para la atracción de talento. 
(Ver Anexo 3.6.-Beneficios Sociales).  

Anualmente, se reúnen la parte social con la dirección 
para elaborar los calendarios laborales para todo el ente, 
teniendo en cuenta las necesidades y disponibilidades 
horarias a cubrir y una distribución que encaje en lo 
posible con los planteamientos de los empleados. (Ver 
Anexos 3.4.-Comité Permanente y Anexo 3.5.- 
Calendario Laboral). 

Para la actividad de prevención de riesgos laborales, 
ETS dispone de la certificación en seguridad y salud 
desde 2009 con el referencial OHSAS 18001 y desde 
2019 con la nueva ISO 45001. (Ver Anexo 3.8.-
Certificado ISO 45001). La modalidad organizativa 
elegida es el SERVICIO DE PREVENCIÓN 
MANCOMUNADO junto con EuskoTren, según acuerdo 

entre ambas Direcciones, el 22 de junio de 2006. Las 
disciplinas preventivas asumidas por la estructura 
preventiva de ETS son:  

- Seguridad en el Trabajo 

- Higiene Industrial  

- Ergonomía y Psicosociología Aplicada  

- Vigilancia de la Salud 

Para evaluar la satisfacción de las personas, ETS ha  
realizado dos encuestas de riesgos psicosociales: una 
inicial en el momento de la formación de ETS en 2007 y 
otra en 2016 siguiendo el método ISTAS 21, cuyo 
principal objetivo es el de identificar factores de riesgo 
psicosocial y desarrollar las medidas necesarias, con el 
fin de introducir cambios favorables para la salud, tanto 
física como mental a todo el personal y también se han 
realizado encuestas de satisfacción de las personas 
desde la creación del ente. Así, la primera encuesta data 
de marzo de 2007 y la última de noviembre de 2019. (Ver 
Anexo 3.9.- Encuestas de satisfacción). 

El proceso de análisis del Contexto de ETS determina los 
factores que influyen en el propósito, objetivos y 
sostenibilidad de la empresa y de su sistema. Entre otros 
se consideran factores internos como los valores, el 
desempeño de la organización, su naturaleza, 
conocimiento y competencias, las condiciones de trabajo, 
relaciones con las personas, forma y extensión de las 
relaciones contractuales, introducción de nuevos 
servicios, herramientas, software, equipos, procesos, etc. 

En estos últimos años se está produciendo un importante 
relevo generacional, en un contexto de jubilaciones 
parciales y contratos de relevo. En los puestos del ámbito 
de Circulación y Puesto de Mando, la especificidad de las 
funciones a realizar nos impulsa a seleccionar personas 
en base a un perfil determinado a las que se forma en el 
propio Ente. Sin embargo, en los puestos de 
Mantenimiento de Instalaciones, Proyectos, 
Construcción o estructura corporativa de apoyo se realiza 
un esfuerzo para incorporar personas con formación y 
experiencia adecuada para las funciones a desempeñar. 
En todo caso, se prioriza la promoción interna, 
posibilitando la evolución profesional del personal de 
ETS. Los procesos de selección se realizan mediante 
convocatorias abiertas, garantizando los principios de 
publicidad, igualdad, mérito y capacidad. 

 

P2. COMO PRESERVAMOS Y DESARROLLAMOS EL 
CONOCIMIENTO, LAS COMPETENCIAS Y EL 
TALENTO DE LAS PERSONAS 

ETS dispone de una plantilla con una gran estabilidad 
que permite un amplio conocimiento sobre la 
capacitación técnica del personal, lo cual ha 
convertido a ETS en una entidad de referencia, para 
acometer diferentes proyectos de gran envergadura. 
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Anualmente se realiza un diagnóstico de las necesidades 
de formación para las personas de la plantilla, 
participando todas las direcciones/departamentos de 
ETS, además de la parte social. Con estos diagnósticos 
se elabora el Plan de Formación anual, que se revisa 
trimestralmente, con el objetivo de incorporar nuevas 
acciones de formación, de eliminar alguna o de posponer 
en caso de no haberse realizado, tal como se recoge en 
el proceso de formación. (Ver Anexo 3.13.- Proceso de 
Formación). 

Este Plan de Formación Anual, se complementa todos los 
años con una previsión de formación por áreas. Cuando 
hay una visión/proyecto a más largo plazo se identifican 
las competencias clave necesarias (como la formación en 
BIM planificada). (Ver Anexo 3.12.- Plan de Formación). 

 

P3. COMO FAVORECEMOS EL COMPROMISO Y LA 
MOTIVACION DE LAS PERSONAS 

ETS tiene implantado un proceso de comunicación 
interna y externa donde se recoge cómo se comunican 
los resultados de ETS, principalmente en la Intranet, a la 
que tiene acceso todo el personal desde cualquier 
dispositivo. Cuatro veces al año, se publica en la intranet, 
la revista Hurbilago que recoge información detallada de 
las actividades del ente.  (Ver Anexo 3.11.- Hurbilago).  

Asimismo, la Intranet dispone en su portada de una 
sección llamada “Gure ETS” done se informa en tiempo 
real de la actividad interna del ente. (Ver Anexo 3.16.- 
“Gure ETS”).  

Además, existen unos buzones de sugerencias y un 
apartado en intranet “Langileen Txokoa” donde todas las 
personas pueden proponer cualquier mejora o queja. 
(Ver Anexo 3.14.- Proceso de Comunicaciones internas 
y externas). 

En ETS se fomentan actividades externas organizadas 
por la Dirección de Comunicación con una participación 
amplia de la plantilla. (Ver Anexo 3.15.- Actividades de 
participación). 

Como resultado de la última autoevaluación, y dando 
respuesta a una de las áreas de mejora, se ha implantado 
un proceso de participación con el objetivo de mejorar la 
comunicación interdepartamental para desarrollar más 
eficazmente las actividades de ETS. 

Anualmente, junto con el establecimiento de un sistema 
de Objetivos Globales, Departamentales e Individuales, 
se realiza la evaluación del desempeño para todo el 
personal, recogiéndose las actitudes, competencias y 
conocimientos realizados durante el año. (Ver Anexo 
3.7.-Evaluación del desempeño). 

ETS dispone de un amplio catálogo de medidas de 
conciliación, entre las que se encuentran la flexibilidad o 
la reducción de la jornada laboral, los permisos de 
maternidad y paternidad y la excedencia para el cuidado 
de menores o familiares dependientes, etc (Ver Anexo 
3.10.- Medidas de Conciliación). 

P4. COMO AMPLIAMOS LA CAPACIDAD DE 
LIDERAZGO DE LAS PERSONAS 

Tras la primera reflexión estratégica que se hizo en 2017, 
se establecieron cuatro líneas estratégicas, siendo una 
de ellas “la mejora de gestión de personas: mejora de la 
Comunicación Vertical/Horizontal, incrementar la 
motivación en el personal, mejora de la evaluación del 
desempeño y liderazgo”, por la cual ETS definió la 
competencia y comportamientos del liderazgo en la 
organización. En 2018 se incluyeron en el plan de 
formación anual un total de 7 acciones específicas en 
materia de liderazgo con una alta participación de 
personas y durante 2019 se realizó una primera 
evaluación de los líderes.  

