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1.OBJETO

El objeto del presente pliego es definir los requisitos técnicos para la
contratacion de los servicios de medicion de indicadores de calidad relacionados
con el servicio que presta Metro de Madrid, S.A. (en adelante Metro) a sus clientes

mediante la técnica de cliente misterioso
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2. ALCANCE

La medicion de la calidad de servicio se llevara a cabo en todas las
estaciones, trenes, Centros de Atencién al Cliente (C.A.C.), Oficinas de Gestién
de la Tarjeta de Transporte Publico (O.G.T.T.P.) y Centro Interactivo de
Atencion al cliente (C.I.A.C.) de la red de Metro, asi como en ML1, concesion de
Metros Ligeros de Madrid, S.A.

Los servicios objeto de contratacion incluyen las siguientes actividades:

. Definicidon y desarrollo  de los indicadores asociados a los aspectos
de servicio en base a las necesidades del contratante y la experiencia
del Adjudicatario.

. Definicién de cuestionarios y pautas  para la toma de datos.

- Determinacion y toma de muestras estadisticas significativas para
la medicion.

. Planificacién y captacion de datos  mediante la técnica de cliente
misterioso. Automatizacion para la captacion de datos de las visitas.

- Almacenamiento y estructuracion de la informacion en soporte
digital para su posterior analisis.

. Despliegue de la informacién en interfaz web que permita el
analisis por parte de diferentes interlocutores de Metro, mediante el
acceso al almacén de datos con la herramienta de analisis QlikView.

- Andlisis estadistico que permita extraer las conclusiones relevantes
sobre los datos de las visitas.

. Elaboracion de informes con las conclusiones del periodo de
medicion.

- Interlocucién permanente con los responsables de Metro.

- Realizacion de sesiones periddicas conjuntas (al me  nos una vez

cada dos meses) para revisar y afinar las pautas de valoracion.
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- Adaptacion continua e los indicadores y sistemas as ociados por
variaciones del servicio, necesidades operativas, cambios

estructurales o nuevas demandas de informacion por parte de Metro.

Si bien Metro de Madrid proporcionara una referencia de procedimientos y
analisis, el Adjudicatario debera desarrollar y evolucionar los modelos e indicadores
aportados, siendo un valor fundamental de la contratacion la mejora de los modelos

e indicadores existentes en base a su experiencia.

Los indicadores de calidad de servicio objeto del estud i0 son un total

de 15, segun la siguiente tabla:

BLOQUE INDICADORES
Limpieza de trenes

Conservacion de trenes

INDICADORES DE

LIMPIEZA, Limpieza de estaciones
CONSERVACION, Conservacién de estaciones
INFORMACION Y Informacién general de la Red
ATENCION DE Informacidn para seguir la ruta en estacién
AGENTES Y Informacidén para seguir la ruta en tren
VIGILANTES

Atencidn de agentes de estacion

Atencidn de vigilantes
CENTROS DE Atencion en CAC y Oficinas de Gestién de TTP
ATENCION AL CLIENTE Atencién en CIAC
Presencia de personas que realicen actividades no autorizadas por el
SEGURIDAD Reglamento de Viajeros.
Valoracidn del estado del servicio de la vigilancia
TEMPERATURA'Y Temperatura y calidad del aire en trenes
CALIDAD DEL AIRE Temperatura y calidad del aire en estaciones

En todos los casos las mediciones deberan ser realizadas con la
necesaria discrecion y confidencialidad, si bien en el caso de los indicadores de
atencion al cliente (Atencion de agentes de estacion, Atencién de vigilantes,
Atencion en CAC/TTP y Atencion en CIAC) y seguridad, las mediciones han de ser
realizadas de forma totalmente anénima  ya que en dichas mediciones se evalla
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el resultado de una interaccién con personal en las estaciones y centros de trabajo y

requieren no ser descubiertas, pues desvirtuarian el resultado final del estudio.

Metro no sufragara los gastos de titulos de transporte para el acceso a la

red de los clientes misteriosos, dichos gastos correran a cargo del Adjudicatario.

Se determina un periodo inicial para el Adjudicatario de dos meses
destinado a la planificacion, adaptacion, generacion de cuestionarios, formacion de
clientes misteriosos y desarrollo de los sistemas de informacién necesarios para la
puesta en marcha del proyecto. A partir del tercer mes el Adjudicatario debera
comenzar a prestar el servicio de mediciones de calidad e informes con total

normalidad.

A la finalizacion del proyecto todos los datos generados en el mismo (cuestionarios,
programaciones, pautas, metodologia estadistica, etc.) asi como los desarrollos de
software generados (incluidos los realizados en la plataforma de analisis QlikView)

pasaran a ser propiedad de Metro.
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3. METODOLOGIA PARA LA TOMA DE DATOS

La metodologia propuesta para la toma de datos se expresa en los

siguientes apartados:

3.1 Frecuencia de la medida

Los indicadores tendran la frecuencia de medicion que se expresa en la

siguiente tabla:

BLOQUE INDICADORES Frecuencia
Limpieza de trenes Mensual
INDICADORES DE Conservacioén de trenes Trimestral
LIMPIEZA, Limpieza de estaciones Mensual
CONSERVACION, Conservacién de estaciones Trimestral
INFORMACION Y Informacién general de la Red Trimestral
ATENCION DE Informacién para seguir la ruta en estacién Trimestral
AGENTES Y Informacién para seguir la ruta en tren Trimestral
VIGILANTES Atencidn de agentes de estacion Trimestral
Atencidn de vigilantes Trimestral
CENTROS DE Atencion en CACy centros de gestion de TTP Trimestral
ATENCION AL
CLIENTE Atencion en CIAC Trimestral
Presencia de personas que realicen actividades no Mensual
SEGURIDAD autorizadas por el Reglamento de Viajeros.
Valoracidn del estado de la vigilancia Mensual
TEMPERATURAY |  calidad del aire en trenes Men;u:cluggtree;nayo
CALIDAD DEL
Calidad del aire en estaciones Mensual (de mayo
AIRE a octubre)

Esta frecuencia indicada hace referencia a la medicién, calculo y

elaboracion de informes requeridos para analizar la evoluciéon de los indicadores.
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3.2 Cuotas de seleccion

Para garantizar la objetividad del estudio la muestra debera ser
significativa por lineas. El error muestral no debe superar +4% por linea, para un

nivel de confianza del 95,5%.

Con respecto a las visitas de trenes se debe disefiar una muestra
estratificada por lineas con un error muestral no superior a £5%, con un nivel de

confianza del 95,5%.

A continuacion, se indica el numero de visitas estimadas para cada uno

de los indicadores:

INDICADORES DE LIMPIEZA, CONSERVACION, INFORMACION Y ATENCION
DE AGENTES Y VIGILANTES

* Limpieza de estaciones: 318 visitas/mes.

* Conservacion de estaciones: 654 visitas/trimestre.

e Limpieza de trenes: 283/mes.

* Conservacion de trenes: 549 visitas/ trimestre.

* Informacién general de la Red: 381 visitas/trimestre.

* Informacién para seguir la ruta en estaciones:  381/trimestre.
» Informacion para seguir la ruta en tren: 570 visitas/trimestre.
* Atencion de agentes de estacion: 392 visitas/trimestre.

» Atencion de vigilantes: 236 visitas/trimestre.

CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE

e Atencidn en oficinas CAC/TTP: 150 visitas/trimestre.
* Atencién en CIAC : 75 contactos telefénicos/ trimestre y 50 contactos por

web/trimestre .
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SEGURIDAD

Valoracion del estado de la vigilancia y presencia de personas que
realicen actividades no autorizadas por el Reglamen  to de Viajeros. (se
valoran de forma conjunta): 25 visitas/dia, 365 dias del afio, distribuidas
conforme a las pautas que defina el Area de Seguridad en cuanto a las
zonas/lineas/estaciones y las franjas horarias para las visitas. La planificacion
debera asegurar que, semanal y mensualmente, la distribucién de controles

en las diferentes zonas/lineas de la Red sea equilibrada.

TEMPERATURA'Y CALIDAD DEL AIRE

« Temperatura y calidad del aire en trenes y estacion es: 6 series en turnos
de mafana y tarde para los meses consecutivos de mayo a octubre
concentradas en una semana del mes (a designar) con aproximadamente 596
mediciones en estaciones y 562 en trenes por cada turno, recorriendo
secuencialmente todos los andenes de la red (ambos sentidos) en cada turno

utilizando los trenes de la linea.

Si bien se indica como referencia el nUumero de visitas estimadas, sera
objeto del presente contrato la realizacion de documentos muestrales para cada uno
de los indicadores donde se debera detallar de forma argumentada la distribucion de
visitas y los principales parametros estadisticos de muestreo a nivel de linea sin que

la redistribucion de las visitas signifique un incremento del precio de adjudicacion.

3.3 Distribucién de las visitas

La distribucion de las visitas  debe ser representativa a lo largo del
periodo de medicion y a lo largo del periodo horari 0, esta circunstancia sera
tenida en cuenta por el Adjudicatario en su planificacion.
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Cada trimestre el Adjudicatario elaborara una planificacion de visitas que
debera ser facilitada a Metro con al menos cuatro dias laborables de antelacion.
Esta planificacion contemplard todas las mediciones del periodo para cada indicador

con una desviacion admisible del 10% en cuanto a su posterior cumplimiento.

Periédicamente (al menos una vez al afio) se realizara un estudio
estadistico de los resultados del periodo que permita conocer parametros como la
desviacion estadistica segun diferentes parametros (por linea, por estacion, etc.) con

la finalidad de realizar una redistribucidon mas eficiente de las visitas.

