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1. OBJETO 
 
 
 

El objeto del presente pliego es definir los requisitos técnicos para la 

contratación de los servicios de medición 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 medición de la calidad de servicio se llevará a cabo en todas las 

estaciones, trenes, Centros de Atención al Cliente (C.A.C.), Oficinas de Gestión 

de la Tarjeta de Transporte Público (O.G.T.T.P.) y Centro Interactivo de 

Atención al cliente (C.I.A.C.) de la red de Metro, así como en ML1, concesión de 

Metros Ligeros de Madrid, S.A.  

 

Los servicios objeto de contratación incluyen las siguientes actividades: 

 

• Definición y desarrollo  de los indicadores  asociados a los aspectos 

de servicio en base a las necesidades del contratante y la experiencia 

del Adjudicatario. 

• Definición de cuestionarios y pautas  para la toma de datos. 

• Determinación y toma de  muestras estadísticas significativas para 

la medición. 

• Planificación y captación de datos  mediante la técnica de cliente 

misterioso. Automatización para la captación de datos de las visitas. 

• Almacenamiento y estructuración de la información  en soporte 

digital para su posterior análisis. 

• Despliegue de la información en interfaz web  que permita el 

análisis por parte de diferentes interlocutores de Metro, mediante el 

acceso al almacén de datos con la herramienta de análisis QlikView. 

• Análisis estadístico  que permita extraer las conclusiones relevantes 

sobre los datos de las visitas. 

• Elaboración de informes  con las conclusiones del periodo de 

medición. 

• Interlocución permanente  con los responsables de Metro. 

• Realización de sesiones periódicas conjuntas (al me nos una vez 

cada dos meses)  para revisar y afinar las pautas de valoración. 
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• Adaptación continua e los indicadores y sistemas as ociados  por 

variaciones del servicio, necesidades operativas, cambios 

estructurales o nuevas demandas de información por parte de Metro. 

 

Si bien Metro de Madrid proporcionará una referencia de procedimientos y 

análisis, el Adjudicatario deberá desarrollar y evolucionar los modelos e indicadores 

aportados, siendo un valor fundamental de la contratación la mejora de los modelos 

e indicadores existentes en base a su experiencia. 

 

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

de 15, según la siguiente tabla: 

 

BLOQUE INDICADORES 

INDICADORES DE 
LIMPIEZA, 

CONSERVACIÓN, 
INFORMACIÓN Y 

ATENCIÓN DE 
AGENTES Y 
VIGILANTES 

Limpieza de trenes 

Conservación de trenes 

Limpieza de estaciones 

Conservación de estaciones 

Información general de la Red 

Información para seguir la ruta en estación 

Información para seguir la ruta en tren 

Atención de agentes de estación 

Atención de vigilantes 

CENTROS DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE 

Atención en CAC y Oficinas de Gestión de TTP  

Atención en CIAC 

SEGURIDAD 

Presencia de personas que realicen actividades no autorizadas por el 
Reglamento de Viajeros. 

Valoración del estado del servicio de la vigilancia 

TEMPERATURA Y 
CALIDAD DEL AIRE 

Temperatura y calidad del aire en trenes  

Temperatura y calidad del aire en estaciones 

 

 

 

En todos los casos las mediciones deberán ser realizadas con la 

necesaria discreción y confidencialidad, si bien en el caso de los indicadores de 

atención al cliente (Atención de agentes de estación, Atención de vigilantes, 

Atención en CAC/TTP y Atención en CIAC) y seguridad, las mediciones han de ser 

realizadas de forma totalmente anónima  ya que en dichas mediciones se evalúa 
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el resultado de una interacción con personal en las estaciones y centros de trabajo y 

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

 

Metro no sufragará los gastos de títulos de transporte para el acceso a la 

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

 

Se determina un periodo inicial para el Adjudicatario de dos meses 

destinado a la planificación, adaptación, generación de cuestionarios, formación de 

clientes misteriosos y desarrollo de los sistemas de información necesarios para la 

puesta en marcha del proyecto. A partir del tercer mes el Adjudicatario deberá 

comenzar a prestar el servicio de mediciones de calidad e informes con total 

normalidad.  

 

A la finalización del proyecto todos los datos generados en el mismo (cuestionarios, 

programaciones, pautas, metodología estadística, etc.) así como los desarrollos de 

software generados (incluidos los realizados en la plataforma de análisis QlikView) 

pasarán a ser propiedad de Metro. 
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3. METODOLOGÍA PARA LA TOMA DE DATOS 
 

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

siguientes apartados:  

3.1 Frecuencia de la medida 
 

Los indicadores tendrán la frecuencia de medición que se expresa en la 

siguiente tabla: 

 

BLOQUE INDICADORES Frecuencia 

INDICADORES DE 
LIMPIEZA, 

CONSERVACIÓN, 
INFORMACIÓN Y 

ATENCIÓN DE 
AGENTES Y 
VIGILANTES 

Limpieza de trenes Mensual 

Conservación de trenes Trimestral 

Limpieza de estaciones Mensual 

Conservación de estaciones Trimestral 

Información general de la Red Trimestral 

Información para seguir la ruta en estación Trimestral 

Información para seguir la ruta en tren Trimestral 

Atención de agentes de estación Trimestral 

Atención de vigilantes Trimestral 

CENTROS DE 
ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

Atención en CAC y centros de gestión de TTP  Trimestral 

Atención en CIAC Trimestral 

SEGURIDAD 

Presencia de personas que realicen actividades no 
autorizadas por el Reglamento de Viajeros. 

Mensual  

Valoración del  estado de la vigilancia Mensual  

TEMPERATURA Y 
CALIDAD DEL 

AIRE 

Calidad del aire en trenes  
Mensual  (de mayo 

a octubre) 

Calidad del aire en estaciones 
Mensual  (de mayo 

a octubre) 
 

 

Esta frecuencia indicada hace referencia a la medición, cálculo y 

elaboración de informes requeridos para analizar la evolución de los indicadores. 
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3.2 Cuotas de selección  
 

 

Para garantizar la objetividad del estudio la muestra deberá ser 

significativa por líneas. El error muestral no debe superar ±4% por línea, para un 

nivel de confianza del 95,5%. 
 