Y desde entonces, se incluyen en el plan de formación 
anual acciones que tienen como objetivo reforzar la 
capacidad de liderazgo de las personas de ETS. Así, se 
ha trabajado en habilidades conversacionales, técnicas 
de comunicación, presentaciones en público, claves para 
gestionar equipos, … 

 

R3. RESULTADOS EN PERSONAS 

 
La participación muestra una tendencia positiva desde la 
primera a la segunda encuesta 

 
Los resultados se encuentran por encima del 50% de 
satisfacción fluctuando a lo largo de los años, así como 
la participación 
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Se destaca el aumento en la satisfacción relacionada con 
el Liderazgo y Estilo de Dirección, desde 2007 (primeros 
pasos como un Ente) a 2019 cuando la Dirección está ya 
estructurada y madura 

 

 
El aumento en los dos últimos periodos se debe al 
importe de unas formaciones muy específicas de la 
actividad   

 
A lo largo de los años se ha ido superando el valor 
objetivo, aunque comparando con el gestor FGV, ETS 
está por debajo 
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Comparando con otros administradores, el absentismo 
en ETS es más bajo y por debajo del valor objetivo 
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ELEMENTO 4. SOCIEDAD Y MEDIO AMBIENTE
S1. CÓMO GESTIONAMOS NUESTRO COMPROMISO 
CON EL ENTORNO SOCIAL 

ETS tiene identificado su entorno social a través del 
análisis del contexto de la organización y el análisis de 
requisitos y expectativas de las partes interesadas. (Ver 
Anexo 1.4.- Contexto de la Organización y Anexo 1.5.- 
Matriz de Grupos de Interés).  

El propio objetivo de ETS es el de ser agente de 
referencia en el desarrollo social, económico y sostenible 
de Euskadi. Uno de los tres pilares claves en los que se 
sustenta el Plan Estratégico 2023-2033, es el de 
servicio, en el cual se sitúa a la sociedad en el foco de 
la actividad de ETS a través de la conectividad, movilidad 
y bienestar social. Asociados a este pilar, se encuentran 
identificados 4 objetivos estratégicos. (Ver Anexo 1.7.- 
Plan de Objetivos Estratégicos) 

La transparencia en el ámbito de la administración 
pública supone la apertura de todos los asuntos del 
Gobierno para que la ciudadanía, información en mano, 
sea capaz de tomar parte con solvencia en las decisiones 
que le conciernen.  

ETS como parte de la administración pública, tiene dentro 
de sus políticas y sus compromisos, la práctica 
transparente para con la ciudadanía manteniendo al día 
el apartado correspondiente a transparencia en su web. 
(Ver Anexo 4.1.- Transparencia)  

OBJETIVOS DE DESARROLLLO SOSTENIBLE (ODS) 
El planteamiento de Sociedad en ETS está alineado con 
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la 
Agenda 2030 de Naciones Unidas. ETS orienta su 
estrategia empresarial en el desarrollo sostenible, con 
el firme convencimiento de que toda su actividad incide 
de forma relevante en la sociedad. Todos los objetivos 
estratégicos identificados en el Plan Estratégico 2023-
2033, están alineados con alguno de los 12 ODS que 
ETS tiene identificados. De esos 12 ODS identificados, 
se han priorizado 2 de ellos, para los que se han incluido 
indicadores de seguimiento. (Ver Anexo 4.2.- Objetivos e 
indicadores ODS).  

ACCIONES DE COMPROMISO SOCIAL 
ETS desarrolla proyectos e iniciativas sociales propias 
como por ejemplo la entrega de lote de alimentos 
básicos, en Navidad, destinado a atender las 
necesidades de personas que, por diferentes motivos, 
residen en las instalaciones de la Asociación Benéfica 
Sagrado Corazón de Jesús, el Patrocinio del Gaztedi 
Rugby Taldea, pionero en la creación de un equipo de 
inclusión con la participación de personas de diversidad 
funcional. Así mismo participa en proyectos e iniciativas 
sociales lanzadas por otros agentes como son la 
colaboración con la ONG Euskal Trenbideetako 
Langileak-Mugarik Gabe, integrada por personas que 
trabajan en empresas del sector ferroviario y la extensión 
del sistema de información Navilens para el guiado de 
personas con discapacidad visual en las estaciones de la 

red ferroviaria y tranviaria, con el VºBº dado por la 
Delegación territorial de la ONCE en el País Vasco. 
También se apoyan eventos culturales y deportivos, entre 
ellos la Gala Internacional de la Gimnasia Rítmica, 
Euskalgym ó el festival de webseries. (Ver Anexo 4.4.- 
Acciones de Compromiso Social).  

EUSKERA 
ETS mantiene un firme compromiso con las políticas en 
materia del fomento del uso del euskera como lengua de 
servicio de cara a la ciudadanía y como lengua de trabajo, 
estando en vigor el II Plan de normalización del Euskera 
(2018-2022). EST participa activamente en el Día 
Internacional del Euskera, además de realizar iniciativas 
propias internas, para su promoción (concurso entre la 
plantilla). (Ver Anexo 4.5.- II Plan de Normalización del 
Euskera (2018-2022).  

IGUALDAD 
ETS mantiene un firme compromiso con el desarrollo y 
establecimiento de políticas que integren la Igualdad de 
Mujeres y Hombres, habiéndose desarrollado, hasta el 
momento, cuatro Planes de Igualdad, desde la creación 
del ente, estando en redacción el V Plan. Se fomentan 
medidas destinadas a conseguir que esa igualdad sea 
efectiva, como principio estratégico de carácter 
transversal en la organización. Se participa activamente 
en las fechas claves como son el “Día Internacional de la 
Mujer” y el Día internacional para la eliminación de la 
violencia contra las mujeres”. ETS es, además, desde 
hace muchos años, Entidad Colaboradora en Igualdad de 
Oportunidades de Mujeres y Hombres, distintivo 
concedido por Emakunde. Este distintivo no pretende 
reconocer la excelencia en materia de igualdad, sino el 
firme compromiso por mejorar la situación de mujeres y 
hombres en la organización. (Ver Anexo 4.3.- Plan de 
Igualdad y Anexo 4.6.- IV Plan de Igualdad (2018-2021). 