INDICADORES DE LIMPIEZA, CONSERVACION, INFORMACION Y ATENCION
DE AGENTES Y VIGILANTES

Para la mayor parte de los indicadores de la tabla (limpieza, conservacion,
informacion y atencidon de agentes y vigilantes), por sus caracteristicas, debe
realizarse un reparto de las visitas con una distribucion proporc ional en base a

los siguientes criterios:

» Utilizacion de la red (tipo dia, franja horaria, es  tacion, etc.).
* Complejidad de la estacién a visitar (nUmero de rut  as).

» Otras restricciones especificas.

A. Utilizacion de la red

Se entiende que las estaciones y lineas con una may or demanda (utilizaciones)
han de recibir mas visitas . Esto es asi porque la ponderacioén final, en la mayor
parte de los casos, se realiza teniendo en cuenta dicha utilizacién y es por tanto
conveniente obtener la mayor fiabilidad posible en aquellas medidas que tendran un
mayor peso en la valoracion final. La distribucion de las visitas determinadas por

la muestra debe seguir criterios de reparto similares a los que se indican a

continuacion:
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DISTRIBUCION DE VISITAS | Laborables Sabado Dom/Fest Total Franja
Mafiana (6:00-14:00) 36,76% 3,97% 3,64% 44,37%
Tarde (14:00-22:00) 39,06% 6,05% 5,56% 50,67%
Noche (22:00-02:00) 2,90% 1,33% 0,73% 4,96%

Total tipo dia 78,72% 11,36% 9,92% 100,00%

La tabla anterior tiene un caracter general y sera aplicada con diferentes
variaciones a los distintos indicadores objeto de medicion, cuya definicion se
realizara de forma detallada con el Adjudicatario en la primera fase del proyecto.

De igual manera se tendra en cuenta la utilizacion de estaciones en dia
laborable medio para los indicadores vinculados a estaciones de forma que las
estaciones mas utilizadas de la red seran las que deben tener mayor niumero de
visitas. Por otro lado, para la distribucion de las visitas a trenes se tendran en
cuenta las utilizaciones de linea. Metro facilitara al Adjudicatario un listado con las
utilizaciones de estaciones, vestibulos, lineas, etc., al principio/final de cada periodo
de medicion para las programaciones de visitas y los célculos de cada indicador.

B. NUmero de rutas de la estacion

Teniendo en cuenta que el universo para la medicion de los indicadores
de estacion es un recorrido tipo cliente desde un acceso hasta un andén, las
estaciones con un mayor numero de rutas deberan contar con un mayor niumero de
programaciones. Metro facilitar4 un listado con el inventario de posibles rutas de la
red.

C. Otras restricciones especificas
La programacion de las visitas en cada periodo de medicion, ademas de
lo indicado en los apartados anteriores, debera considerar las siguientes

restricciones:

Para los indicadores vinculados a estaciones:
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a) Se visitaran todas las estaciones (249) al menos una vez cada trimestre. En el
caso de ampliaciones de la Red, se incluiran las estaciones de nueva
inauguracion sin que ello suponga incremento en el precio de adjudicacion.

b) NUumero de visitas minimo en cada linea: 5 visitas/mes, excepto en la linea
Ramal, que tendra un minimo de 3 visitas/mes.

c) El numero de visitas se distribuird lo mas homogéneamente posible en el
periodo de medicion evitando por lo general realizar visitas en la misma linea y
dia si el niumero de visitas a la linea es inferior al nUmero de dias del periodo
de medicién. Este mismo criterio aplica a las visitas a los centros de atencién
al cliente. La estacion Aeropuerto T4, por sus circunstancias especificas, se
visitara al menos una vez al mes.

d) En el periodo de un afo todas y cada una de las rutas han de haber sido
evaluadas al menos 1 vez.

e) Cada trimestre, las estaciones con mayor utilizacion y con mayor numero de
rutas se visitaran mas, manteniendo una distribucién mensual homogénea.

f) Las rutas asignadas en cada linea cada mes terminaran en andenes 1y 2 con
un reparto similar en torno al 50% en cada caso.

g) En el caso de Atencion de vigilantes no se programardn visitas en las
estaciones y franjas horarias en las que no se disponga de servicio de

seguridad conforme a los datos que proporcione Metro.

Para los indicadores vinculados a trenes:

a) Numero de visitas minimo por mes y linea: 5 visitas/ mes, excepto en la linea
Ramal que tendra un minimo de 3 visitas/mes.

b) Las lineas con mas utilizaciones de trenes se visitaran mas.

c) Las rutas asignadas en cada linea cada mes terminaran en andenes 1y 2 con
un reparto similar en torno al 50% en cada caso.

d) El nimero de visitas trimestrales se distribuira mensualmente de forma
proporcional. En el caso de lineas en las que circula un namero bajo de

trenes (L11, Ramal, ML1 y TFM) no se hara méas de 1 visita/dia.
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e) Un 20% de las visitas correspondientes a limpieza de trenes se realizaran
entre las 6,00 AM y 7,30 AM, con un minimo de 1 visita para aquellas lineas

con un numero reducido de utilizaciones.

El licitador deberd explicar de forma detallada el planteamiento técnico de la

programacion, indicando los recursos y herramientas técnicas para la misma.

CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE

En el caso especifico del indicador de Atencion en oficinas CAC/TTP  la
distribucion de las visitas se realizard con arreglo a la asignacion mensual de
agentes de cada uno de los centros con el objetivo de evaluar las atenciones de
todos ellos o, al menos, una gran mayoria en el periodo de medicion. Dicha
asignacion se facilitara al Adjudicatario antes del inicio de cada periodo de medicion

con el fin de que las visitas puedan ser programadas convenientemente.

Para el indicador de Atencion CIAC , que no requiere una Vvisita
presencial (se realiza telematicamente), se utilizaran tablas de dimensionado de
agentes que toman servicio para programar la distribuciébn de los contactos a

realizar.

SEGURIDAD

Para la supervision del Estado de la vigilancia, personas que realicen
actividades no autorizadas por el Reglamento de Viajeros., la distribucién de las
visitas debera considerar un minimo de veinticuatro controles diarios, repartidos
entre las diferentes zonas/lineas en las que se organiza la seguridad en la Red, de

acuerdo a las pautas de planificacién que Metro facilite.

En el desarrollo de las visitas diarias no se visitaran estaciones

consecutivas en la misma linea en al menos un 50% de los casos.
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El servicio se presta entre las 06:00 horas y las 02:00 horas. Se definen
cinco franjas horarias en las que distribuir las visitas (6-8, 8-12, 12-16, 16-22, 22-2),
siendo las horas centrales las prioritarias. Por el motivo anterior se desarrollaran el
70% de las visitas en las 3 franjas centrales y el 30% restante en las franjas de inicio
(6-8h) y fin (22-2h) del servicio.

En las estaciones que no haya vigilancia se intentara hacer coincidir la
hora de la visita con el horario de paso de la patrulla de vigilancia. Se ha de cumplir
mensualmente que al menos el 60% de las visitas a estas estaciones para que haya

encuentro con la patrulla.

Los porcentajes anteriores son estimados. Se define un margen de
tolerancia del 5%. Durante el desarrollo del contrato podran variar estos umbrales
con el fin de adaptarse a las necesidades que puedan surgir y bajo el acuerdo de

ambas partes.

El Area de Seguridad de Metro indicara periédicamente a la empresa
adjudicataria, con la antelacion suficiente, los requerimientos horarios, asi como las
prioridades en cuanto a zonas/lineas/estaciones que deben de ser supervisadas;
todo ello con el objetivo principal de que la informaciéon captada sea lo mas
representativa posible en el periodo de medicion, teniendo en cuenta la diversidad

de instalaciones, los distintos tramos horarios, metodologias empleadas, etc.

La empresa adjudicataria elaborara el plan detallado de inspecciones para
el siguiente periodo y lo comunicard a Metro de forma previa y con antelacion
suficiente (minimo cuatro dias laborables) para que pueda ser introducida alguna

variacion, si procede.

Se estima un tiempo medio para cada visita de 30 minutos (entre 20 y 40

minutos dependiendo de la complejidad de la estacion).

TEMPERATURA'Y CALIDAD DEL AIRE
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En el caso de las mediciones de temperatura y calidad del aire en trenes y
estaciones se realizaran mediciones en los meses de mayo, junio, julio, agosto,
septiembre y octubre. Para cada mes las mediciones se concentraran en una
semana (finales de mayo y junio, centrales en julio y agosto e iniciales en septiembre
y octubre) con objeto de obtener resultados lo mas homogéneos posibles y
comparables entre si. Se deberan recorrer todas las lineas en ambos sentidos
(andenes) tomando mediciones en andenes y trenes intermedios. Se debera repetir
en turnos de mafiana y tarde para contemplar la evolucion de los pardmetros de

calidad del aire en el dia.

Por cuestiones operativas y de optimizacibn de costes se acepta la
agrupacion de visitas para diferentes indicadores tales como los que se indica a

continuacion:

* Limpieza de trenes y conservacion de trenes.

» Limpieza de estaciones y conservacion de estaciones.

* Informacién general e Informacion para seguir la ruta en estacion.

« Temperatura y calidad del aire en trenes y estaciones.

- [Estado del servicio de vigilancia y presencia de personas que

realicen actividades no autorizadas por el Reglamento de Viajeros.

Si el Licitador considera una programacion alternativa de visitas mas Optima podra
hacerlo siempre y cuando se mantenga la objetividad del estudio en cuanto a su
distribucion estadistica, asi como el anonimato requerido y la distribucion muestral
sefalada para cada indicador. Esta programacion alternativa debera ser claramente
detallada en la oferta.