Con respecto a las visitas de trenes  se debe diseñar una muestra 

estratificada por líneas con un error muestral no superior a ±5%, con un nivel de 

confianza del 95,5%.  

 

A continuación, se indica el número de visitas estimadas para cada uno 

de los indicadores: 

 

INDICADORES DE LIMPIEZA, CONSERVACIÓN, INFORMACIÓN Y ATENCIÓN 

DE AGENTES Y VIGILANTES 

 

• Limpieza de estaciones: 318 visitas/mes.  

• Conservación de estaciones:  654 visitas/trimestre. 

• Limpieza de trenes:  283/mes. 

• Conservación de trenes:  549 visitas/ trimestre. 

• Información general de la Red:  381 visitas/trimestre.  

• Información para seguir la ruta en estaciones: 381/trimestre. 

• Información para seguir la ruta en tren: 570 visitas/trimestre. 

• Atención de agentes de estación:  392 visitas/trimestre. 

• Atención de vigilantes:  236 visitas/trimestre. 

 

CENTROS DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

• Atención en oficinas CAC/TTP:  150 visitas/trimestre.  

• Atención en CIAC : 75 contactos telefónicos/ trimestre y 50 contactos por 

web/trimestre . 
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SEGURIDAD 

 

Valoración 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/día, 365 días del año, distribuidas 

conforme a las pautas que defina el Área de Seguridad en cuanto a las 

zonas/líneas/estaciones y las franjas horarias para las visitas. La planificación 

deberá asegurar que, semanal y mensualmente, la distribución de controles 

en las diferentes zonas/líneas 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 mañana 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 línea. 

 

Si bien se indica como referencia el número de visitas estimadas, será 

objeto del presente contrato la realización de documentos muestrales para cada uno 

de los indicadores donde se deberá detallar de forma argumentada la distribución de 

visitas y los principales parámetros estadísticos de muestreo a nivel de línea sin que 

la redistribución de las visitas signifique un incremento del precio de adjudicación. 

 

 

 

3.3 Distribución de las visitas 
 

La distribución de las visitas  debe ser representativa a lo largo del 

periodo de medición y a lo largo del periodo horari o, esta circunstancia será 

tenida en cuenta por el Adjudicatario en su planificación. 



 

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS PARA PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS DE MEDICIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO  
EN METRO DE MADRID, S.A. MEDIANTE LA TÉCNICA DE CLIENTE MISTERIOSO 

 

10 
 

 

Cada trimestre el Adjudicatario elaborará una planificación de visitas que 

deberá ser facilitada a Metro con al menos cuatro días laborables de antelación. 

Esta planificación contemplará todas las mediciones del periodo para cada indicador 

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

 

Periódicamente (al menos una vez al año) se realizará un estudio 

estadístico de los resultados del periodo que permita conocer parámetros como la 

desviación estadística según diferentes parámetros (por línea, por estación, etc.) con 

la finalidad de realizar una redistribución más eficiente de las visitas. 

 

INDICADORES DE LIMPIEZA, CONSERVACIÓN, INFORMACIÓN Y ATENCIÓN 

DE AGENTES Y VIGILANTES 

 

Para la mayor parte de los indicadores de la tabla (limpieza, conservación, 

información y atención de agentes y vigilantes), por sus características, debe 

realizarse un reparto de las visitas con una distribución proporc ional en base a 

los siguientes criterios: 

 

• Utilización de la red (tipo día, franja horaria, es tación, etc.). 

• Complejidad de la estación a visitar (número de rut as). 

• Otras restricciones específicas. 

 

 

 

A. Utilización de la red 

Se entiende que las estaciones y líneas con una may or demanda (utilizaciones) 

han de recibir más visitas . Esto es así porque la ponderación final, en la mayor 

parte de los casos, se realiza teniendo en cuenta dicha utilización y es por tanto 

conveniente obtener la mayor fiabilidad posible en aquellas medidas que tendrán un 

mayor peso en la valoración final. La distribución de las visitas determinadas por 

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

continuación: 
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DISTRIBUCIÓN DE VISITAS Laborables Sábado Dom/Fest Total Franja 

Mañana (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 día 78,72% 11,36% 9,92% 100,00% 

 
 

La tabla anterior tiene un carácter general y será aplicada con diferentes 

variaciones a los distintos indicadores objeto de medición, cuya definición se 

realizará de forma detallada con el Adjudicatario en la primera fase del proyecto. 

 

De igual manera se tendrá en cuenta la utilización de estaciones en día 

laborable medio para los indicadores vinculados a estaciones de forma que las 

estaciones más utilizadas de la red serán las que deben tener mayor número de 

visitas.  Por otro lado, para la distribución de las visitas a trenes se tendrán en 

cuenta las utilizaciones de línea. Metro facilitará al Adjudicatario un listado con las 

utilizaciones de estaciones, vestíbulos, líneas, etc., al principio/final de cada periodo 

de medición para las programaciones de visitas y los cálculos de cada indicador. 

 

B. Número de rutas de la estación 

 

Teniendo en cuenta que el universo para la medición de los indicadores 

de estación es un recorrido tipo cliente desde un acceso hasta un andén, las 

estaciones con un mayor número de rutas deberán contar con un mayor número de 

programaciones. Metro facilitará un listado con el inventario de posibles rutas de la 

red. 

 

C. Otras restricciones específicas 

 

La programación de las visitas en cada periodo de medición, además de 

lo indicado en los apartados anteriores, deberá considerar las siguientes 

restricciones: 

 

Para los indicadores vinculados a estaciones: 



 

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS PARA PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS DE MEDICIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO  
EN METRO DE MADRID, S.A. MEDIANTE LA TÉCNICA DE CLIENTE MISTERIOSO 

 

12 
 

 

a) Se visitarán todas las estaciones (249) al menos una vez cada trimestre. En el 

caso de ampliaciones de la Red, se incluirán las estaciones de nueva 

inauguración sin que ello suponga incremento en el precio de adjudicación. 

b) Número de visitas mínimo en cada línea: 5 visitas/mes, excepto en la línea 

Ramal, que tendrá un mínimo de 3 visitas/mes. 