ACCESIBILIDAD  
Teniendo en cuenta la actividad de ETS, cuyo resultado 
final es mejorar la red ferroviaria para la ciudadanía, 
donde se incluyen las actuaciones dirigidas a mejorar la 
accesibilidad a las estaciones, se continúa trabajando en 
el Plan de Mejora de Accesibilidad en Estaciones, así 
como un plan de eliminación de puntos negros. Se ha 
editado el “Libro Blanco” cuyo objeto es el de establecer 
soluciones para que todas las personas usuarias de la 
infraestructura ferroviaria vasca, con independencia de 
sus condiciones de edad, género o capacidades, puedan 
utilizar los espacios y servicios de forma segura y 
cómoda. Por la redacción de este Libro, ETS ha sido 
reconocida con el Premio Matilde Ucelay con el que el 
Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana 
distingue públicamente a las personas o entidades que 
han trabajado por la igualdad entre hombres y mujeres 
en el ámbito de los transportes, las infraestructuras, la 
movilidad y el urbanismo. (Ver Anexo 4.7- Libro Blanco y 
Anexo 4.8.- Plan de Accesibilidad). 
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En su compromiso por la excelencia, desde este año 
2023, ETS está trabajando para adaptar la Línea 3 de 
Metro a la Norma UNE 170001-2:2007: Accesibilidad 
Universal. Parte 2: Sistema de gestión de la 
accesibilidad.  

OFICINAS DE ATENCIÓN AL USUARIO 
Con el fin de atender las demandas de información de 
ciudadanos y ciudadanas del pueblo o ciudad donde se 
van a acometer obras de gran envergadura para el 
público en general, ETS abre las Oficinas de Atención 
Ciudadana, donde los ciudadanos y ciudadanas pueden 
solicitar información.  

Esta información que se solicita puede ser una consulta, 
una sugerencia ó una queja/reclamación, siendo la forma 
de recepción por visita a la oficina, por teléfono o por 
correo electrónico. 

En la actualidad, ETS mantiene en activo una Oficina de 
Atención Ciudadana en Donostia-San Sebastián con 
motivo de las obras de construcción de la variante del 
Topo Lugaritz-Easo. (Ver Anexo 4.9.- Datos de las 
oficinas de atención al usuario (actuales y anteriores). 

 

S2. CÓMO GESTIONAMOS NUESTRO COMPROMISO 
CON LA SOSTENIBILIDAD MEDIOAMBIENTAL 

ETS cuenta, desde sus comienzos, con los certificados 
en materia de calidad, medio ambiente (ISO 14001 y 
EMAS) y seguridad y salud laboral, que acreditan una 
correcta gestión, frente a la sociedad e informando 
públicamente a través de la página web externamente y 
a través de la intranet internamente. 

ETS tiene definida su política ambiental dentro de la 
Política Integrada, publicada y expuesta de forma visible 
disponible a todas las partes interesadas.  

Las personas en ETS hacen un uso sostenible de los 
recursos: energía, agua, papel, reciclaje de residuos, 
existiendo para ello unas normas internas de acceso a 
todo el personal en intranet y con depósitos para la 
gestión. 

En cualquier caso, ETS diseña y desarrolla productos 
respetuosos con el medio ambiente apostando por la 
ecoinnovación, siendo nuestra actividad la mejora de la 
red ferroviaria para la ciudadanía, considerando al 
ferrocarril uno de los medios de transporte más 
sostenible. 

CERTIFICACIÓN EMAS 
ETS forma parte del Sistema Comunitario de Gestión y 
Auditoria Medioambiental según el Reglamento EMAS III, 
de carácter voluntario y cuyo principal objetivo es el de 
promover mejoras continuas. Esta gestión se plasma en 
la Declaración Ambiental anualmente, validada por un 
verificador homologado y publicada para conocimiento de 
todas las partes interesadas, publicándose diversos 
datos relevantes de la organización en cuanto a 
emisiones, consumos, vertidos, política medioambiental, 

etc. permitiendo decidir sobre qué aspectos de la 
actividad se debe mejorar.  

Es el mejor modo de hacer patente nuestro compromiso 
con la sociedad, de realizar nuestro trabajo con el menor 
impacto posible sobre el medio ambiente, así como hacer 
todo lo posible para disminuir dicho impacto. (Ver Anexo 
4.12.- Declaraciones ambientales y Verificación 
ambiental EMAS).  

OBJETIVOS E INDICADORES AMBIENTALES 
La finalidad del establecimiento de objetivos ambientales 
es la mejora continua del comportamiento ambiental de 
la organización, teniendo en cuenta los aspectos 
ambientales significativos, los requisitos legales y otros 
que la organización suscriba, el punto de vista de las 
partes afectadas, los resultados de las auditorias, las 
opciones tecnológicas, y siempre considerando el marco 
de la política ambiental del ente. 

Tras el establecimiento de los objetivos ambientales, se 
identifican en su caso, todas las actividades que tienen 
alguna repercusión sobre el objetivo considerado. Para 
estas actividades se establecen metas que constituyen 
hitos parciales que se requiere alcanzar para asegurar el 
cumplimiento del objetivo planteado. (Ver Anexo 4.10.-
Objetivos Ambientales).  

Junto con estos objetivos ambientales ETS tiene 
desarrollados un conjunto de indicadores, que permiten 
analizar y valorar la evolución ambiental del Ente. (Ver 
Anexo 4.11.- Indicadores ambientales).  

EVALUACIÓN DEL IMPACTO AMBIENTAL 
ETS tiene implantado un proceso para identificar y 
evaluar los aspectos e impactos ambientales, directos e 
indirectos, asociados a sus actividades, productos y 
servicios desde una perspectiva del ciclo de vida y 
determina aquellos que son significativos mediante la 
realización de la evaluación de los aspectos en base a 
los criterios definidos. (Ver Anexo 4.13.- Identificación y 
Evaluación de aspectos ambientales). 

Los aspectos indirectos en ETS son aquellos generados 
por los contratistas que ejecutan las obras sobre las que 
se actúa como Dirección Facultativa. Para ello, se tienen 
implantados una serie de formatos que permiten a la 
dirección ambiental de la Obra realizar controles a las 
contratas, comprobando documentos a nivel de gestión 
de residuos, puntos de almacenamiento de productos 
químicos, control de las depuradoras, depósitos de 
combustible e inspecciones ambientales entre otros, 
asegurando el cumplimiento de la Declaración de 
Impacto Ambiental, en su caso. (Ver Anexo 4.14.- 
Formatos prácticas ambientales con contratas en la 
obra).  

 
 

 

 

http://www.ingurumena.ejgv.euskadi.eus/r49-emas/es/
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R4. RESULTADOS EN SOCIEDAD 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
Se ha producido una gran disminución en los últimos 
años por el mayor uso de los medios electrónicos, 
estando ya por debajo del valor objetivo desde 2021.   
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Se observa un aumento en 2020 debido a la bajada de 
viajeros por el COVID19 en todos los administradores 

  
Las Emisiones de CO2 equivalentes corresponden al 
desplazamiento en vehículos del Ente ya que en ETS 
toda la energía consumida procede de fuentes 
renovables. 
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ELEMENTO 5. INNOVACIÓN 
I1. CÓMO DEFINIMOS NUESTROS OBJETIVOS Y LA 
ESTRATEGIA PARA INNOVAR 

La innovación es parte esencial de la Misión, Visión y 
Valores de ETS. ETS propone convertirse en agente 
tractor de I+D+i para las organizaciones externas, 
colaborando con el tejido empresarial, estando siempre a 
la vanguardia en el punto de la tecnología y eficiencia y 
desarrollando proyectos que aporten valor, haciendo del 
ferrocarril un sistema de transporte moderno, eficaz y 
sostenible. 
Como consecuencia de la reflexión realizada en el Plan 
Estratégico 2023-2033, que define los desafíos y retos a 
los que hacer frente, la innovación se presenta como una 
base transversal sobre la cual se apoyan los pilares 
estratégicos: servicio, sostenibilidad y tecnología. Es, 
además, uno de los seis valores del Ente marcados en el 
PE. 