3.4 Lugares de realizacion

Las visitas se realizardn en diferentes ubicaciones en funcién del

indicador a evaluar segun se detalla a continuacion:
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INDICADORES DE LIMPIEZA, CONSERVACION, INFORMACION Y ATENCION
DE AGENTES Y VIGILANTES

Para los indicadores relacionados con las estaciones tales como
informacion general, informacién para seguir la ruta y limpieza y conservacion de
estaciones se realizara un recorrido tipo cliente , entrando por un acceso, pasando
por el vestibulo y posteriormente recorriendo los pasillos internos correspondientes
hasta llegar al andén de linea asignado a esa visita. En el caso del indicador de
Informacidon y sefalizacion se realizarda adicionalmente el recorrido inverso para
verificar el objeto de estudio. Este recorrido sera variable y debera programarse
debidamente para cubrir todas las posibles rutas de la estacién. El inventario de
rutas posibles sera facilitado por Metro al Adjudicatario.

Para la evaluacion de indicadores relacionados con los trenes se
realizard un recorrido en el tren llevando a cabo el desplazamiento en el interior de
un coche. Se evaluaran los elementos que figuren en el cuestionario de forma

objetiva dentro de este coche.

Para los indicadores de Atencién al Cliente, tanto de agentes como de
vigilantes, se acudirad a las estaciones expresamente a solicita  r algun tipo de
informacion o simular alguno de los escenarios gue se tienen previstos segun la

definicion del indicador que se concrete con el Adjudicatario.

CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE, OFICINAS TTP Y CIAC

En el caso de los indicadores de atencion al cliente en CAC/TTP las
visitas se realizaran en los centros de atencion al cliente vy oficinas de gestion de
TTP distribuidas por la red, segun se detallan en los anexos y simulando alguno de

los escenarios acordados en las pautas de valoracion.

En el caso de los indicadores de atencion en CIAC , dadas las
caracteristicas del servicio, la medicibn se hara remotamente solicitando

informacion por medios telefénicos o web.
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SEGURIDAD
Para la supervision del Estado de la vigilancia, presencia de personas que
realicen actividades no autorizadas por el Reglamento de Viajeros.se realizara una

distribucion equitativa de las visitas por zonas/lineas.

Se acudird a la estacion (la estacion comprende desde nivel de calle
hasta nivel de andén) y se recorrerd la misma con el objetivo de encontrar al
vigilante, siguiendo el siguiente orden: Accesos, Vvestibulo principal,

escaleras/pasillos, andenes, segundo vestibulo, etc.

Si es estacion con linea Unica se procedera segun lo indicado
anteriormente. Si es estacion con correspondencia se recorreran todas las lineas y
accesos segun lo indicado. Una vez terminado el recorrido en la totalidad de la
estacion se tomara el tren para desplazarse a la siguiente estacion objeto de visita,
debiendo evaluar estos mismos aspectos durante el trayecto y por tanto reflejar

cualquier circunstancia observada.

TEMPERATURA'Y CALIDAD DEL AIRE

La medicion de la temperatura y calidad del aire tendra lugar
fundamentalmente en los andenes y trenes de toda la red. Se desarrollaran en
turnos de mafiana (6:00-14:00) y tarde (14:00-22:00) durante los cuales el nimero
de mediciones sera homogéneo. A intervalos regulares de 30 minutos se tomaran
mediciones en el exterior, subiendo hasta uno de los accesos exteriores de la
estacion para tomar una medicidén y poder posteriormente correlacionar las medidas
de temperatura interiores con las exteriores. Los equipos deberan estar debidamente
calibrados y se aportara el correspondiente certificado de calibracién para cada uno

de ellos.

3.5 Recursos humanos y técnicos
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Para la realizacion del trabajo de campo, el Adjudicatario debe contar con
un equipo de profesionales debidamente acreditados que cumplan
fundamentalmente con dos requerimientos especificos: objetividad,

anonimato/discrecion.

En relacion con el requerimiento de objetividad, es necesario acreditar la
formacion y la experiencia en este tipo de actividades para el equipo humano
designado para el proyecto por parte del licitador. En relacion con el requerimiento
de anonimato/discrecion, es necesario demostrar un correcto dimensionamiento del
equipo de inspectores para garantizar que no se repiten interacciones que ponen en

riesgo el anonimato de los mismos.

En el supuesto de que el jefe de proyecto o el responsable de campo
fuera sustituido por parte del Adjudicatario durante el periodo de ejecucion del
contrato, la persona que le sustituya debera contar con experiencia igual o superior a
las requeridas para dichos perfiles en el apartado 20 del Pliego de Condiciones
Particulares y su nombramiento debera ser aceptado expresamente por Metro con

anterioridad a la sustitucion.

El evaluador deberd registrar todos los datos relativos a los criterios de
calidad considerados con la mayor objetividad posible y en base a las pautas que
hayan sido acordadas en la fase de definicion y desarrollo de cada uno de los

indicadores.

El Adjudicatario pondra a disposicion de Metro una plataforma de gestion
documental e intercambio de informacion donde figuren, a modo de base de
conocimiento, todas las pautas de medicién para cada indicador, planificaciones,
inventario de rutas y otros datos estructurales de la red necesarios para el proyecto.
Dicha plataforma recogera todos aquellos cambios y modificaciones de criterio que
se apliquen en funcién de los cambios en la explotacion y que Metro comunicara al

Adjudicatario por via telefénica o por correo electronico.
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En aquellos casos en los que sea necesario, bien porque se detecten
valoraciones bajas o situaciones atipicas, se tomaran fotografias que se adjuntaran
al resto de datos del cuestionario con el objetivo de ilustrar graficamente el hecho
detectado.

En los anexos se muestran los cuestionarios propuestos para cada
indicador de forma que puedan ser utilizados por el Adjudicatario de forma
estimativa para la evaluacion de la complejidad de cada tipo de inspeccién. Estos
cuestionarios podrian variar en la definicion y estudio que realicen conjuntamente
Metro y el Adjudicatario en la fase inicial del proyecto donde se revisaran
pormenorizadamente. Se tomaran registros fotograficos en aquellas visitas donde
las valoraciones sean negativas, los cuales seran adjuntados junto con los datos de
las visitas en la plataforma web con el fin de ilustrar de forma gréafica la evaluacion y

de que Metro pueda activar medidas correctoras lo antes posible.

Aunque, de forma general, es necesario que los evaluadores pasen
desapercibidos, en el caso de los indicadores en que exista interaccion con personal
que presta servicio, el anonimato es un requerimiento fundamental . Se hace
necesario en este caso una correcta asignacion de evaluadores y una gestion de la

planificacion de las visitas que garantice que el evaluador no es identificado

Para garantizar el mayor grado de anonimato posible, asi como la
objetividad de la valoracion, se efectuaran rotaciones de turnos de evaluadores de
forma periédica.

El Adjudicatario deberda designar, entre el equipo humano que se
proponga adscribir a la ejecucién del contrato, un Jefe de Proyecto con una
dedicacion del 100% de su jornada y un Responsable de Campo que asegure la
calidad de las actividades de de campo a fin de asegurar la calidad en la ejecucion
de las visitas y la correcta cumplimentacion de los cuestionarios. El Jefe de Proyecto
habra de contar con una experiencia acreditable de al menos 3 afios en actividades

similares.
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El licitador deberd especificar en la oferta, de forma detallada, el

método por el cual tiene previsto evaluar la calidad de las visitas realizadas por el

personal de campo. En este sentido se especificaran de forma detallada los

controles de validacion que van a realizarse de forma automatizada para control del

sesgo de la calibracion, la tasa de repeticion de visitas para contraste y otros

mecanismos adicionales que el contratista disponga para garantizar la objetividad

continua del estudio.

El Adjudicatario debera contar con medios tecnolégicos que permitan el

tratamiento eficiente de la informacion para garantizar los siguientes puntos:

a)

b)

d)

Un proceso de toma de datos programada y automatizada que optimice la
asignacion de los trabajos y la disponibilidad de los datos recopilados en

el menor tiempo posible

Un control de calidad estadistico automatizado que verifique y controle
posibles sesgos o errores relativos a la medicion y al medidor para poder
tomar medidas correctoras que permitan mejorar la fiabilidad y fidelidad del
dato.

Una plataforma de almacenamiento e intercambio de informacion con Metro
gue permita disponer de toda la informacion del proyecto para ser consultada
por ambas partes y que agrupe informacion tal como programacion de visitas,
tablas y datos maestros del proyecto relacionados con las rutas,
instalaciones, equipo de inspectores, actas de reunion, documentos de
pautas, etc.

Un sistema de analisis y reporte de la informaciébn agregada de las
inspecciones basado en la tecnologia QlikView que permita a Metro,
mediante el disefio de cuadros de mando, conocer en tiempo real la evolucion
de los indicadores designados por diferentes perspectivas de analisis asi
como profundizar en la misma mas alla de los parametros estadisticos
habituales, aportando valor adicional y ofreciendo la posibilidad de realizar
analisis tipo drill-down que permitan conocer los resultados desde lo general a

lo particular, enlazando con los datos especificos de cada una de las visitas.
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3.6 Supervision del trabajo de campo

Metro efectuara inspecciones aleatorias  sobre el trabajo de campo. Si,
como consecuencia de las mismas, se detectaran defectos de procedimiento o baja
calidad de la realizacion del estudio tales como: incumplimiento de la planificacion,
errores en la cumplimentacion de los cuestionarios , errores en la publicacion de los
datos de la visita, errores en los calculos de los indicadores, errores en la
elaboracion de informes, bajo aporte de informacion de valor afiadido en los
informes, etc., el contratista estara obligado a tomar medidas correctoras como
repetir la investigacioén, sustituir a miembros del equipo de trabajo, contratar recursos
adicionales, etc., que demuestren la resolucion del problema. Para controlar las

ratios mencionadas Metro establecera penalizaciones.