c) El número de visitas se distribuirá lo más homogéneamente posible en el 

periodo de medición evitando por lo general realizar visitas en la misma línea y 

día si el número de visitas a la línea es inferior al número de días del periodo 

de medición.  Este mismo criterio aplica a las visitas a los centros de atención 

al cliente. La estación Aeropuerto T4, por sus circunstancias específicas, se 

visitará al menos una vez al mes. 

d) En el periodo de un año todas y cada una de las rutas han de haber sido 

evaluadas al menos 1 vez. 

e) Cada trimestre, las estaciones con mayor utilización y con mayor número de 

rutas se visitarán más, manteniendo una distribución mensual homogénea. 

f) Las rutas asignadas en cada línea cada mes terminarán en andenes 1 y 2 con 

un reparto similar en torno al 50% en cada caso. 

g) En el caso de Atención de vigilantes no se programarán 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) Número de visitas mínimo por mes y línea: 5 visitas/ mes, excepto en la línea 

Ramal que tendrá un mínimo de 3 visitas/mes. 

b) Las líneas con más utilizaciones de trenes se visitarán más. 

c) Las rutas asignadas en cada línea cada mes terminarán en andenes 1 y 2 con 

un reparto similar en torno al 50% en cada caso. 

d) El número de visitas trimestrales se distribuirá mensualmente de forma 

proporcional. En el caso de líneas en las que circula un número bajo de 

trenes (L11, Ramal, ML1 y TFM) no se hará más de 1 visita/día. 
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e) Un 20% de las visitas correspondientes a limpieza de trenes se realizarán 

entre las 6,00 AM y 7,30 AM, con un mínimo de 1 visita para aquellas líneas 

con un número reducido de utilizaciones. 

 

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

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

 

CENTROS DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

En el caso específico del indicador de Atención en oficinas CAC/TTP  la 

distribución de las visitas se realizará con arreglo a la asignación mensual de 

agentes de cada uno de los centros con el objetivo de evaluar las atenciones de 

todos ellos o, al menos, una gran mayoría en el periodo de medición. Dicha 

asignación se facilitará al Adjudicatario antes del inicio de cada periodo de medición 

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

 

Para el indicador de Atención CIAC , que no requiere una visita 

presencial (se realiza telemáticamente), se utilizarán tablas de dimensionado de 

agentes  que toman servicio para programar la distribución de los contactos a 

realizar. 

 

SEGURIDAD 

 

Para la supervisión del Estado de la vigilancia, personas que realicen 

actividades no autorizadas por el Reglamento de Viajeros., la distribución de las 

visitas deberá considerar un mínimo de veinticuatro controles diarios, repartidos 

entre las diferentes zonas/líneas en las que se organiza la seguridad en la Red, de 

acuerdo a las pautas de planificación que Metro facilite. 

 

En el desarrollo de las visitas diarias no se visitarán estaciones 

consecutivas en la misma línea 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 desarrollarán 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 intentará 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 podrán variar estos umbrales 

con el fin de adaptarse a las necesidades que puedan surgir y bajo el acuerdo de 

ambas partes. 

 

El Área de Seguridad de Metro indicará periódicamente a la empresa 

adjudicataria, con la antelación suficiente, los requerimientos horarios, así como las 

prioridades en cuanto a zonas/líneas/estaciones que deben de ser supervisadas; 

todo ello con el objetivo principal de que la información captada sea lo más 

representativa posible en el periodo de medición, teniendo en cuenta la diversidad 

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

 

La empresa adjudicataria elaborará el plan detallado de inspecciones para 

el siguiente período y lo comunicará a Metro de forma previa y con antelación 

suficiente (mínimo cuatro días laborables) para que pueda ser introducida alguna 

variación, si procede. 

 

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

minutos dependiendo de la complejidad de la estación). 

 

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 realizarán mediciones en los meses de mayo, junio, julio, agosto, 

septiembre y octubre. Para cada mes las mediciones se concentrarán 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 más homogéneos posibles y 

comparables entre sí. Se deberán recorrer todas las líneas en ambos sentidos 

(andenes) tomando mediciones en andenes y trenes intermedios. Se deberá repetir 

en turnos de mañana y tarde para contemplar la evolución de los parámetros de 

calidad del aire en el día. 

 

Por cuestiones operativas y de optimización de costes se acepta la 

agrupación de visitas  para diferentes indicadores tales como los que se indica a 

continuación: 

 

• Limpieza de trenes y conservación de trenes. 

• Limpieza de estaciones y conservación de estaciones. 

• Información general e Información para seguir la ruta en estación. 

• 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 programación alternativa de visitas más óptima podrá 

hacerlo siempre y cuando se mantenga la objetividad del estudio en cuanto a su 

distribución estadística, así como el anonimato requerido y la distribución muestral 

señalada para cada indicador. Esta programación alternativa deberá ser claramente 

detallada en la oferta. 

 

3.4 Lugares de realización 
 

Las visitas se realizarán en diferentes ubicaciones en función del 

indicador a evaluar según se detalla a continuación: 
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INDICADORES DE LIMPIEZA, CONSERVACIÓN, INFORMACIÓN Y ATENCIÓN 

DE AGENTES Y VIGILANTES 

 

Para los indicadores relacionados con las  estaciones  tales como 

información general, información para seguir la ruta y limpieza y conservación de 

estaciones se realizará un recorrido tipo cliente , entrando por un acceso, pasando 

por el vestíbulo y posteriormente recorriendo los pasillos internos correspondientes 

hasta llegar al andén de línea asignado a esa visita. En el caso del indicador de 

Información y señalización se realizará adicionalmente el recorrido inverso para 

verificar el objeto de estudio. Este recorrido será variable y deberá programarse 

debidamente para cubrir todas las posibles rutas de la estación. El inventario de 

rutas posibles será facilitado por Metro al Adjudicatario. 

 

Para la evaluación de indicadores relacionados con los  trenes  se 

realizará un recorrido en el tren  llevando a cabo el desplazamiento en el interior de 

un coche. Se evaluarán los elementos que figuren en el cuestionario de forma 

objetiva dentro de este coche. 

 

Para los indicadores de Atención al Cliente, tanto de agentes como de 

vigilantes, se acudirá a las estaciones expresamente a solicita r algún tipo de 

información o simular alguno de los escenarios  que se tienen previstos según la 

definición del indicador que se concrete con el Adjudicatario. 