A través del nuevo PE, ETS busca recoger y favorecer la 
gestión del conjunto de proyectos de innovación y 
actuaciones que impulsa el ente, facilitar el desarrollo de 
las capacidades necesarias para innovar, así como 
también identificar y caracterizar los retos prioritarios 
para la organización con el objetivo 
de dar respuesta desde los diferentes ámbitos 
estratégicos de actuación. 

La estrategia de innovación de ETS consiste, entre 
otros, en desarrollar los objetivos estratégicos definidos 
en el PE, llevando a cabo las actuaciones definidas en el 
mismo, con el apoyo de organizaciones externas, si fuera 
necesario, y siempre, actualizando los retos y ámbitos de 
innovación en función de la Vigilancia estratégica. (Ver 
anexo 1.7.- Objetivos del Plan Estratégico). 

 
Alineados con la ESTRATEGIA del ENTE se establecen 
los ámbitos de innovación 

 
Para definir los objetivos y la estrategia para innovar, ETS 
se basa en su Agenda de Innovación (Ver Anexo 5.9.- 
Agenda de Innovación).  

En 2018, ETS definió por primera vez el entorno y el 
contenido de la Agenda de Innovación para el año 2019, 
donde se incluyeron 13 proyectos y 15 retos. A lo largo 
del año 2019 se trabajó en la actualización de dicha 
agenda y para el año 2020 se plantearon 23 proyectos, 6 
de ellos de nuevas propuestas internas, y 14 retos. 

En los siguientes años, 2021 y 2022 se despliega la 
Innovación en ETS y se amplía con la puesta en marcha 
de un nuevo modelo organizativo basado en la Norma 
ISO 166002:2021 Gestión de la I+D+i: Requisitos del 
Sistema de Gestión de la I+D+i, la redacción de 
procedimientos de gestión específicos y adaptación de la 
documentación del sistema de gestión ya existente a la 
nueva certificación.  

Este proceso continúa a lo largo del año 2023 con la 
realización de la auditoría interna en febrero y la primera 
fase de la auditoría de certificación en mayo y la segunda 
en junio.  

En el marco de la certificación del sistema de Gestión en 
base a la norma UNE 166002:2021 se ha definido y 
aprobado el Mapa de Procesos de I+D+i (Ver Anexo 5.1.- 
Mapa de Procesos de I+D+i).  

Al planificar el sistema de gestión de la I+D+i, ETS 
considera las cuestiones internas y externas y las 
necesidades y expectativas de las partes interesas y 
determina las oportunidades y riesgos a abordar.  

Con carácter anual, la Dirección de I+D+i, Calidad y 
Medio Ambiente realizará una actualización de los 
objetivos de ETS en materia de I+D+i, identificando y 
priorizando los ámbitos de innovación que van a guiar el 
conjunto de la actividad innovadora de la organización. 
Estos objetivos se planifican y actualizan teniendo en 
cuenta distintas perspectivas: económica, procesos, 
personas y resultados y son incluidos dentro del Plan de 
Objetivos Anual del Ente. (Ver Anexo 5.2.- Objetivos de 
I+D+i). 

Asociados a estos objetivos y/o a la gestión de la I+D+i, 
existe una batería de indicadores que ayudan a medir 
objetivamente este proceso en el Ente. Asimismo, estos 
indicadores se recogen dentro del documento Plan 
General de Indicadores de ETS.  
 

I2. CÓMO CREAMOS EL CONTEXTO INTERNO PARA 
INNOVAR 

ETS pretende fomentar una cultura de innovación que 
contribuya al desarrollo de soluciones e iniciativas de 
manera creativa y para ello estructura mecanismos y 
dinámicas internas, que contribuyen a la identificación de 
proyectos o actuaciones innovadoras.  

En 2018 se crea un área específica de I+D+i, y se 
constituye un grupo de trabajo. Además, en la intranet del 
Ente se abre un portal de Innovación, para la aportación 
de Oportunidades o Ideas, en un principio, pero que 

Visión de I+D+i 

La VISIÓN de ETS es convertirnos en agente de 
referencia de la I+D+i desarrollando proyectos que 
aporten valor al ferrocarril 
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posteriormente es donde se publica la documentación 
relacionada con la I+D+i.  

En mayo de 2021 se crea y aprueba el procedimiento 
PIDi-0002 Fomento y Comunicación de la cultura 
innovadora donde se detalla la planificación y gestión de 
las actuaciones de fomento de la innovación, a través de 
la Unidad de Gestión de I+D+i (UGIDi) de ETS. Esta 
Unidad, tiene entre sus objetivos realizar una actividad 
proactiva de formación, difusión y promoción de la cultura 
innovadora; tanto en el interior como en el exterior del 
ente (Empresa, Universidad, Centros Tecnológicos, 
Sociedad, Gobierno Vasco).  

La actividad del Área de Innovación tiene una parte 
dirigida a la incorporación y fomento de nuevas 
vocaciones a la cultura de la innovación; al fomento de 
actuaciones impulsadas por el ente, así como facilitar el 
desarrollo de las capacidades necesarias para innovar, 
identificar y caracterizar los retos prioritarios para la 
organización con el objetivo de dar respuesta desde los 
diferentes ámbitos estratégicos de actuación. 
Anualmente y como cualquier otra Formación planificada, 
el Área de I+D+i planificará sus formaciones internas 
específicas de Innovación según el procedimiento interno 
P-1800, teniendo en cuenta las principales líneas de 
trabajo de las áreas de ETS. La UGIDi en colaboración 
con los directores de área definirán, con una frecuencia 
mínima anual, las líneas estratégicas concretas que 
generarán unas necesidades de información. Estas 
necesidades de información serán expresadas como 
Competencias. Se recogen en la Agenda de Innovación 
de la entidad las líneas estratégicas/competencias 
definidas por las direcciones y la Unidad de Gestión de 
I+D+i. 

Anualmente se cuenta con un listado de todas aquellas 
ferias y eventos relacionados con el sector ferroviario que 
se van a realizar en un corto plazo de tiempo y que 
puedan resultar de interés para el personal de ETS, 
comunicándose a través del Boletín de Vigilancia 
Estratégica. (Ver Anexo 5.8.- Boletín de Vigilancia 
Estratégica). 