Si este tipo de situaciones se repitieran en el tiempo, Metro se reserva el
derecho a resolver el contrato segun lo especificado en el apartado 31 del Pliego de
Condiciones Particulares en base al incumplimiento de los factores primordiales del
estudio, como son la objetividad, la discrecion, el anonimato y la calidad en general
de las tareas del mismo.

Independientemente de la asignacion de personal que realice el
Adjudicatario periddicamente y los controles de calidad que realice para valorar la
objetividad de las mediciones por parte de su personal, los registros de visitas que
se realicen, cuyos datos se proporcionaran a Metro, deberan detallar la

identificacion de los inspectores que realizan las mismas.

3.7 Fecha de toma de datos y presentacion de los tr  abajos

El trabajo de campo se realizard durante todos los dias del afio en base a
la programacion establecida por la distribucion muestr al especifica para cada
indicador, con las bases mencionadas en los apartad 0os anteriores . Dichas

programaciones podrian ser modificadas puntualmente si se produjeran
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circunstancias (cierres de estaciones, huelgas, modificaciones del servicio, cambios

en el material movil, etc.) que afecten de forma considerable al servicio de Metro.

Metro proporcionara informacion, siempre que sea posible, sobre las
diferentes modificaciones del servicio tales como obras que conlleven cierres de
estaciones 0 variaciones sustanciales del servicio que puedan afectar a las
mediciones, en cuyo caso las mediciones sobrantes se distribuiran

homogéneamente en el resto de la red o tal como Metro designe al adjudicatario.

Previo a la realizacion del trabajo de campo de cada periodo de medicion
(mensual 'y trimestral), la empresa adjudicataria presentara la
programacioén/planificacién de visitas para conocimiento y supervision de Metro al

menos una semana antes del inicio de los trabajos.

Para el desarrollo del trabajo en campo, Metro entregara acreditaciones
nominativas temporales para los casos en que sean requeridas por el personal de

seguridad o de Metro de Madrid.

La descarga de datos de inspecciones, asi como el célculo del indicador,
deben ser automaticos con el fin de que los responsables puedan acceder de forma
rapida y eficaz para poder tomar decisiones a diario, con las nuevas visitas de cada
dia incorporadas, sin tener que esperar al resultado del periodo de medicion
(mensual o trimestral). Por ello, se requiere que los datos de las mediciones se
encuentren disponibles en las plataformas web en ti empo real . Asi mismo, e
independientemente de lo anterior, se considera necesario que el Adjudicatario
realice las labores de control de calidad en un periodo maximo de 2 dias habiles
(segun el calendario de la Comunidad de Madrid), a partir del cual el dato mostrado
se considerara como consolidado. Todos aquellos registros que hayan sido
modificados por el control de calidad llevaran una marca o timestamp que permita

conocer esta modificacion.

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA PRESTACIOE DOS SERVICIOS DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO
EN METRO DE MADRID, S.A. MEDIANTE LA TECNICA DE CLENTE MISTERIOSO

22



Tanto los informes finales como los ficheros Excel con todos los datos
necesarios para el calculo del indicador han de ser entregados en un tiempo

inferior o igual a 6 dias habiles después de que termine el periodo de medicion.

En el proceso de calculo de los indicadores se tendran en cuenta datos
de demanda que habran de ser utilizados por el Adjudicatario en cada periodo de
medicién, segun se especifique el procedimiento de calculo, para ponderar
convenientemente los resultados obtenidos. Esta informacion sera proporcionada
por Metro, de forma conveniente para cada indicador siempre que proceda su

actualizacion.

SEGURIDAD

En lo relativo a los indicadores de supervision del Estado de la vigilancia,
presencia de personas gue realicen actividades no autorizadas por el Reglamento
de Viajeros.se procedera con una dindmica sensiblemente diferente a la anterior con

las siguientes condiciones:

Se habilitard un espacio web donde se permitird, tanto a los interlocutores
y Responsables de Metro como a las empresas que prestan el servicio de vigilancia,

acceder a consultar los datos.

Diariamente, al final de cada jornada, la empresa adjudicataria hara llegar
a Metro el resultado de las inspecciones de ese dia o del tramo de tiempo que se
considere oportuno, en el soporte y en la forma que la empresa adjudicataria

acuerde previamente con Metro.

Similar informacion, con algunas restricciones que Metro indicara en el
desarrollo del proyecto y, en coordinacion con las pautas que éste determine, se
remitira a las empresas adjudicatarias de los contratos del Servicio de Vigilancia y
Seguridad en la Red de Metro de Madrid, al dia siguiente de la visita, en relacion a

las inspecciones correspondientes a la zona/linea objeto de su competencia.
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En el informe diario se especificara de forma clara los lugares donde se
han efectuado las inspecciones con detalle de la hora de comienzo y fin de cada
una, con mencion expresa de la hora y lugar donde se ha encontrado al vigilante y la
calificacion de su estado (segun se ha indicado anteriormente). Y dado que también
es objeto de inspeccion la observancia de situaciones de inseguridad ciudadana y
presunto fraude, se aportara ademas la informacion sobre este aspecto en cada una
de las inspecciones con detalle del lugar en que se encuentra la incidencia

(localizacién en la estacion/tren), hora, etc.

Se actualizard y presentara diariamente el resultado total de las
inspecciones con el porcentaje que representan “bien”, “mal” o “vigilante no
encontrado”; asi como el porcentaje de situaciones donde se encuentra venta
ambulante, mendicidad, etc. Dicho porcentaje resumen refleja el resultado total del
ejercicio diario y la referencia a los datos acumulados del mes en curso, y va

acompafado de los graficos correspondientes.

3.8 Definicion, desarrollo y evolucion de los indic adores

En una fase inicial previa al comienzo de las mediciones, que Metro
considera critica, se realizara un trabajo conjunto para definir y concretar todos
los aspectos relacionados con la medicién de los indicadores de servicio objeto

del contrato.

En esta fase, con una duracion maxima de 2 meses, se desarrollaran por
parte del Adjudicatario todas las tareas necesarias para la puesta en marcha de las
mediciones oficiales, incluyendo actividades como las que se mencionan a

continuacion:

* Analisis conceptual de la medicion de calidad de servicio y propuesta de
mejoras sobre el disefio existente en base a la experiencia y medios del

Adjudicatario.
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» Disefio, elaboracion del proceso de muestreo y configuracion de la
planificacion.

* Analisis de las pautas de medicidn existentes para la toma de datos: analisis
del proceso, documentacion (catalogo fotografico). Desarrollo de propuestas
de mejora sobre las pautas de medicion.

* Formacion a los clientes misteriosos que realizaran las inspecciones.

» Desarrollo y puesta en marcha de los sistemas de toma de datos, publicacion
y analisis de resultados (Qlikview).

* Puesta en marcha del sistema de gestion de calidad de las visitas.

» Carga de los datos historicos.

La puesta en marcha de mediciones de esta naturaleza requiere de un
periodo de analisis, definicibn conceptual y puesta en marcha que permita al
Adjudicatario consolidar la sistematica de toma de datos. El objetivo es calibrar la
medicion para que los resultados obtenidos mantengan relaciéon con los obtenidos
con anterioridad. Se establece un periodo de prueba de 15 dias habiles anteriores a
la fecha de comienzo formal de las mediciones, dentro de los dos meses iniciales,
donde se calibren estos parametros relacionados con la subjetividad de la medida

para que todos los inspectores tengan un criterio homogéneo.

La fase inicial ha de ser planificada por el contratista con especial celo
teniendo en cuenta que los recursos humanos y materiales a destinar en la misma
han de ser los necesarios para que en dos meses quede desarrollada la
infraestructura de proyecto que dard soporte a las fases posteriores. Esta es una
fase de trabajo muy intensiva, tanto a nivel conceptual como a nivel material donde
el Adjudicatario ha de involucrarse a fondo para cumplir los plazos mencionados.

Metro es una organizacion que se adapta de forma continua a las
necesidades de sus clientes. En este sentido se pueden producir variaciones en el
servicio que modifiquen la forma de evaluar el mismo o bien que, por los datos y la

experiencia adquiridos en la evaluacion de la calidad de servicio, se detecten
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nuevas necesidades, por ejemplo, cierre o apertura de nuevas estaciones,
cierre temporal de una linea, etc

Por los motivos anteriores, en el caso de producirse este tipo de
variaciones se analizaran las posibilidades de permutas que puedan suponer, por
ejemplo, el trasvase de mediciones de un indicador a otro con un esfuerzo

equivalente.

En cualquier caso, se estima una variacion conceptual en los indicadores
del 10% que debera ser asumida por el Adjudicatario sin que supongan una
ampliacion del alcance del proyecto. Este hace referencia a modificaciones en
cuestionarios que recojan aspectos inicialmente no contemplados o bien cambios en

los mismos que impliguen una modificacion de la infraestructura de datos existente.

Se hace imprescindible mantener una interlocucion continua entre
Metro y el Adjudicatario, siendo necesario la programacion de reuniones
periddicas (al menos una cada 2 meses) en las que se traten diferentes aspectos de
la evaluacion de la calidad de servicio, tales como problemas encontrados en la
realizacion de las evaluaciones, realizacion de inspecciones conjuntas entre el
Adjudicatario y Metro, reuniones con los responsables operativos de la empresa

para comentar y analizar los resultados de determinadas evaluaciones, etc.
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4. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluida la visita, con la mayor inmediate  z posible, todos
los datos relativos a la misma seran digitalizados y puestos a disposicion de
Metro a través de una pagina web disefiada a tal efecto por el Adjudicatario con la
herramienta QlikView, donde se podran realizar las consultas necesarias por parte

de los diferentes usuarios de la informacion que Metro determine.