 

CENTROS DE ATENCIÓN AL CLIENTE, OFICINAS TTP Y CIAC 

 

En el caso de los indicadores de atención al cliente en CAC/TTP  las 

visitas se realizarán en los centros de atención al cliente  y oficinas de gestión de 

TTP distribuidas por la red, según se detallan en los anexos y simulando alguno de 

los escenarios acordados en las pautas de valoración. 

 

En el caso de los indicadores de atención en CIAC , dadas las 

características del servicio, la medición se hará remotamente  solicitando 

información por medios telefónicos o web. 
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SEGURIDAD 

Para la supervisión del Estado de la vigilancia, presencia de personas que 

realicen actividades no autorizadas por el Reglamento de Viajeros.se realizará una 

distribución equitativa de las visitas por zonas/líneas.  

 

Se acudirá a la estación (la estación comprende desde nivel de calle 

hasta nivel de andén) y se recorrerá la misma con el objetivo de encontrar al 

vigilante, siguiendo el siguiente orden: Accesos, vestíbulo principal, 

escaleras/pasillos, andenes, segundo vestíbulo, etc.  

 

Si es estación con línea única se procederá según lo indicado 

anteriormente. Si es estación con correspondencia se recorrerán todas las líneas y 

accesos según lo indicado. Una vez terminado el recorrido en la totalidad de la 

estación se tomará el tren para desplazarse a la siguiente estación objeto de visita, 

debiendo evaluar estos mismos aspectos durante el trayecto y por tanto reflejar 

cualquier circunstancia observada. 

 

TEMPERATURA Y CALIDAD DEL AIRE 

 

La medición de la temperatura y calidad del aire tendrá lugar 

fundamentalmente en los andenes y trenes de toda la red. Se desarrollarán en 

turnos de mañana (6:00-14:00) y tarde (14:00-22:00) durante los cuales el número 

de mediciones será homogéneo. A intervalos regulares de 30 minutos se tomarán 

mediciones en el exterior, subiendo hasta uno de los accesos exteriores de la 

estación para tomar una medición y poder posteriormente correlacionar las medidas 

de temperatura interiores con las exteriores. Los equipos deberán estar debidamente 

calibrados y se aportará el correspondiente certificado de calibración para cada uno 

de ellos. 
 

3.5 Recursos humanos y técnicos 
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Para la realización del trabajo de campo, el Adjudicatario debe contar con 

un equipo de profesionales debidamente acreditados que cumplan 

fundamentalmente con dos requerimientos específicos: objetividad, 

anonimato/discreción. 

 

En relación con el requerimiento de objetividad, es necesario acreditar la 

formación y la experiencia en este tipo de actividades para el equipo humano 

designado para el proyecto por parte del licitador. En relación con el requerimiento 

de anonimato/discreción, 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 período de ejecución del 

contrato, la persona que le sustituya deberá contar con experiencia igual o superior a 

las requeridas para dichos perfiles en el apartado 20 del Pliego de Condiciones 

Particulares y su nombramiento deberá ser aceptado expresamente por Metro con 

anterioridad a la sustitución. 

 

El evaluador deberá 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 definición y desarrollo de cada uno de los 

indicadores.  

 

El Adjudicatario pondrá a disposición de Metro una plataforma de gestión 

documental e intercambio de información donde figuren, a modo de base de 

conocimiento, todas las pautas de medición para cada indicador, planificaciones, 

inventario de rutas y otros datos estructurales de la red necesarios para el proyecto. 

Dicha plataforma recogerá todos aquellos cambios y modificaciones de criterio que 

se apliquen en función de los cambios en la explotación y que Metro comunicará al 

Adjudicatario por vía telefónica o por correo electrónico. 
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En aquellos casos en los que sea necesario, bien porque se detecten 

valoraciones bajas o situaciones atípicas, se tomarán fotografías que se adjuntarán 

al resto de datos del cuestionario con el objetivo de ilustrar gráficamente 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 evaluación de la complejidad de cada tipo de inspección. Estos 

cuestionarios podrían variar en la definición y estudio que realicen conjuntamente 

Metro y el Adjudicatario en la fase inicial del proyecto donde se revisarán 

pormenorizadamente. Se tomarán registros fotográficos en aquellas visitas donde 

las valoraciones sean negativas, los cuales serán adjuntados junto con los datos de 

las visitas en la plataforma web con el fin de ilustrar de forma gráfica la evaluación 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 interacción con personal 

que presta servicio, el anonimato es un requerimiento fundamental . Se hace 

necesario en este caso una correcta asignación de evaluadores y una gestión de la 

planificación de las visitas que garantice que el evaluador no es identificado . 

 

Para garantizar el mayor grado de anonimato posible, así como la 

objetividad de la valoración, se efectuarán rotaciones de turnos de evaluadores de 

forma periódica. 

 

El Adjudicatario deberá designar, entre el equipo humano que se 

proponga adscribir a la ejecución del contrato, un Jefe de Proyecto con una 

dedicación 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 ejecución 

de las visitas y la correcta cumplimentación de los cuestionarios. El Jefe de Proyecto 

habrá de contar con una experiencia acreditable de al menos 3 años en actividades 

similares. 
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El licitador deberá 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 especificarán de forma detallada los 

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

sesgo de la calibración, la tasa de repetición de visitas para contraste y otros 

mecanismos adicionales que el contratista disponga para garantizar la objetividad 

continua del estudio. 

 

El Adjudicatario deberá contar con medios tecnológicos  que permitan el 

tratamiento eficiente de la información para garantizar los siguientes puntos: 

 

a) Un proceso de toma de datos programada y automatizada que optimice la 

asignación de los trabajos y la disponibilidad de los datos recopilados en 

el menor tiempo posible . 

b) Un control de calidad estadístico automatizado que verifique y controle 

posibles sesgos o errores relativos a la medición y al medidor para poder 

tomar medidas correctoras que permitan mejorar la fiabilidad y fidelidad del 

dato. 

c) Una plataforma de almacenamiento e intercambio de información con Metro 

que permita disponer de toda la información del proyecto para ser consultada 

por ambas partes y que agrupe información tal como programación de visitas, 

tablas y datos maestros del proyecto relacionados con las rutas, 

instalaciones, equipo de inspectores, actas de reunión, documentos de 

pautas, etc. 