En el Área de I+D+i, se reciben aquellas oportunidades 
de nivel interno para su evaluación según conforme a la 
ficha de evaluación de oportunidades (Ver anexo 5.7.- 
ficha de oportunidades) y se considera o no su inclusión 
a la Cartera de Proyectos.  

La publicación tanto del Boletín de Vigilancia Estratégica, 
la Agenda de Innovación, así como noticias de 
Innovación en Hubilago, fomentan la creatividad y el 
conocimiento de I+D+i dentro del personal interno de 
ETS. (Ver Anexo 5.10.- Hurbilago noticias de innovación).  
 

I3. CÓMO APROVECHAMOS EL POTENCIAL DEL 
ENTORNO PARA INNOVAR 

La Unidad de Gestión de I+D+i (UGIDi) de ETS lidera la 
búsqueda, selección, análisis y explotación de la 
información existente en el campo de la tecnología para 
su uso en la toma de decisiones en el desarrollo de un 

sistema ferroviario vasco bajo criterios de calidad, 
seguridad, eficiencia económica y sostenibilidad; que 
contribuya al desarrollo de la Comunidad Autónoma 
Vasca y de la sociedad en general.  

Tomando como base las principales necesidades de 
información, se identifican las fuentes y recursos 
disponibles en ETS; teniendo en cuenta entre otros, 
estudios de la prospectiva de gestión ferroviaria.  

Para cada una de las competencias, la UGIDi, en 
colaboración con el resto de las direcciones, determinará 
las principales fuentes de información.  

Recopilada la información, esta Unidad discrimina y 
valida cuál contribuye a satisfacer los requisitos de 
información formulados en términos de fiabilidad de las 
fuentes, validez, oportunidad, pertinencia, relevancia y 
utilidad. Llevando a cabo una evaluación y análisis de la 
información con el objetivo final de proporcionar al 
personal de ETS, informaciones relevantes que ayuden a 
la toma de decisiones. 

La UGIDi publica semestralmente la información 
recopilada y validada a través de un Boletín de Vigilancia 
Estratégica, disponible para todo el personal de ETS. 
(Ver Anexo 5.8.- Boletín de Vigilancia Estratégica). 

Las Oportunidades externas, que pueden surgir 
directamente de empresas, centros tecnológicos o 
universidades que contactan directamente con personal 
técnico de ETS o exponen interés en desarrollar posibles 
proyectos de colaboración, son analizadas también en 
base a unos criterios definidos en la ficha de evaluación 
de oportunidades y se considera o no su inclusión a la 
cartera de proyectos. (Ver anexo 5.7.- ficha de 
oportunidades). 

Se cuenta con convenios de colaboración con entidades 
externas para la realización de determinados proyectos y 
se está elaborando un procedimiento de gestión de los 
convenios de I+D+i.  

Anualmente ETS publica la Agenda de Innovación, 
documento de presentación externa, para la atracción de 
interés de empresas, centros tecnológicos, 
universidades…. etc, para colaborar con ETS en el 
desarrollo de proyectos de innovación definidos. Esta 
Agenda de Innovación está publicada en la web de ETS 
en su sección de I+D+i, al alcance de todas las partes 
interesadas e internamente se publica en intranet (Ver 
Anexo 5.9.- Agenda de Innovación). 
 

I4. CÓMO GESTIONAMOS LAS IDEAS Y PROYECTOS 
INNOVADORES 

Todas las ideas u Oportunidades son registradas por 
parte del Área de I+D+i (Ver Anexo 5.3.- Listado de 
Oportunidades), evaluadas y analizadas, estudiando la 
viabilidad y competencias de las oportunidades conforme 
a las instrucciones desarrolladas en la Ficha de 
Oportunidades (Ver Anexo 5.7.- Ficha de Oportunidad).  

Una vez evaluadas las ideas, la Dirección General junto 
con la Dirección de I+D+i selecciona aquellas, según los 
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criterios establecidos y la estrategia de la dirección, que 
se desarrollarán como proyectos en ETS. 

Aquellas Oportunidades o Ideas que se desarrollan como 
proyecto dentro del Ente se registran en el Listado de 
Proyectos (Ver Anexo 5.4.- Listado de Proyectos).  

El Área de I+D+i, abre entonces la Ficha de Proyecto 
donde registrará la siguiente información:  

• Objetivos Principales del Proyecto 
• Descripción del Proyecto 
• Hitos Relevantes 
• Resultados Esperados 
• Departamentos participantes  
• Indicadores de seguimiento y evaluación del 

proyecto 
• Presupuesto estimado 
• Riesgos 

(Ver Anexo 5.6.-. Ficha de Proyectos) 

A lo largo de la ejecución del proyecto se realiza un 
seguimiento bianual por parte del Área de I+D+i y 
anualmente se recoge el estado de ejecución de los 
proyectos en la Cartera de Proyectos de Innovación. Esta 
cartera refleja el proceso de reflexión a través del cual se 
identifican los retos de la organización que establecen los 
diferentes ámbitos estratégicos de actuación. (Ver Anexo 
5.5.- Cartera de Proyectos de Innovación). 

Una vez finalizado el proyecto se realiza una evaluación 
final del mismo registrando los resultados en la misma 
ficha de proyectos como último seguimiento o 
seguimiento final.  

Entre 2018 y 2021, ETS ha recibido dos Premios a la 
Innovación (Quality Innovation Award), por parte de 
Euskalit y a nivel internacional desde Pekin y desde 
Belgrado.  

En 2018-2019 el premio fue por el proyecto de 
“Supervisión de pasos a nivel mediante visión artificial 
inteligente” y en 2019-2020 por el proyecto “Minibarrera 
acústica para líneas ferroviarias de baja velocidad”. (Ver 
Anexo 5.11.-. Premios de Innovación). 
 

R5. RESULTADOS EN INNOVACIÓN 

R.5.1 Nº acciones para crear cultura de Innovación/ 
año 
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PRESENTACIÓN

Anexo 0.1.- Organigrama ETS 
 

 
 
 
  

Dirección General

Dirección 
Planificación y 

Proyectos

Jefatura Obra 
Civil

Jefatura 
Planificación y 

Estudios

Dirección  
Construcción

Adjuntos a 
Dirección 

Construcción

Direcciones de 
Obra

Dirección 
Instalaciones y 
Mantenimiento

Instalaciones 
Eléctricas y 

Equipos 
Electromecánicos

Instalaciones 
Ferroviarias

Mantenimiento Operativo 
e Ingeniería de 

Explotación(Bizkaia y 
Gipuzkoa)

Señalización y 
Comunicaciones

Vía e 
Infraestructura

Energía y 
Catenaria

Dirección 
Circulación y 
Gestión del 

Servicio

Puestos de 
Mando (Bizkaia 

y Gipuzkoa)

Gestión 
Estaciones

Coordinación 
Red (Bizkaia y 

Gipuzkoa)