El objeto de esta inmediatez es que los responsables de Metro puedan
tomar acciones correctivas y preventivas para mejorar las situaciones detectadas. El
sistema deberé permitir programar alarmas para notificar a los responsables via
correo electronico de situaciones puntuales de visitas con valoraciones bajas y/o
analizar las fotografias anexas al cuestionario que ilustren de forma grafica las
problematicas detectadas. Para lograr este objetivo los dispositivos de toma de
datos deberan disponer de conectividad 3G/4G , de forma que se pueda volcar la

informacion al sistema central tan pronto haya sido finalizada la vista.

Independientemente de lo anterior, se efectuard un control de calidad por
parte del Adjudicatario que tendra por objeto consolidar la informacion del

cuestionario para validar que cumple con todos los requerimientos marcados.

Dada la importancia de la informacién, la necesidad de actuar a tiempo, la
necesidad de analizar dicha informacion desde multi ples perspectivas o
variables y la necesidad de “visualizar” dicha informacion, se considera
fundamental la utilizaciéon de la plataforma Qlikvie ~ w por parte de la empresa
adjudicataria, de forma que permita realizar consultas heterogéneas sobre los
mismos datos con el fin de dar solucién a las diferentes necesidades segun el perfil
gue acceda a la misma (perfil ejecutivo, perfil de coordinador de linea, perfil de
responsable de aspecto, ..etc.). Se estiman al menos 30 usuarios para el acceso a

esta informacion.
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En la fase inicial de proyecto se definiran los requerimientos funcionales
de dicha aplicacién que permitira visualizar la informacion segun diferentes criterios
mediante graficos y tablas diversos. A modo ilustrativo se adjunta, con la
documentacion que rige este concurso, un video donde se pueden ver algunas de
las caracteristicas funcionales de la aplicacion requerida. A dicha funcionalidad se
debera incorporar otra de caracter general relativa a la perspectiva del coordinador

de linea.

Se estructurara la informacion de forma que sea facilmente accesible,
tanto a nivel de datos agregados (notas y ponderaciones) como a nivel de los datos
de la visita/cuestionario, pudiendo acceder a todos los datos a nivel de detalle, asi
como fotos asociadas a la visita de forma unificada. A modo estimativo,
aproximadamente un 10% de las inspecciones relacionadas con limpieza y

conservacion tienen un registro fotografico asociado.

Se realizard una carga masiva de los datos histéricos de anteriores
mediciones (desde abril de 2013) de forma que se pueda mantener una cierta
continuidad en las mediciones. Se proporcionara al Adjudicatario un fichero con los

datos de las mediciones anteriores de forma que pueda ser integrada en el sistema.

Independientemente de su desarrollo por parte del Adjudicatario, los
aplicativos desarrollados para la toma y analisis de datos seran propiedad de Metro
de Madrid y podran ser reutilizados al término del contrato. Por este motivo en todo
momento se establecera una interlocucién técnica para conocer los detalles técnicos
de dicho desarrollo, pudiendo solicitar documentacion adicional sobre los programas

asociados en cualquier fase del proyecto.

Se habilitard un acceso directo de usuario Metro al servidor de base de
datos del Adjudicatario donde se almacenan los datos de las visitas. De esta forma,
Metro asegura el analisis independiente de los datos por otros sistemas de analisis
estadisticos e integracion con otros sistemas de informacion de indicadores de

calidad de servicio.
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Teniendo en cuenta la necesaria confidencialidad y seguridad de la
informacion tratada , la pagina web donde se publique la informacion reunira los
criterios de seguridad de la informacién necesarios para que solo se tenga acceso a
dichos datos por el personal que Metro designe mediante usuario y contrasefia y
nivel de acceso correspondiente, contando con medidas de seguridad de servidor

seguro (https) para evitar que el trafico de datos pueda ser interceptado por terceros.

Para cada indicador se definiran previamente los datos y ratios
intermedios que han de ser calculados. Para cada periodo de calculo, a modo de
validacion adicional e independientemente de su imp lementaciéon en la
plataforma de analisis (QlikView), se proporcionara por parte del Adjudicatario
un archivo Excel por cada indicador donde figuraran todos los datos en bruto
de la visita (cuestionario), calculos intermedios (por elemento, por seccion, por linea,
por tipo de atencidén, por tipo de consulta, etc.) asi como los resultados que hayan
sido definidos en la fase de estudio. Es importante la trazabilidad de los datos,
motivo por el cual es necesario que los ficheros Excel contengan las férmulas de
calculo. En el caso de que dichos ficheros Excel no contengan férmulas, se debera
hacer entrega por parte del Adjudicatario de documentacion de referencia que
indique con detalle cdmo se procesan dichos célculos para llegar al resultado final.

El calculo de resultados finales resulta de una ponderacion de las
visitas en base a la demanda potencial de clientes relacionados con la
medicién . Asi tenemos, por ejemplo, que la nota obtenida por una estacion utilizada
por un numero mayor de viajeros tiene una mayor ponderacion en el resultado final
que otra que tiene un menor numero de viajeros transitando por la misma. En este
sentido Metro facilitard periddicamente los datos numéricos de clientes
relacionados con el aspecto de medicién en formato electrénico y en la forma que

se haya acordado para que el Adjudicatario pueda realizar los calculos.

Una vez realizado el célculo del periodo, el Adjudicatario debera realizar
un analisis exhaustivo de los datos con objeto de extr aer las conclusiones mas
relevantes de la informacién  que sirva para tener una idea del comportamiento de

cada uno de los indicadores medidos. Este analisis se recogera en un informe que
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se pondra a disposicion de Metro, en la web, en un plazo inferior o igual a los 6

dias habiles posteriores a la finalizacion del periodo de medicion. En dicho informe
se explicaran los motivos de la variacién de los datos de forma exhaustiva y se
analizaran todas las variables posibles con el fin de proporcionar la mejor
informacion para la toma de decisiones, mostrando evoluciones temporales, graficos
de diferentes tipos, comparativas, segmentaciones por linea, seccion, elemento, y
cualquier factor susceptible de ser analizado, lo que conlleva el realizar calculos de

resultados a todos estos niveles expuestos

Estos informes seran distribuidos a diferentes responsables de Metro y
por tanto tendran que tener una buena calidad tanto en el apartado estético como en
el analitico, aportando informacion de valor mas alla de la mera informacion que

proporcionan las tablas y graficos.

La estructura del informe deberad contemplar aspectos cuantitativos y
cualitativos, analizados por factor y con descripciones detalladas de los aspectos
relevantes y analisis de puntos criticos. Es importante que dichos informes muestren
informacion de forma gréafica y visual. Deberan incluir de forma aproximada los

siguientes apartados:

* Analisis global del indicador: Desarrollara el analisis desde una
perspectiva global, analizando los diferentes factores y causas que
contribuyen al resultado con diferentes variables de andlisis,
evolucion, comparativa por lineas, etc.

* Analisis por linea: Se realizard un analisis por cada una de las
lineas indicando puntos fuertes y puntos débiles de cada una de
ellas, asi como un analisis a nivel local.

* Resumen ejecutivo: Resumira de forma sintética el comportamiento
del indicador en el periodo, asi como la justificacion analitica del

resultado.

La definicion de dichos informes sera realizada de forma conjunta por

parte de Metro, junto con el Adjudicatario.
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Dado que una de las perspectivas de analisis de gran interés es la
evolucion histérica de las diferentes ratios , en la fase inicial del proyecto se
acordaran los datos y estructura a proporcionar al Adjudicatario con resultados de
las anteriores mediciones con objeto de que éste pueda integrar dicha informacion

en sus sistemas y proporcionar las evoluciones mencionadas.
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5. ANEXOS

6.1 Datos relacionados con la red de metro

* Numero de estaciones, vestibulos y accesos:

Linea Estaciones Vestibulos Accesos \
L1 24 39 71
L2 18 24 46
L3 18 31 78
L4 18 27 65
L5 24 34 61
L6 17 25 57
L7 19 25 56

L7B 7 7 15
L8 8 13 37
L9 21 34 58

TFM 5 5 7

L10 16 25 50

L10B 10 11 21

L11 7 9 21

L12 28 31 71

Ramal 1 2 4

ML1 8 9 15

TOTAL 249 351 733

Clasificados por coordinacion de linea (linea d&tige).El nimero de estaciones ferroviarias (papes de 301.

» Centros de atencion al cliente: SOL y préxima apertura*

Puestos Puestos

Puestos Turnos sabados domingos
SOL 1 2 1 1

*Pendiente la apertura de un nuevo centro
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Centros de gestiéon de TTP

Centro
ATOCHA RENFE

Puestos

w

Turnos

N

Puestos
sabados

N

Puestos
domingos

COSLADA CENTRAL

FUENLABRADA CENTRAL

LEGANES CENTRAL

MOSTOLES CENTRAL

NUEVOS MINISTERIOS

PRINCIPE PiO

SOL

AEROPUERTO T2 OFICINA

AEROPUERTO T2 STAND

AEROPUERTO T4

NINIFRIERINIDN

GETAFE CENTRAL

NN N[N (N[ (NINININ

NININININININININININ

RINN(R(RNNR[(R|R (-

Zonas de gestion de la vigilancia/seguridad (segun contrato a fecha de mayo de

2017, susceptible de ser modificado a gestion por lineas):
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6.2 Cuestionarios actuales para cada aspecto de ser  vicio
+ Limpieza de trenes:
Codigo de visita Automatizado
Ruta Automatizado
Fecha de la visita Automatizado
Hora de la visita Automatizado
Linea Automatizado
N° Coche
Inspector
Observaciones
COCHE EVALUACION
[N T Om2EINe T Obsenvaciones
P-P B M
1 Cabina del conductor
2 Exterior
3 Suelos
4 Asientos
5 Barras de sujecion
6 Techos
7 Paredes
8 Ventanas
9 Puertas
10 Display de informacion / Pantalas TV
11 Laminas informativas
12 Canceladora
13 Calificacion del Inspector |:|
» Conservacion de trenes:
Codigo de visita Automatizado
Ruta Automatizado
Fecha de la visita Automatizado
Hora de la visita Automatizado
Linea Automatizado
N° Coche
Inspector
Observaciones
COCHE EVALUACION
[N ] [ O128INP [ [ Campo libre
MAT CRI
1 Cabina del conductor
2 Exterior
3 Suelos
4 Asientos
5 Barras de sujecion
6 Techos
7 Paredes
8 Ventanas
9 Puertas
10 Display de informacién / Pantalas TV
11 Laminas informativas
12 Canceladora
13 Calificacion del Inspector :|
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Limpieza de estaciones:

Caodigo de visita
Ruta

Fecha de la visita
Hora de la visita
Nombre de estacion
Nombre de acceso
Nombre vestibulo
Inspector

Observaciones

SECCION 1. ACCESOS

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

SUBSECCION 1.1. Acceso exterior

EVALUACION

[ NP ] 0/1/2/3/NP | [ Obsenaciones
P-P B M
Frontis
Pértico
Puertas cancelas
Puertas mampara
Puertas (internas y de armarios)
Suelos
Rejillas
Paredes
Techos
Papeleras
Soportes publicitarios
Elementos de limpieza
SUBSECCION 1.2. Escaleras fijas de acceso EVALUACION
[ NP ] ] 0/1/2/3/NP | [ oObsenaciones
P-P B M
Pasamanos
Escalones/laterales (caja)
Paredes
Techos
Bandas podotactiles
Soportes publicitarios
Elementos de limpieza
SUBSECCION 1.3. Escaleras mecéanicas de acceso EVALUACION
[ NP T ] 0/1/2/3/NP | | Obsenaciones
P-P M

Pasamanos
Escalones/laterales (caja)
Paredes

Techos

Bandas podotactiles

Puertas (internas y de armarios)
Interfonos

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

I-I

E
pd
o
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SUBSECCION 1.4. Ascensores de acceso-vestibulo

EVALUACION

Puertas de ascensores
Suelo de ascensores
Paredes de ascensores
Pasamanos de ascensores
Techos de ascensores
Carteles de sefalizacion
Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

NP |

0/1/2/3/NP

| Obsenaciones

PP] B M

SUBSECCION 1.5. Pasillos de acceso a vestibulo EVALUACION
NP | ] 0/1/2/3/NP [ | Observaciones
P-P B M
Puertas mampara
Puertas (internas y de armarios) |
Suelos
Rejillas
Paredes
Techos
Papeleras
Carteles de sefalizacion
Soportes publicitarios
Elementos de limpieza
SECCION 2. VESTIBULOS
SUBSECCION 2.1. Vestibulos EVALUACION
NP | ] 0/172/3/NP | [ Observaciones
P-P M

Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)
Suelos

Paredes

Techos

Bandas podotactiles
Papeleras

Carteles de sefializacion
Cuadros de informacion
Taquilla/PAV

Maquina expendedoras
Torniquetes/pasos de salida
Interfonos

Soportes publicitarios
Maquinas vending

Cajeros automaticos
Locales comerciales

Elementos de limpieza

Z
H
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SECCION 3. DISTRIBUIDORES

SUBSECCION 3.1. Pasillos interiores en distribuidor

es EVALUACION

| [ 0/1/2/3/NP | | Observaciones
P-P B M
Puertas mampara
Puertas (internas y de armarios)
Suelos
Rejillas
Paredes
Techos
Papeleras
Carteles de sefializacion
Soportes publicitarios
Magquinas vending
Locales comerciales
Elementos de limpieza
SUBSECCION 3.2. Escaleras fijas en distribuidores EVALUACION
[ [ 0/1/2/3/NP | | Observaciones
P-P B M
Pasamanos
Escalones/laterales (caja)
Paredes
Techos
Bandas podotactiles
Soportes publicitarios
Elementos de limpieza

SUBSECCION 3.3. Escaleras mecéanicas en distribuidor

EVALUACION

| [ 0/1/2/3/NP | | Observaciones
P-P B M
Pasamanos
Escalones/laterales (caja)
Paredes
Puertas (internas y de armarios)
Interfonos
Techos
Bandas podotactiles
Soportes publicitarios
Elementos de limpieza
SUBSECCION 3.4. Ascensores en distribuidores EVALUACION
| [ 0/1/2/3/NP | [ Observaciones
M

Puertas de ascensores

Suelos de ascensores

Paredes de ascensores

Pasamanos de ascensores

Techos de ascensores

Carteles de sefalizacion

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

?
T
E-:IE

H
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SUBSECCION 3.5. Pasillos rodantes en distribuidores

EVALUACION

Pasamanos
Escalones/laterales (caja)
Paredes

Bandas podotactiles

Puertas (internas y de armarios)
Interfonos

Techos

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SECCION 4. ANDEN

[ NP |

0/1/2/3/NP | | Obsenaciones

PP] B | M

EVALUACION

SUBSECCION 4.1. Plataforma de embarque| NP |

Puertas (internas y de armarios)
Suelos

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de sefializacion
Cuadros de informacion
Asientos/bancos

Interfonos

Bandas podotactiles

Banda de seguridad
Soportes publicitarios
Maquinas vending

Maquina expendedoras
Torniquetes/pasos de salida

Elementos de limpieza

0/1/2/3INP | | Obsenaciones

PP[ B | M

EVALUACION

SUBSECCION 4.2. Caja de via

Caja de via
Rejillas de via

Calificacion del Inspector

[ NP ]

0/1/2/3INP | | Obsenaciones

PP B | M

1
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Conservacion de estaciones:

Cadigo de visita
Ruta

Fecha de la visita
Hora de la visita
Nombre de estacién
Nombre de acceso
Nombre vestibulo
Inspector
Observaciones

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

SECCION 1. ACCESOS

SUBSECCION 1.1. Acceso exterior EVALUACION
[Ne | [ omzeNe | [ Obsenaciones
MAT CRI
Frontis
Pértico -
Puertas cancelas
Puertas mampara
Puertas (internas y de armarios)
Suelos
Rejillas
Paredes
Techos
Papeleras
Soportes publicitarios
Elementos de limpieza
SUBSECCION 1.2. Escaleras fijas de acceso EVALUACION
[Ne ] | omzieiNe | | Obsenaciones
MAT CRI
Pasamanos
Escalones/laterales (caja)
Paredes
Techos
Bandas podotactiles
Soportes publicitarios
Elementos de limpieza
SUBSECCION 1.3. Escaleras mecanicas de acceso EVALUACION
| NP | | 0/1/2/3/NP | | Observaciones
MAT CRI

Pasamanos
Escalones/laterales (caja)
Paredes

Techos

Bandas podotactiles

Puertas (internas y de armarios)

Interfonos
Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

L
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SUBSECCION 1.4. Ascensores de acceso-vestibulo EVALUACION

[ Ne | | omzisne | | Obsenaciones

MAT CRI

Puertas de ascensores

Suelo de ascensores

Paredes de ascensores

Pasamanos de ascensores

Techos de ascensores

Carteles de sefializacion

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SUBSECCION 1.5. Pasillos de acceso a vestibulo EVALUACION

[ Ne | | omzisne | | Obsenaciones

MAT

Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)

Suelos

Rejillas

. :
k)

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de sefializacion

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SECCION 2. VESTIBULOS

SUBSECCION 2.1. Vestibulos EVALUACION

[N [ [ O/2/3NP [ [ Obsenaciones

MAT CRI

Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)

Suelos

Paredes

Techos

Bandas podotactiles

Papeleras

Carteles de sefializacion

Cuadros de informacion

Taquilla/PAV (puesto de atencion al viajero)

Maquina expendedoras

Torniquetes/pasos de salida

Interfonos

Soportes publicitarios

Méquinas vending

Cajeros automaticos

Locales comerciales

Elementos de limpieza
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SECCION 3. DISTRIBUIDORES

SUBSECCION 3.1. Pasillos interiores en distribuidor ~ es EVALUACION

| NP| | 0/1/2/3INP | | Observaciones

MAT CRI

Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de sefializacion

Suelos
Rejillas

Soportes publicitarios

Maquinas vending

Locales comerciales (paredes o suelos)

Elementos de limpieza

SUBSECCION 3.2. Escaleras fijas en distribuidores EVALUACION

| NP| | 0/1/2/3INP | | Observaciones

MAT CRI

Pasamanos

Escalones/laterales (caja)

Paredes

Techos

Bandas podotactiles

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SUBSECCION 3.3. Escaleras mecanicas en distribuidor  es EVALUACION
[ NP | [ 0a28NP | | Obsenaciones
MAT CRI
Pasamanos
Escalones/laterales (caja)
Paredes

Puertas (internas y de armarios)

Interfonos -

Techos

Bandas podotactiles

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SUBSECCION 3.4. Ascensores en distribuidores EVALUACION

| NP| | 0/1/2/3INP | | Observaciones

MAT CRI

Puertas de ascensores

Suelos de ascensores

Paredes de ascensores

Pasamanos de ascensores

Techos de ascensores

Carteles de sefializacion

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza
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SUBSECCION 3.5. Pasillos rodantes en distribuidores

EVALUACION

Pasamanos
Escalones/laterales (caja)
Paredes

Bandas podotactiles

Puertas (internas y de armarios)
Interfonos

Techos

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SECCION 4. ANDEN

| NP| | 0/1/2/3/NP | | Observaciones

MAT CRI

SUBSECCION 4.1. Plataforma de embarque

EVALUACION

Puertas (internas y de armarios)
Suelos

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de sefializacion
Cuadros de informacién
Asientos/bancos