d) Un sistema de análisis y reporte de la información agregada de las 

inspecciones basado en la tecnología QlikView  que permita a Metro, 

mediante el diseño de cuadros de mando, conocer en tiempo real la evolución 

de los indicadores designados por diferentes perspectivas de análisis así 

como profundizar en la misma más allá de los parámetros estadísticos 

habituales, aportando valor adicional y ofreciendo la posibilidad de realizar 

análisis tipo drill-down que permitan conocer los resultados desde lo general a 

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

 

Metro efectuará inspecciones aleatorias  sobre el trabajo de campo. Si, 

como consecuencia de las mismas, se detectaran defectos de procedimiento o baja 

calidad de la realización del estudio tales como: incumplimiento de la planificación, 

errores en la cumplimentación de los cuestionarios , errores en la publicación de los 

datos de la visita, errores en los cálculos de los indicadores, errores en la 

elaboración de informes, bajo aporte de información de valor añadido en los 

informes, etc., el contratista estará obligado a tomar medidas correctoras como 

repetir la investigación, sustituir a miembros del equipo de trabajo, contratar recursos 

adicionales, etc., que demuestren la resolución del problema. Para controlar las 

ratios mencionadas Metro establecerá penalizaciones. 

 

Si este tipo de situaciones se repitieran en el tiempo, Metro se reserva el 

derecho a resolver el contrato según 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 discreción, el anonimato y la calidad en general 

de las tareas del mismo.  

 

Independientemente de la asignación de personal que realice el 

Adjudicatario periódicamente 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 proporcionarán a Metro, deberán detallar la 

identificación de los inspectores que realizan las mismas. 

 

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

El trabajo de campo se realizará durante todos los días del año en base a 

la programación establecida por la distribución muestr al específica para cada 

indicador, con las bases mencionadas en los apartad os anteriores . Dichas 

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

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

 

Metro proporcionará información, siempre que sea posible, sobre las 

diferentes modificaciones del servicio tales como obras que conlleven cierres de 

estaciones o variaciones sustanciales del servicio que puedan afectar a las 

mediciones, en cuyo caso las mediciones sobrantes se distribuirán 

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

 

Previo a la realización del trabajo de campo de cada periodo de medición 

(mensual y trimestral), la empresa adjudicataria presentará la 

programación/planificación de visitas para conocimiento y supervisión de Metro al 

menos una semana antes del inicio de los trabajos.  

 

Para el desarrollo del trabajo en campo, Metro entregará 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, así como el cálculo del indicador, 

deben ser automáticos con el fin de que los responsables puedan acceder de forma 

rápida y eficaz para poder tomar decisiones a diario, con las nuevas visitas de cada 

día incorporadas, sin tener que esperar al resultado del periodo de medición 

(mensual o trimestral). Por ello, se requiere que  los datos de las mediciones se 

encuentren disponibles en las plataformas web en ti empo real . Así mismo, e 

independientemente de lo anterior, se considera necesario que el Adjudicatario 

realice las labores de control de calidad en un periodo máximo de 2 días hábiles 

(según el calendario de la Comunidad de Madrid), a partir del cual el dato mostrado 

se considerará como consolidado. Todos aquellos registros que hayan sido 

modificados por el control de calidad llevarán una marca o timestamp que permita 

conocer esta modificación. 
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Tanto los informes finales  como los ficheros Excel  con todos los datos 

necesarios para el cálculo del indicador han de ser entregados en un tiempo 

inferior o igual a 6 días hábiles  después de que termine el periodo de medición. 

 

En el proceso de cálculo de los indicadores se tendrán en cuenta datos 

de demanda  que habrán de ser utilizados por el Adjudicatario en cada periodo de 

medición, según se especifique el procedimiento de cálculo, para ponderar 

convenientemente los resultados obtenidos. Esta información será proporcionada 

por Metro, de forma conveniente para cada indicador siempre que proceda su 

actualización. 

 

SEGURIDAD 

 

En lo relativo a los indicadores de supervisión del Estado de la vigilancia, 

presencia de personas que realicen actividades no autorizadas por el Reglamento 

de Viajeros.se procederá con una dinámica sensiblemente diferente a la anterior con 

las siguientes condiciones: 

 

Se habilitará un espacio web donde se permitirá, 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 hará llegar 

a Metro el resultado de las inspecciones de ese día 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 información, con algunas restricciones que Metro indicará en el 

desarrollo del proyecto y, en coordinación con las pautas que éste determine, se 

remitirá a las empresas adjudicatarias de los contratos del Servicio de Vigilancia y 

Seguridad en la Red de Metro de Madrid, al día siguiente de la visita, en relación a 

las inspecciones correspondientes a la zona/línea objeto de su competencia. 
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En el informe diario se especificará de forma clara los lugares donde se 

han efectuado las inspecciones con detalle de la hora de comienzo y fin de cada 

una, con mención expresa de la hora y lugar donde se ha encontrado al vigilante y la 

calificación de su estado (según se ha indicado anteriormente). Y dado que también 

es objeto de inspección la observancia de situaciones de inseguridad ciudadana y 

presunto fraude, se aportará además la información sobre este aspecto en cada una 

de las inspecciones con detalle del lugar en que se encuentra la incidencia 

(localización en la estación/tren), hora, etc. 

 

Se actualizará y presentará diariamente el resultado total de las 

inspecciones con el porcentaje que representan “bien”, “mal” o “vigilante no 

encontrado”; así 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 

acompañado de los gráficos correspondientes. 

 

3.8 Definición, desarrollo y evolución de los indic adores 
 

En una fase inicial previa al comienzo de las mediciones, que Metro 

considera crítica, se realizará un trabajo conjunto para definir y concretar todos 

los aspectos relacionados con la medición  de los indicadores de servicio objeto 

del contrato.  

 

En esta fase, con una duración máxima de 2 meses, se desarrollarán 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 

continuación: 

 

• Análisis conceptual de la medición de calidad de servicio y propuesta de 

mejoras sobre el diseño existente en base a la experiencia y medios del 

Adjudicatario. 
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• Diseño, elaboración del proceso de muestreo y configuración de la 

planificación. 

• Análisis de las pautas de medición existentes para la toma de datos: análisis 

del proceso, documentación (catálogo fotográfico). Desarrollo de propuestas 

de mejora sobre las pautas de medición. 