Dirección 
Corporativa

Dirección 
Sistemas 

Información

Dirección 
Financiera

Compras y 
Contrataciones

Asesoría 
Jurídica

Dirección 
RRHH

Patrimonio

Servicios 
Generales

Dirección I+D+i, 
Calidad y Medio 

Ambiente

I+D+i

Calidad

Medio 
Ambiente

Adjuntos a Dirección 
General

Dirección Comunicación

Jefatura Seguridad Circulación



 

6 

Anexo 0.2.- Comités de Gestión 
  

Comité de Dirección
(6 direcciones)

Reuniones mensuales

Comité de Coordinación
(8 direcciones, Comunicación y Seguridad en la 

Circulación)
Reuniones semanales

Comité de Seguridad y Salud
(Técnicos Prevención, delegados, representantes de la 

Dirección)

Reuniones 
bimestrales

Comité del Sistema de Gestión Integrado (8 
direcciones y 11 responsables)

Reuniones 
trimestrales

Comité de Seguridad en la circulación (8 direcciones y 
Seguridad en la Circulación)

Reuniones 
trimestrales

Comité de Sostenibilidad (3 direcciones y Euskotren) Reuniones 
semestrales

Comité de Seguridad Física y Lógica (5 direcciones y 4 
responsables)

Reuniones 
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Anexo 0.3.- Actuaciones ETS 
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EZkio/Itsaso-
Ezkio/Itsaso, 

Ezkio/Itsaso-Beasain, 
Beasain Este-Oeste, 
Ordizia-Itsasondo, 
Legorreta, Tolosa, 
Tolosa-Hernialde, 
Andoain-Urnieta, 
Hernialde-Zizurkil, 
Zizurkil-Andoain, 
Urnieta-Hernani, 

Hernani-Astigarraga 
En construcción: 

Hernani-Astigarraga 
fase II, estación de 

Atotxa, estacion 
Ezkio/Itsaso

VARIANTE SUR 
FERROVIARIA

Conectará el Puerto 
de Bilbao con la red 

de alta velocidad con 
12 km de longitud.

La variante conectará 
el túnel del monte 
Serantes con el 
soterramiento 

ferroviario existente 
en Olabeaga-Bilbao, 
mediante un trazado 

que discurrirá en 
túnel en mina en su 

mayor parte, 
rodeando las zonas 

en las que se 
concentra la 

población en los 
municipios de 

Ortuella, Trapagaran 
y Barakaldo.

MODERNIZACIÓN Y 
MEJORA RED 

CONVENCIONAL
Mejoras en la Línea 
del Txorierri: tramo 

Derio-Zamudio,  
Rehabilitación 

Estaciones (Bermeo, 
Derio, Durango, 

Zarautz, Hendaia..)
Variante de Ermua y 

Nueva Estación
Remodelación de 

Apeaderos 
(Amorebieta, San 

Pelayo)
Modernización de 

Túneles
Remodelación 
Variante Topo: 

Lugaritz-Miraoncha, 
Miraconcha-Easo, 

Altza-Galtzaraborda

SUPRESIÓN Y 
MODERNIZACIÓN 

DE PASOS A NIVEL
Supresión: Arkotxa 
(Zaratamo), Oletxe 

(Ermua), Santa Klara 
(Zarautz), Muxika,  

Lasarmintegi 
(Galdakao), Irun, 
Derio  y carretera 

Derio, Camino 
Eskibel (Busturia), 

Etxezuri y Aldai 
(Elgoibar), Etxebarria 

y Pan a Fincas 
(Barakaldo), Azurtegi-

Azurita (Berriz), 
Azitain y Barroeta

En tramitacion para 
suprimir:  Hendaia 

Mejoras: Instalacion 
de barrerras 

adicionales, mejoras 
en señalización y 

balizamiento, 
cerramientos de 

explanación 
ferroviaria, mayor 

protección, 
instalaciones de 

sistemas de ayuda 

INSTALACIONES Y 
MANTENIMIENTO

Actuaciones en 
Energia, Señalización 
Viaria y Tranviaria y 

Comunicaciones
Subestaciones 

eléctricas (Deba, 
Maltzaga)
Nuevos 

enclavamientos en 
Gernika, Muxika, 

Zumaia
Instalación de 

calefactores de 
aguja, motorización y 

telemando de 
seccionadores de 

catenaria, instalacion 
de paneles 

fotovoltaicos en 
cocheras de Lebario 

y Araso

TRANVÍA
Tranvía de Bilbao y
su Ampliación del
trazado hasta
Bolueta,
Tranvía de Vitoria-
Gasteiz y sus
ampliaciones a
Universidad,
Salburua y
Zabalgana

Adecuación de 
paradas ramales 
Abetxuko, lakua y 

Centro
Ampliación de las
cocheras de Ibaiondo

METRO BILBAO
Construcción de las 

Lineas 1, 2 y 3. 
Mejoras:

Soterramiento de 
Urduliz

Nueva estación de 
Ibarbengoa

Soterramiento del paso 
a nivel de Maidagan  

Construcción del 
edificio y frontón de la 

Esperanza
Cubierta fotovoltaica 

en la estación de 
Kukullaga

En fase de diseño y 
desarrollo la Línea 4 y 
en fase de desarrollo y 
construcción la línea 5
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Anexo 0.4.- Mapa de Línea 
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Anexo 0.5.- Certificados de gestión 
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ELEMENTO 1. ESTRATEGIA

Anexo 1.1.- Tendencias en Infraestructuras y Gestión de activos 

 

 
 
 
Anexo 1.2.- Resumen del análisis DAFO 

Anexo 1.3.- Arquitectura del Plan Estratégico  
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Anexo 1.4.- Contexto de la organización 

 

Anexo 1.5.- Matriz de Grupos de Interés  
 

  

Estabilidad 
plantilla

Sistemas de 
información, 

flujos de 
información y 
procesos de 

tomade 
decisiones

Introducción 
de nuevas 

herramientas, 
software, 
equipos, 
procesos

Dirección 
estratégica

Porcentaje de 
trabajo 

subcontratado

Relaciones 
con las 

personas 
trabajadoras, 

horarios y 
condiciones 
de trabajo

Conocimiento y 
competencias

Naturaleza de 
la 

organización

Disponibilidad de 
recursos naturales

Subcontratas, 
proveedores, nuevas 

profesiones

Entorno 
legal

Cuestiones 
climatológicas

Cuestiones 
ambientales

Políticas 
administrción 

pública

Entorno 
cultural

Entorno 
económico

Tecnología

Factores 
sociales

CUESTIONES INTERNAS 

CLIENTES 

COLABORADORES 

SOCIEDAD 

PERSONAS 

PREVENCIÓN 

• Departamentos de Gobierno Vasco 
• Departamentos de Diputaciones 
• Ayuntamientos 
• ET, Metro Bilbao 
• Renfe, Feve, ADIF, Ministerios 

• Encuesta satisfacción 
• Reuniones de trabajo 
• Visitas 
• Convenios 

• Grupos Sociales (Plataformas, 
Grupos ecologistas, ONG´s…) 

• Ciudadanía, personas usuarias 
• Medios de Comunicación 
• Partidos Políticos 

 