Interfonos

Bandas podotactiles

Banda de seguridad
Soportes publicitarios
Maquinas vending

Maquina expendedoras
Torniquetes/pasos de salida

Elementos de limpieza

SUBSECCION 4.2. Caja de via

[ NP | | ow2/sNP | | Obsenaciones

MAT CRI

EVALUACION

Caja de via
Rejillas de via

Calificacién del Inspector

| NP| | 0/1/2/3/NP | | Observaciones

1]
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Informacién general:

INFORMACION GENERAL DE LA RED

Fecha de lavisita:

Hara de lavisita:

Franja haoraria de la visita:

Estacidn:

Aooesa

Direccion:

Hora apertura:

Hara cierre:

Correspondencia:

Tipo de estacian:

Lirea:

Ptz

Observaciones:

Presencia

Legible

Calazacis
nldeal

Infarmacid
ncorecta

Especificacionss

Obzervaciones

1 ACCESO:
Indicacién de acceso con haoraria limitads
Indicacidn de vestibula mecanizado

Z. PUERTAS MAMPARAS

EntradalSalida

Mo pasar

Madrid Excelente
Prohibida Fumar
Cabertura Mavil
Zona Videovigilada

3. VESTIBULD:

Plaro de Red

Cuadra de intervalosthararios
Tarifas

fisas

Reglamenta de viajeras
Plara de balsilla

Caballete

4_ ANDEN:

Plana de Fed

Cuadra de intervalosthararios
Tarifaz

fvisos

Cabertura mdwil
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Informacion para seguir la ruta en estacion:

INFORMACION PARA SEGUIR LA RUTA EN ESTACIONES

Fecha de la visita:

Hora de la visita:

Franja hararia de la visita:

Estacion:

Aoceso

Dlireccion:

Hora apertura:

Hora ierre:

Correspondencia:

Tipo de estacion:

Linea:

Futa:

Observaciones:

Presencial Legible

Calocacian,
Ideal

Informacian
cormecta

Especificaciones

Obs=ervaciones

1. ACCESDO:

Sefalizacidn de nombre de la estacian
Sefializacidn de lineas de carrespondencia
Senalizacion de salidas

Sefalizacidn de azcensar y niveles
Senalizacian de nombre de acceso

Puerta accesibledApertura Facil

2 YESTIBULD:

Flano £onal

Sefalizacion de salidas
Sefalizacian de azcensar y niveles

3. DISTRIBUIDOR DE LINEAS:
Sefalizacidn de lineas

Sefalizacidn de salidas

Sefalizacion de ascensor y niveles

4. DISTRIBUIDOR DE ANDENES:
Sehalizazidn de lineas

Sefalizacidn de andén

Directorio de estaciones a que llewa cada andén
Sefalizacion de salidas

Sefializacion de ascensar y niveles

5. ANDEN:

Flano Zonal

Sefalizacidn de nombre de estacidn
Sefalizacidn de andén

Directorio de estaciones a que lleva cada andén
Sefalizacian de lineas de correspondencia
Senalizacian de salidas

Sefalizacidn de azcensor y niveles
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Informacidn para seguir la ruta en tren:

INFORMACION PARA SEGUIR LA RUTA EN TRENES

Fecha de la visita:

Hora de |a visita:
Franja horaria de la visita:
Estacion:

Linea:
Ruta:
Numero de tren

Numero de coche

Presencia | Comprensible

Informacion
correcta

Especificaciones

Observaciones

Scroll Frontal-Estacidn Fin de Trayecto

Plano de Red

Esquema de Linea

Scroll Coche-Anuncio Proxima Estacion y Correspondencia

Anunciador- Anuncio Préxima Estacion y Correspondencia
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» Atencion de agentes de estacion:

Cédigo de visita Automatizado

Ruta Automatizado

Fecha de la visita Automatizado

Hora de la visita Automatizado

Nombre de estacién Automatizado

Nombre de acceso Automatizado

Nombre vestibulo Automatizado
Inspector

Escenario Incidencia Titulo / Instalacion sin servicio / Informacion gral. / Justificante incidencia / Sistema tarifario

Observaciones

SITUACION PREVIA (Disponibilidad y Saludo)

EVALUACION

| SI/NO/NP |1 Obsenvacién
Se requiere interfono
Se atiende la llamada de interfono de forma 6ptima y antes de 30 segundos
Hay mas de un agente presente (indicar cuantos en notas)
El agente es facilmente identificable
Existen clientes esperando ser atendidos (en caso afirmativo, especificar cuantos)
Hay que esperar por estar el agente atendiendo a otra persona (en caso afirmativo, especificar el tiempo)
El agente percibe la presencia del Inspector
El saludo se realiza de manera explicita
ACTITUD DEL AGENTE EVALUACION
| SUNOINP | ] Obsenvacién
Trata al inspector en todo momento de usted.
Trata al inspector de forma educada y respetuosa. ,
Tono de voz medio (tono necesario para ser oido pero sin gritos innecesarios)
Postura adecuada.
Respeta el espacio interpersonal.
APARIENCIA DEL AGENTE Y DEL PCL/PAV EVALUACION
| SINO/NP. [ 1 Obsenvacion
Aspecto limpio, aseado y no desalifiado
Uniforme correcto (todas las prendas corresponden al uniforme establecido)
El agente lleva visible el identificador
Ausencia de insignias, banderas, collares, pafiuelos largos, pins, etc.
Entorno de trabajo limpio, ordenado y en buen estado
Ausencia de carteles manuales, deteriorados y/o pegados con celo en estacion
INCIDENCIA CONBILLETE EVALUACION
| SI/NO/NP [ 1 Obsenacion

El agente acude en menos de 5 minutos o indica que se acerque a otro vestibulo
Resuelwe la situacion de forma eficaz
Apertura de Portén

COMUNICACION-RECLAMACION DE UNA INSTALACION SIN SERVICIO

EVALUACION

El agente lo soluciona, actlia o informa acerca de la incidencia
El agente pide disculpas de manera explicita al usuario

PETICION DE INFORMACION GENERAL

SINO/NP

Obsenvacion

—

EVALUACION

El agente se acerca y ofrece ayuda (Proactividad)

El agente facilita la informacién de forma inteligible, correcta y completa (indicar si ofrece un plano de la red)

SOLICITUD DE JUSTIFICANTE POR INCIDENCIA EN LINEA

SI/NO/NP

Obsenvacion

H

EVALUACION

El agente facilita el justificante o, en caso de denegarlo, dice el porqué
El agente pide disculpas de manera explicita al usuario

PETICION DE INFORMACION SOBRE TITULOS DE TRANSPORTE O SISTEMA TARIFARIO

SINO/NP

Obsenvacién

—

EVALUACION

El agente facilita la informacién de forma inteligible, correcta y completa (indicar si ofrece un plano de la red)

DESPEDIDA

SINO/NP

Obsenvacion

1

EVALUACION

El agente se despide de forma explicita y correcta

Calificacion del Inspector

SINO/NP

Obsenvacion

1

1
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Atencion CAC /TTP:

Mystery Shopping Metro de Madrid - CAC

FECHA: o f ] o WSEMAMA: LM X 4 W3 D HORA: s
TIEMPO DEEZPERA: min. DURACION DE LA COMSULTA: min.
En ¢l momento de la visita: W® CLIENTES [incluida el mystery); M® AGEMNTES: MTETERY: |
ACCION PLANTEADA:

Clasificacian: & B C O

Accian:

Agente que atiende: [nombre v descripcidon]

h] Acogida [Peso 1l]Z]| 5l | HDle !
1 i 5e percibe la presencia del cliente fzuandolleqa nuertraturna) 4
2 : Se zaluda al liente de Forma amable 4
F :Invita al cliente a tomar asiento 2

Actitud del agente

4 : Trato amable durante la conversacion 15
5 : Tono adecuado durante la conversacidn 3
& | Lenguaje adecuado durante la conversacian 3
T i Posturas! gestos adecuados 4

& : Apariencia cuidada y aseada 2

@ Wiste uniforme corporativo completo sin accesarios llamativos
10 Llewa distintivo

12 : Imagenes y carkeles corporativas

2
2
11§ Local limpio g ordenado 2
2
]

Desarrollo de la actividad informativa

13 : Interés y ezcucha activa para identificar necesidades del cliente 13
14 Conocimientos del servicio y de los recursos de que dispone 13
Lainformacion facilitada es comprensible, completa y correcta, respondiendo -

s a todo lo solivitado

16 Ofrece imprimir la informacian relativa a trayecta o localizacian 2

17 Se pregunta =i desea algo mas 3
Desarrollo de la actividad comercial

18 Muestra proactividad comercial a

19 Los productos estan espuestos adecuadamente a

Conocimiento de los productos o

F Despedida
i Se despide al cliente de Farma amable 3
rado de Satisfac |o|1]|2|3|4|5]| 6 |7| 8| 9|10
% : Mota global deducida de |a visita P i P i

i [Ziendo O Muy Insatisfecho y 10 Muy Satisfecho)
Observaciones
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Mystery Shopping Metro de Madrid OGTTP

Oficina TTF: e e
FECHAL {1 DIASEMANA L M X 4 ¥ 5D MRS
TIEMPODEEZPERA: min DURACION DE L& CONSULTA: min
En &l momento de la visita: W2 CLIENTEE [incluide ol mystery): M= AGEMTES: MTETERY:
ACCION PLANTEADA:

Clasiticacion: & B C

Hocian:

Agente que atiende: [nombre y descripcionl

1 §5Selaercibe la prezencia del cliente (zuandolleqanusrtra turnal 4

2 S zaluda al cliente de Forma amable 4

F ¢ Inwita al cliente a bomar aziento 2
B Actitud del agente (Peso 2531| 51 |NO|N2A
4 | Trato amable durante la conversacion 15

5 | Tono adecuado durante la conversacian ]

& | Lenguaje adecuado durante la conversacian F

T i Posturas! gestos adecuados 4

Apariencia del Agente 5| dElE:H 11 1A I (Peso 10:)