• Formación a los clientes misteriosos que realizarán las inspecciones. 

• Desarrollo y puesta en marcha de los sistemas de toma de datos, publicación 

y análisis de resultados (Qlikview). 

• Puesta en marcha del sistema de gestión de calidad de las visitas. 

• Carga de los datos históricos. 

• … 

 

La puesta en marcha de mediciones de esta naturaleza requiere de un 

periodo de análisis, definición conceptual y puesta en marcha que permita al 

Adjudicatario consolidar la sistemática de toma de datos. El objetivo es calibrar la 

medición para que los resultados obtenidos mantengan relación con los obtenidos 

con anterioridad. Se establece un periodo de prueba de 15 días hábiles anteriores a 

la fecha de comienzo formal de las mediciones, dentro de los dos meses iniciales, 

donde se calibren estos parámetros 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 dará 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 organización 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 evaluación 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 línea, etc . 

Por los motivos anteriores, en el caso de producirse este tipo de 

variaciones se analizarán 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 variación conceptual en los indicadores 

del 10% que deberá ser asumida por el Adjudicatario sin que supongan una 

ampliación del alcance del proyecto. Este hace referencia a modificaciones en 

cuestionarios que recojan aspectos inicialmente no contemplados o bien cambios en 

los mismos que impliquen una modificación de la infraestructura de datos existente. 

 

Se hace imprescindible mantener una interlocución continua entre 

Metro y el Adjudicatario, siendo necesario la programación de reuniones 

periódicas (al menos una cada 2 meses) en las que se traten diferentes aspectos de 

la evaluación de la calidad de servicio, tales como problemas encontrados en la 

realización de las evaluaciones, realización 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 INFORMACIÓN 
 

 

Una vez concluida la visita, con la mayor inmediate z posible, todos 

los datos relativos a la misma serán digitalizados  y puestos a disposición de 

Metro a través de una página web  diseñada a tal efecto por el Adjudicatario con la 

herramienta QlikView, donde se podrán realizar las consultas necesarias por parte 

de los diferentes usuarios de la información 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 deberá permitir programar alarmas  para notificar a los responsables vía 

correo electrónico de situaciones puntuales de visitas con valoraciones bajas y/o 

analizar las fotografías anexas al cuestionario que ilustren de forma gráfica las 

problemáticas detectadas. Para lograr este objetivo los dispositivos de toma de 

datos deberán disponer de conectividad 3G/4G , de forma que se pueda volcar la 

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

 

Independientemente de lo anterior, se efectuará un control de calidad por 

parte del Adjudicatario que tendrá por objeto consolidar la información del 

cuestionario para validar que cumple con todos los requerimientos marcados. 

 

Dada la importancia de la información, la necesidad de actuar a tiempo, la 

necesidad de analizar dicha información desde múlti ples perspectivas o 

variables  y la necesidad de “visualizar” dicha información, se considera 

fundamental la utilización 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 solución a las diferentes necesidades según el perfil 

que acceda a la misma (perfil ejecutivo, perfil de coordinador de línea, perfil de 

responsable de aspecto, ..etc.). Se estiman al menos 30 usuarios para el acceso a 

esta información. 
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En la fase inicial de proyecto se definirán los requerimientos funcionales 

de dicha aplicación que permitirá visualizar la información según diferentes criterios 

mediante gráficos y tablas diversos. A modo ilustrativo se adjunta, con la 

documentación que rige este concurso, un video donde se pueden ver algunas de 

las características funcionales de la aplicación requerida. A dicha funcionalidad se 

deberá incorporar otra de carácter general relativa a la perspectiva del coordinador 

de línea. 

 

Se estructurará la información de forma que sea fácilmente 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, así 

como fotos asociadas a la visita de forma unificada. A modo estimativo, 

aproximadamente un 10% de las inspecciones relacionadas con limpieza y 

conservación tienen un registro fotográfico asociado. 

 

Se realizará una carga masiva de los datos históricos de anteriores 

mediciones (desde abril de 2013) de forma que se pueda mantener una cierta 

continuidad en las mediciones. Se proporcionará 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 análisis de datos serán propiedad de Metro 

de Madrid y podrán ser reutilizados al término del contrato. Por este motivo en todo 

momento se establecerá una interlocución técnica para conocer los detalles técnicos 

de dicho desarrollo, pudiendo solicitar documentación adicional sobre los programas 

asociados en cualquier fase del proyecto. 

 

Se habilitará 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 análisis independiente de los datos por otros sistemas de análisis 

estadísticos e integración con otros sistemas de información de indicadores de 

calidad de servicio.  
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Teniendo en cuenta la necesaria confidencialidad y seguridad de la 

información tratada , la página web donde se publique la información reunirá los 

criterios de seguridad de la información necesarios para que solo se tenga acceso a 

dichos datos por el personal que Metro designe mediante usuario y contraseña y 

nivel de acceso correspondiente, contando con medidas de seguridad de servidor 

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

 
Para cada indicador se definirán previamente los datos y ratios 

intermedios que han de ser calculados. Para cada periodo de cálculo, a modo de 

validación adicional e independientemente de su imp lementación en la 

plataforma de análisis (QlikView), se proporcionará  por parte del Adjudicatario 

un archivo Excel por cada indicador donde figurarán  todos los datos  en bruto 

de la visita (cuestionario), cálculos intermedios (por elemento, por sección, por línea, 

por tipo de atención, por tipo de consulta, etc.) así 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 fórmulas de 

cálculo. En el caso de que dichos ficheros Excel no contengan fórmulas, se deberá 

hacer entrega por parte del Adjudicatario de documentación de referencia que 

indique con detalle cómo se procesan dichos cálculos para llegar al resultado final. 