 

• Empleados 
• Representantes trabajadores 
• Sindicatos 

• Reuniones de trabajo 
generales y específicas 

• Reconocimientos, 
campañas específicas 

• Memorias, planes 
• Informes visitas 

• Servicio Prevención EuskoTren 
• Servicio médico mancomunado 
• Osalan/Inspecciones de 

trabajo/Dirección de Minas 
• Técnicos externos de prevención 

(técnicos que realizan las 
evaluaciones y las mediciones) 

• Reuniones de trabajo  
• Encuestas de satisfacción 
• Programas de formación 
• Portal del trabajador en 

intranet 
• Buzones de sugerencias 
• Atenciones Sociales 

• Reuniones informativas 
• Visitas 
• Reclamaciones 
• Notas, Ruedas de Prensa 
• Web 
• Preguntas y respuesta 

parlamentarias 

• Certificaciones mensuales 
• Reuniones de trabajo 
• Reuniones de 

colaboración 
• Proyecto colaboración 
• Foros, jornadas 
• Visitas 
• Inventario de Edificios 
• Reuniones de trabajo, 

informativas 
• Informes de las auditorías 

de cuentas 
• Plataforma Perfil 

Contratante 
• Convenio 

• Proveedores 
• Contratas y Subcontratas 

Colaboradores externos I+D+I: 
• Universidades y centros 

tecnológicos 
• Empresas 
• Instituciones 
• Patrimonio 
• Administración Pública y Justicia 
• Correduría de seguros 
• Tribunal Vasco de Cuentas 
• Boletines Oficiales 
• Consejo de Administración 

QUIENES FUENTES DE INFORMACIÓN 
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Anexo 1.6.- Metodología de trabajo 

 

Anexo 1.7.- Plan de Objetivos Estratégicos 
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Anexo 1.8.- Extracto de la Memoria de Actividad  
 
 

Anexo 1.9.- Mapa de Procesos 
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PROCESOS ESTRATÉGICOS 

PROCESOS OPERATIVOS 

PROCESOS SOPORTE 

CONTEXTO DE 
LA 

ORGANIZACIÓN 

MEJORA 
CONTÍNUA 

PLAN 
ESTRATÉGICO 

POLÍTICA DEL SIG 
FUNCIONES Y 

RESPONSABILIDADES 

RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
OBJETIVOS     

PLANIFICACIÓN CAMBIOS 

DISEÑO Y DESARROLLO DE 
PROYECTOS Y ESTUDIOS 

DIRECCIÓN Y 
GESTIÓN OBRAS 

COORDINACIÓN 
DE OBRAS 

CIRCULACIÓN Y 
GESTIÓN DEL SERVICIO 

GESTIÓN Y SEGURIDAD EN LA 
CIRCULACIÓN EMERGENCIA Y 

PROTECCIÓN CIVIL 

GESTIÓN DE LA SEGURIDAD 
Y SALUD LABORAL 

GESTIÓN DE LA I+D+I 

RECURSOS 
HUMANOS 

COMUNIC. 
INTERNAS Y 
EXTERNAS 

GESTIÓN 
AMBIENTAL 

CONTROL 
INFORMACIÓN 

DOCUMENTADA 

GESTIÓN 
COMPRAS Y 

CONTRATACIONES 

EMERGENCIAS 

FOMENTO Y 
COMUNICACIÓN 

CULTURA 
INNOVADORA 

AUDITORÍAS 

NO 
CONFORMIDADES 

Y ACCIONES 
CORRECTORAS 
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Anexo 1.10.- Plan de Objetivos General 
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Anexo 1.11.- Control Económico 
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ELEMENTO 2. CLIENTES

Anexo 2.1.- Encuesta satisfacción Clientes 

 

Anexo 2.2.- Proceso de Reclamaciones de clientes y usuarios 
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Responsable de Proyecto Dirección de Planificación y 

Proyectos / de Instalaciones

Identifica y documenta 
los requisitos iniciales

Pliegos Prescripciones 
Técnicas y Oferta

P-0400 Dirección de Proyectos y Estudios

Documentos/ 
Registros

F3-0400

Planificación del diseño
Revisa el plan de 

trabajos aportado por el 
contratista que será la 
planificación del diseño

Identificación de las áreas afectadas

Acta de la 
reunión con 

feedback 

F2-0400

Nombramiento del 
Responsable del 

proyecto

Consulta a todos los departamentos y a la Coordinación 
previa a la redacción del Pliego

Coordinador/a de 
Actuaciones

Solicita Recursos 
para la fase 

Proyecto en una 
Actuación

Vº Bº

Proyecto 
externo?

Vº Bº

Proyecto 
externo?

Recibe informes del 
contratista o actas de 

reunión y certificaciones 
mensuales

Realiza informes 
mensuales o actas 

de reunión

Fases del 
procedimiento

revisión de los elementos resultantes de la fase de diseño respectiva

Realización del Informe de verificación Vº Bº
Informe de 
Verificación

Realizan la Validación del Diseño

Nombramiento

SI NO

SI NO

Vº Bº F1-0400

Proyecto 
finalVº BºDocumentar los datos finales del diseño

Fase iniciall

Requisitos 
iniciales

Planificación del 
diseño

Desarrollo

Datos finales 
diseño

Revisión diseño

Verificación del 
diseño

Validación del 
diseño

Modificaciones 
del diseño

Aspectos 
ambientales

Fase de obra? SINO

Análisis de 
propuestas

Análisis de 
propuestas

Junto 
con DO

P-0400 ITG-0013

Estudio de impacto ambiental?SI NO

Identificación 
Aspectos 

ambientales

FMA3-
0800

Remitidos para 
su conocimiento

Incluir requerimientos 
ambientales del estudio y de la 

DIA en las fases de diseño

Anexo 2.3.- Dirección de Proyectos y Estudios Anexo 2.4.- Principales Proyectos: Inversión, encomiendas+gastos  
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Anexo 2.4.- Principales proyectos: Inversión, encomiendas+gastos (continuación) 
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Anexo 2.5.- Dirección de Obra 
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Anexo 2.6.- Compras y contrataciones 
 

 

Anexo 2.7.- Pantalla aplicación Contratos  

  

 

 

 

Anexo 2.8.- Gestión de Incidencias (GIE) 
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Anexo 2.9.- Control de la Circulación  
Aplicación INTRAGES 

 

 

Aplicación Gráfico de Servicio (A.G.S.) 