& : Apariencia cuidada y aseada 2

@ i Wiste uniforme corporativo completo sin accesorios llamativos 2
100 Llews distintivo 2
11 Local limpioy ordenado 2
2
]

12 | Imagenes y carteles corparativas

Desarmrollo de la actividad informativa

13 | Interés y escucha activa para identificar necesidades del cliente 13

14 Conocimientos del servicio y de los recursos de que dispone 13

15 La inFDrmacin_fuq facilitada es comprensible, zcompleta y correcta, respondiendo o1
atodo o solicitado

16 | Se pregunta =i desea algo mas 3

Ofrecimiento de evaluacion [Peso 23£)

Se le ofrece la posibilidad de evaluar la atencidn del agente a través de un

cuestionario presentado en una tablet.
Despedida [Peso 331 |

3.
L

Sl | HO|NiA

i Se despide al cliente de Forma amable
G) Grado de Satisfaccién |o|1|2|3|4|5| &
| Mota global deducida de la visita A

89|10

. [Zienda O Muy InzatizFecha p 10 buy Eatizfecha]
Ob=servaciones
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» Atencion CIAC (telefénico / web ):

Mystery Shopping Metro de Madrid - CIAC-Telefénico

FECHA: . L D& SEMANAZ L P M X P V35D HORA:
DURACION DE LA CONSULTA: min MYSTERY:
ACCION PLANTEADA:

Escenario: A, B C

Accidn Planteada:
Agente que atiende la llamada: (nombre)

A) Acogida (Peso 5%)| SI | NO | N/A
1 Se responde al cliente diciendo "Metrp de Madrid, buenos diasftardes, |e 5
atiende (nombre del agente). 4En qué puedo ayudarle?”
B) Actitud del agente (Peso 40%)| SI | NO | N/A
2 iTrato amable durante la conversacidn 15
3 :Tono adecuado durante |a conderSacidn 10
4 iLenguaje adecuado durante laconversacion 15
Desarrollo de la actividad bl {Peso 52%)
5 interés y escucha activa para identificar las necesidades del cliente 15
f (Conocimiento del servicio v de los recursos de gue dispone 10
7 iLainformacion facilitada es comprensible, completa y correcta 20
3 Se infnrm? de la posibilidad de envio, pnrfntrns canales (fax, email,_..), de 5
infarmacion relativa a trayecto o localizacion
9 Pregunta si desea realizar alguna ofra consulta/pedir otra informacidn 5

D) Despedida (Peso 3%)| SI | NO |N/A

10 ESE despide al cliente diciendo "Buenos diastardes”

E) Grado de Satisfaccion lo|1]2]3]4a|5]| 6 |7] 891!}

11 ‘Nota global deducida de |a visita I o E
(Siendo 0 Muy Insatisfecho v 10 Muy Satisfecho)

Observaciones
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Mystery Shopping Metro de Madrid - CIAC-Web

FECHA- ..[...[. ~ DIASEMANAZ L ‘M X.Jd.:M . .8S.D HORA:

TIEMPO DE RESPUESTA A LA COMSULTA  min. MYSTERY: |

ACCION PLANTEADA:
Escenario: A B C
Accion Planteada:

A) Acogida (Peso 10%)| SI | NO | N/A
0
(Peso 85%)| SI | NO | NIA
2 Se contesta en nombre de la Empresa 10
La informacion es comprensible, completa y correcta respondiendo todos los 50

puntos de la peticion de informacion

4 'Qrtografia y gramatica correcta 20
Mecanografia y signos de puntuacion correcta 5
Despedida (Peso 5%)| SI | NO | NIA
Se incluye la autoforma: "Gracias por confiar en Metro de Madrid. Reciba un 5
cordial saludo”

D) Grado de Satisfaccion |o|1]2|3|4|s5]6|7|8 9|10

‘Nota global deducida de la peticion de informacion © © ¢ ¢
(Siendo 0 Muy Insatisfecho y 10 Muy Satisfecho)

Observaciones
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Valoracion del estado del servicio de la vigilancia y presencia de personas que

realicen actividades no autorizadas por el Reglamento de Viajeros.

@ Cliente Misterioso del Servicio de Seguridad de Metro de Madrid,

S.A.

ESTACION: FECHA: _/_/_ HORA LLEGADA: \_ _
HORA SALIDA: [
HORA ENCUENTRO VS

EMPRESA SEGURIDAD:

ASPECTO 1°: VALORACION DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA Descripcién |

1.1 En la calle Si No Np explicar

1.2 Dentro de una taquilla, punto de venta u otro lugar no autorizado Si No Np

1.3. Con el teléfono mévil Si No Np

1.4. En corrillo, 3 0 mas VVS Si No Np explicar

1.5. No estd atento al entorno, charlando distraido Si No Np explicar

1.6. Leyendo el periddico u otra publicacién Si No Np

1.7. Aspecto poco aseado, desalifiado o sucio Si No Np

1.8. Prendas con aspecto poco cuidado Si No Np

1.9. Cualquier otra situacion negativa (indicar de forma clara y concisa) Si No Np

ASPECTO 2°: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MUSICOS Ubicacion | Descripcion

2.1. ¢Vendedores ambulantes? Si No

2.2. {Mendigos? Si No

2.3. {Musicos autorizados? Si No

ASPECTO 3°: OTRAS CONSIDERACIONES Ubicaciéon | Descripcion

3.1. Cliente que se cuela, salta torniquetes Si No

4.1. Botelldn en instalaciones Si No

4.2. Presunta intoxicacion etilica Si No

4.3. Observancia de actos vandalicos Si No

4.4. Observancia de graffitis Si No

4.5. Repartidores de propaganda Si No

4.6. Cualquier otra conducta antisocial (indicar de forma clara y concisa) Si No

RESUMEN ASPECTO 1°: VALORACION DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA

BIEN | MAL NO ENCONTRADO

si se ha detectado 1.1., 1.2.,1.3., 1.4., 1.5., 1.6., 1.7. y/o 1.8.

RESUMEN ASPECTO 2°: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MUSICOS

si se ha detectado 2.1., 2.2.

Si

No

TREN (Importante planificar las visitas para coincidir con las rutas. Cuando se vea a la ruta se rellena el apartado 1)

ASPECTO 1°: VALORACION DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA

1.3. Con el teléfono mévil

1.4. En corrillo, 3 0 mas VVS

1.5. No estd atento al entorno, charlando distraido

1.7. Aspecto poco aseado, desalifiado o sucio

1.8. Prendas con aspecto poco cuidado

ASPECTO 2°: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MUSICOS Ubicacion Descripcién
2.1. ¢Vendedores ambulantes? origen | destino hora descripcion
2.2. {Mendigos? origen | destino hora descripcion
2.3. ¢Musicos no autorizados? origen | destino hora descripcion
ASPECTO 3°: OTRAS CONSIDERACIONES Ubicaciéon Descripcion
4.1. Botelldén origen | destino hora descripcion
4.2. Presunta intoxicacion etilica origen | destino hora descripcion
4.3. Observancia de actos vandalicos origen | destino hora descripcion
4.4. Observancia de graffitis origen | destino hora descripcion
4.5. Repartidores de propaganda origen | destino hora descripcion
4.6. Cualquier otra conducta antisocial (indicar de forma clara y concisa) origen | destino hora descripcion

RESUMEN ASPECTO 1°: VALORACION DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA

BIEN | MAL NO ENCONTRADO

si se ha detectado 1.3., 1.4., 1.5., 1.7. y/o 1.8.

RESUMEN ASPECTO 2°: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MUSICOS

si se ha detectado 2.1., 2.2. y/o 2.3.

Si

No
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Calidad del aire en estaciones y trenes
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604 nterestacion ren
6 |604 |Opaiiel Andén| 1 | | | | | | | |
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605 nterestacion ren
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6 [605 |Plaza Eliptica Andén| 1
111101 |Plaza Eliptica Andén| 1
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|11|1102|Abrantes Andén 1| | | | | | | | |
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Amabilidad de los vigilantes

Metro de Madrid

ATENCION AL CLIENTE DE LOS VIGILANTES

Codigo Visita:

Inspector:

Estacion:

Vestibulo:

Fecha:

Hora:

Escenario (solo uno):

a) Peticion de informacion general
b) Incidencia de Seguridad

Indicar incidencia / informacién solicitada:

1.- SITUACION PREVIA, CONTACTO Y DESPEDIDA 30%j
1 Lugar de encuentro con el Vigilante SI NO Obs.:
2 El vigilante mantiene una actitud atenta/alerta a su entorno y percibe la presencia del inspector SI NO Obs.:
3 Saluda correctamente y mirando al inspector a la cara SI NO Obs.:
4 La despedida se realiza de forma explicita y correcta SI NO Obs.:
2.- APARIENCIA Y ACTITUD DEL VIGILANTE 40%)
5 Trata al inspector en todo momento de usted. SI NO Obs.:
6 Trata al inspector de forma educada y respetuosa SI NO Obs.:
7 Tono de voz medio y con naturalidad, evitando hablar de forma mecanica y/o monétona ] NO Obs.:
8 Postura adecuada SI NO Obs.:
9 Aspecto limpio, aseado y no desalifiado SI NO Obs.:
4.- DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD 30%j
a) realiza una peticién de inf¢ i6
10 EI vigilante facilita la informacion de forma correcta o dirige al inspector al agente de Metro SI NO Obs.:
b) e icacion de incidendias de P
11 El vigilante actia comunicando la incidencia y/o se dirige a la zona comentada. SI NO Obs.:
12 El vigilante actla de forma tranquilizadora, no alarmista y con aplomo. SI NO Obs.:
OBSERVACIONES
13 Impresion General de la Visita (de 0 a 10)
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