 

El cálculo de resultados finales resulta de una ponderación de las 

visitas en base a la demanda potencial de clientes relacionados con la 

medición . Así tenemos, por ejemplo, que la nota obtenida por una estación utilizada 

por un número mayor de viajeros tiene una mayor ponderación en el resultado final 

que otra que tiene un menor número de viajeros transitando por la misma. En este 

sentido Metro facilitará periódicamente los datos numéricos  de clientes 

relacionados  con el aspecto de medición en formato electrónico y en la forma que 

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

 

Una vez realizado el cálculo del periodo, el Adjudicatario deberá realizar 

un análisis exhaustivo de los datos con objeto de extr aer las conclusiones más 

relevantes de la información  que sirva para tener una idea del comportamiento de 

cada uno de los indicadores medidos. Este análisis se recogerá en un informe  que 
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se pondrá a disposición de Metro, en la web, en un plazo inferior o igual a los 6  

días hábiles  posteriores a la finalización del periodo de medición. En dicho informe 

se explicarán los motivos de la variación de los datos de forma exhaustiva y se 

analizarán todas las variables posibles con el fin de proporcionar la mejor 

información para la toma de decisiones, mostrando evoluciones temporales, gráficos 

de diferentes tipos, comparativas, segmentaciones por línea, sección, elemento, y 

cualquier factor susceptible de ser analizado, lo que conlleva el realizar cálculos de 

resultados a todos estos niveles expuestos  

 

Estos informes serán distribuidos a diferentes responsables de Metro y 

por tanto tendrán que tener una buena calidad tanto en el apartado estético como en 

el analítico, aportando información de valor más allá de la mera información que 

proporcionan las tablas y gráficos. 

 

La estructura del informe  deberá contemplar aspectos cuantitativos y 

cualitativos, analizados por factor y con descripciones detalladas de los aspectos 

relevantes y análisis de puntos críticos. Es importante que dichos informes muestren 

información de forma gráfica y visual. Deberán incluir de forma aproximada los 

siguientes apartados: 

 

• Análisis global del indicador: Desarrollará el análisis desde una 

perspectiva global, analizando los diferentes factores y causas que 

contribuyen al resultado con diferentes variables de análisis, 

evolución, comparativa por líneas, etc. 

• Análisis por línea: Se realizará un análisis por cada una de las 

líneas indicando puntos fuertes y puntos débiles de cada una de 

ellas, así como un análisis a nivel local.  

• Resumen ejecutivo: Resumirá de forma sintética el comportamiento 

del indicador en el periodo, así como la justificación analítica del 

resultado. 

 

La definición de dichos informes será realizada de forma conjunta por 

parte de Metro, junto con el Adjudicatario. 
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Dado que una de las perspectivas de análisis de gran interés es la 

evolución histórica de las diferentes ratios , en la fase inicial del proyecto se 

acordarán los datos y estructura a proporcionar al Adjudicatario con resultados de 

las anteriores mediciones  con objeto de que éste pueda integrar dicha información 

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

6.1 Datos relacionados con la red de metro 
 
 

• Número de estaciones, vestíbulos y accesos: 

 

 

Línea Estaciones Vestíbulos 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 coordinación de línea (línea de gestión).El número de estaciones ferroviarias (paradas) es de 301.  

 

 

• Centros de atención al cliente: SOL y próxima apertura* 

Centro Puestos  Turnos 
Puestos 
sábados 

Puestos 
domingos 

SOL 1 2 1 1 
*Pendiente la apertura de un nuevo centro 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS PARA PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS DE MEDICIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO  
EN METRO DE MADRID, S.A. MEDIANTE LA TÉCNICA DE CLIENTE MISTERIOSO 

 

33 
 

 

 

 

• Centros de gestión de TTP 

Centro Puestos  Turnos 
Puestos 
sábados 

Puestos 
domingos 

ATOCHA RENFE 3 2 2  

COSLADA CENTRAL 2 2 1  

FUENLABRADA CENTRAL 2 2 1  

LEGANÉS CENTRAL 2 2 1  

MÓSTOLES CENTRAL 2 2 1  

NUEVOS MINISTERIOS 3 2 2 2 

PRÍNCIPE PÍO 2 2 2 2 

SOL 1 2 1 1 

AEROPUERTO T2 OFICINA 2 2 1 1 

AEROPUERTO T2 STAND 2 2 2 2 

AEROPUERTO T4 2 2 2 2 

GETAFE CENTRAL 2 2 1  

 

• Zonas de gestión de la vigilancia/seguridad (según contrato a fecha de mayo de 

2017, susceptible de ser modificado a gestión por líneas): 
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6.2 Cuestionarios actuales para cada aspecto de ser vicio 
• Limpieza de trenes: 

 

 

• Conservación de trenes: 

 

Código de visita
Ruta

Fecha de la visita
Hora de la visita

Línea
Nº  Coche
Inspector

Observaciones

COCHE
NP Observaciones

P-P B M
1 Cabina del conductor
2 Exterior
3 Suelos
4 Asientos
5 Barras de sujeción
6 Techos
7 Paredes
8 Ventanas
9 Puertas
10 Display de información / Pantalas TV
11 Láminas informativas
12 Canceladora

13 Calificación del Inspector

0/1/2/3/NP

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

EVALUACIÓN

Código de visita Automatizado

Ruta Automatizado

Fecha de la visita Automatizado

Hora de la visita Automatizado

Línea Automatizado

Nº  Coche
Inspector

Observaciones

COCHE
NP Campo libre

MAT CRI
1 Cabina del conductor
2 Exterior
3 Suelos
4 Asientos
5 Barras de sujeción
6 Techos
7 Paredes
8 Ventanas
9 Puertas
10 Display de información / Pantalas TV
11 Láminas informativas
12 Canceladora

13 Calificación del Inspector

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP
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• Limpieza de estaciones: 

 

 

Código de visita

Ruta

Fecha de la visita

Hora de la visita

Nombre de estación

Nombre de acceso

Nombre vestíbulo

Inspector

Observaciones

SECCIÓN 1. ACCESOS

SUBSECCIÓN 1.1. Acceso exterior
NP Observaciones

P-P B M
Frontis
Pórtico

Puertas cancelas
Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)
Suelos
Rejillas

Paredes
Techos

Papeleras
Soportes publicitarios

Elementos de limpieza SI NO

SUBSECCIÓN 1.2. Escaleras fijas de acceso
NP Observaciones

P-P B M
Pasamanos

Escalones/laterales (caja)
Paredes
Techos

Bandas podotáctiles
Soportes publicitarios

Elementos de limpieza SI NO

SUBSECCIÓN 1.3. Escaleras mecánicas de acceso
NP Observaciones

P-P B M
Pasamanos

Escalones/laterales (caja)
Paredes
Techos

Bandas podotáctiles
Puertas (internas y de armarios)