 

 

 

 

 

Control de Tráfico Centralizado 

 

Control de la Circulación desde Puesto de Mando 
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Telemando de Energía 

 

Telemando de Estaciones 

 

Anexo 2.10.- Comisiones de Seguridad en la Circulación  
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ELEMENTO 3. PERSONAS

Anexo 3.1.- Proceso acogida en ETS 
 

 

 

 

Anexo 3.2.- Catálogo de Puestos 
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ELA
4 representantes

LAB
3 representantes

CCOO
3 representantes

UGT
2 representantes

Anexo 3.3.- Política de selección 
 

 Basada en los principios de publicidad, igualdad, mérito y capacidad 
busca incorporar al ente personas que puedan desarrollar los 
diferentes puestos de trabajo con un alto nivel de profesionalidad. 
Dependiendo del ámbito en el que se vayan a desenvolver priman más 
criterios de experiencia previa (Personal técnico de mantenimiento o 
técnicos titulados del ámbito corporativo, planificación o construcción) 
ó perfil personal y superación de una prueba técnica teórica en el 
ámbito de Circulación y Puesto de Mando, ya que en este caso les debe 
formar internamente ETS, al no existir profesionales disponibles 
formados en el exterior.  

 
En los puestos de técnicos, especialistas y mandos intermedios se 
prioriza generalmente la promoción interna, de forma que el personal 
de ETS pueda tener posibilidades de evolución profesional a lo largo 
del tiempo. 

 

Anexo 3.4.- Representación Sindical 
 

Anexo 3.5.- Calendario laboral 

 

Anexo 3.6.- Beneficios Sociales 
 

Dentro del paquete de beneficios sociales y medidas relacionadas, 
ETS incluye la disponibilidad de carnet de viaje para desplazarse 
en Metro Bilbao y Eusko Tren. Igualmente hay una serie de 
ayudas al estudio (Euskera, escolares) y otros como Tickets de 
Comida, Seguros de Vida/Accidente, tarjeta de Universalud, 
prestamos/anticipos. 

  

COMITÉ PERMANENTE 

12 miembros 

(tras las últimas elecciones de enero de 2023) 
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Anexo 3.7.- Evaluación del desempeño 
Mandos 

No Mandos 
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Anexo 3.8.- Certificado ISO 45001 
 

 

Anexo 3.9.- Encuestas satisfacción personas o riesgos psicosociales 
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Anexo 3.10.- Medidas de conciliación 
 

En ETS, en los puestos de Servicios Centrales, se dispone de 
márgenes amplios de flexibilidad a lo largo de la jornada de 
trabajo tanto a la entrada como a la hora de comer y 
consecuentemente en la hora de salida. También existe la 
posibilidad de solicitar reducciones de jornada o excedencias 
voluntarias. 

 

Anexo 3.11.- Hurbilago

Anexo 3.12.- Plan de Formación 
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Anexo 3.13 Proceso de Formación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 3.14.- Proceso de Comunicaciones internas y externas 
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Anexo 3.15.- Actividades de participación 
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Anexo 3.16.- Gure ETS  
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ELEMENTO 4. SOCIEDAD

Anexo 4.1.- Transparencia 

 

 

Anexo 4.2.- Objetivos e indicadores ODS 
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Anexo 4.3.- Plan de Igualdad 



 

33 

Anexo 4.4.- Acciones de compromiso social 

 

Anexo 4.5.- II Plan de normalización del Euskera (2018-2022) 

 

  
Anexo 4.6.- IV Plan de Igualdad (2018-2021) 
  



 

34 

Anexo 4.7.- Libro Blanco 
 
  

 

Anexo 4.8 Plan de accesibilidad 
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Anexo 4.9.- Datos oficinas de atención al usuario (actuales y anteriores) 
 

 
 

Anexo 4.10.- Objetivos ambientales 
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Anexo 4.11.- Indicadores ambientales 

 

Anexo 4.12.- Declaración ambiental y verificación 
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Anexo 4.13.- Identificación y evaluación de aspectos ambientales 
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Anexo 4.14.-Formatos prácticas ambientales con contratas de obra 
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ELEMENTO 5. INNOVACION

Anexo 5.1.- Mapa de Procesos de Innovación 
 

Anexo 5.2.- Objetivos de Innovación 

 

 

 

 

 

  

OPORTUNIDAD
ES DE ORIGEN 

INTERNO Y 
EXTERNO 

 
 

 
VALOR 

(TRANSFERENCIA) 

PROCESOS ESTRATÉGICOS 

PROCESO OPERATIVO 

PROCESOS SOPORTE 

CONTEXTO 
DEL ENTE 

VISIÓN 
DE I+D+I 

ESTRATEGIA 
DE I+D+I 

POLÍTICA 
DE I+D+I 

FOMENTO DE LA CULTURA 
INNOVADORA 

IDENTIFICAR EVALUAR 
OPORTUNIDADES 

INICIO 
PROYECTO 

SEGUIMIENTO 
PROYECTO 

MEJORA 
CONTINUA 

RECURSOS Y 
COMPETENCIAS Y GESTIÓN 

DEL CONOCIMIENTO 

EJECUCIÓN DE 
PROYECTOS 

SEGUIMINETO INDICADORES 
AUDITORÍA INTERNA 

REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

COMUNICACIÓN 
DE LA CULTURA 

INNOVADORA 

INFORMACIÓN 
DOCUMENTADA 

VIGILANCIA E 
INTELIGENCIA 

ESTRATÉGICA (boletín 
de Vigilancia) 

SELECCIÓN 
PROYECTOS 

FIN 
PROYECTO 

PLANIFICACIÓN: 
RIESGOS Y 

OPORTUNIDADES 
  

PROPIEDAD 
INTELECTUAL E 

INDUSTRIAL 

GESTIÓN DE LA 
COLABORACIÓN 

INTERNA Y EXTERNA 
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Anexo 5.3 Listado de Oportunidades 
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Anexo 5.4 Listado de Proyectos 
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Anexo 5.5 Cartera Proyectos de Innovación
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Anexo 5.6 Ficha de Proyecto  
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Anexo 5.7.- Ficha de Oportunidad 
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Anexo 5.8.- Boletín de Vigilancia Estratégica 
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Anexo 5.9.- Agenda de Innovación 
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Anexo 5.10.- Hurbilago noticias Innovación 
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Anexo 5.11 Premios de Innovación 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

        

       

 

 

 

 

 

        

          

   

 

 

 

 

 

 

        

        

 

 

 

        

         

     

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

        

       

 

 

 

 

 

        

          

   

 

 

 

 

 

 

        

        

 

 

 

        

         

     

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

        

       

 

 

 

 

 

        

          

   

 

 

 

 

 

 

        

        

 

 

 

        

         

     

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

        

       

 

 

 

 

 

        

          

   

 

 

 

 

 

 

        

        

 

 

 

        

         

     

 

 

 

 

 

 
 
 

2018: Premio Quality Innovation Award (Euskalit) al proyecto 

``Sistema de visión artificial inteligente Begi Crossing´´ 

2019: Premio Quality Innovation Award 2018 en Pekin categoría 
sector público al proyecto  

``Sistema de visión artificial inteligente Begi Crossing´´ 

2020: Premio Quality Innovation Award (Euskalit) al proyecto 

``Minibarrera acústica para líneas ferroviarias de baja velocidad´´ 

2021: Premio Quality Innovation Award 2020 en Belgrado 
categoría sector público al proyecto 

``Minibarrera acústica para líneas ferroviarias de baja velocidad´´ 
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