Interfonos
Soportes publicitarios

Elementos de limpieza SI NO

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP
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SUBSECCIÓN 1.4. Ascensores de acceso-vestíbulo
NP Observaciones

P-P B M
Puertas de ascensores

Suelo de ascensores
Paredes de ascensores

Pasamanos de ascensores
Techos de ascensores

Carteles de señalización
Soportes publicitarios

Elementos de limpieza SI NO

SUBSECCIÓN 1.5. Pasillos de acceso a vestíbulo
NP Observaciones

P-P B M
Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)
Suelos
Rejillas

Paredes
Techos

Papeleras
Carteles de señalización

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza SI NO

SECCIÓN 2. VESTÍBULOS

SUBSECCIÓN 2.1. Vestíbulos
NP Observaciones

P-P B M
Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)
Suelos

Paredes
Techos

Bandas podotáctiles
Papeleras

Carteles de señalización
Cuadros de información

Taquilla/PAV
Máquina expendedoras

Torniquetes/pasos de salida
Interfonos

Soportes publicitarios
Máquinas vending

Cajeros automáticos
Locales comerciales

Elementos de limpieza SI NO

EVALUACIÓN

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP
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SECCIÓN 3. DISTRIBUIDORES

SUBSECCIÓN 3.1. Pasillos interiores en distribuidor es
NP Observaciones

P-P B M
Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)
Suelos
Rejillas

Paredes
Techos

Papeleras
Carteles de señalización

Soportes publicitarios
Máquinas vending

Locales comerciales

Elementos de limpieza SI NO

SUBSECCIÓN 3.2. Escaleras fijas en distribuidores
NP Observaciones

P-P B M
Pasamanos

Escalones/laterales (caja)
Paredes
Techos

Bandas podotáctiles
Soportes publicitarios

Elementos de limpieza SI NO

SUBSECCIÓN 3.3. Escaleras mecánicas en distribuidor es
NP Observaciones

P-P B M
Pasamanos

Escalones/laterales (caja)
Paredes

Puertas (internas y de armarios)
Interfonos

Techos
Bandas podotáctiles

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza SI NO

SUBSECCIÓN 3.4. Ascensores en distribuidores
NP Observaciones

P-P B M
Puertas de ascensores
Suelos de ascensores

Paredes de ascensores
Pasamanos de ascensores

Techos de ascensores
Carteles de señalización

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza SI NO

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP



 

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS PARA PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS DE MEDICIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO  
EN METRO DE MADRID, S.A. MEDIANTE LA TÉCNICA DE CLIENTE MISTERIOSO 

 

38 
 

 

 

 

SUBSECCIÓN 3.5. Pasillos rodantes en distribuidores
NP Observaciones

P-P B M
Pasamanos

Escalones/laterales (caja)
Paredes

Bandas podotáctiles
Puertas (internas y de armarios)

Interfonos
Techos

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza SI NO

SECCIÓN 4. ANDÉN

SUBSECCIÓN 4.1. Plataforma de embarque NP Observaciones

P-P B M
Puertas (internas y de armarios)

Suelos
Paredes
Techos

Papeleras
Carteles de señalización
Cuadros de información

Asientos/bancos
Interfonos

Bandas podotáctiles
Banda de seguridad

Soportes publicitarios
Máquinas vending

Máquina expendedoras
Torniquetes/pasos de salida

Elementos de limpieza SI NO

SUBSECCIÓN 4.2. Caja de vía NP Observaciones

P-P B M
Caja de vía

Rejillas de via

Calificación del Inspector

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP
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• Conservación de estaciones: 

 

Código de visita Automatizado

Ruta Automatizado

Fecha de la visita Automatizado

Hora de la visita Automatizado

Nombre de estación Automatizado

Nombre de acceso Automatizado

Nombre vestíbulo Automatizado

Inspector

Observaciones

SECCIÓN 1. ACCESOS

SUBSECCIÓN 1.1. Acceso exterior

NP Observaciones

MAT CRI

Frontis

Pórtico

Puertas cancelas

Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)

Suelos

Rejillas

Paredes

Techos

Papeleras

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SUBSECCIÓN 1.2. Escaleras fijas de acceso
NP Observaciones

MAT CRI

Pasamanos

Escalones/laterales (caja)

Paredes

Techos

Bandas podotáctiles

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SUBSECCIÓN 1.3. Escaleras mecánicas de acceso
NP Observaciones

MAT CRI

Pasamanos

Escalones/laterales (caja)

Paredes

Techos

Bandas podotáctiles

Puertas (internas y de armarios)

Interfonos

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
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SUBSECCIÓN 1.4. Ascensores de acceso-vestíbulo
NP Observaciones

MAT CRI

Puertas de ascensores

Suelo de ascensores

Paredes de ascensores

Pasamanos de ascensores

Techos de ascensores

Carteles de señalización

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SUBSECCIÓN 1.5. Pasillos de acceso a vestíbulo
NP Observaciones

MAT CRI

Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)

Suelos

Rejillas

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de señalización
Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SECCIÓN 2. VESTÍBULOS

SUBSECCIÓN 2.1. Vestíbulos
NP Observaciones

MAT CRI
Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)

Suelos

Paredes

Techos

Bandas podotáctiles

Papeleras

Carteles de señalización

Cuadros de información

Taquilla/PAV (puesto de atención al viajero)

Máquina expendedoras

Torniquetes/pasos de salida

Interfonos

Soportes publicitarios

Máquinas vending

Cajeros automáticos

Locales comerciales

Elementos de limpieza

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP
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SECCIÓN 3. DISTRIBUIDORES

SUBSECCIÓN 3.1. Pasillos interiores en distribuidor es
NP Observaciones

MAT CRI

Puertas mampara

Puertas (internas y de armarios)

Suelos

Rejillas

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de señalización

Soportes publicitarios

Máquinas vending

Locales comerciales (paredes o suelos)

Elementos de limpieza

SUBSECCIÓN 3.2. Escaleras fijas en distribuidores
NP Observaciones

MAT CRI

Pasamanos

Escalones/laterales (caja)

Paredes

Techos

Bandas podotáctiles

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SUBSECCIÓN 3.3. Escaleras mecánicas en distribuidor es
NP Observaciones

MAT CRI
Pasamanos

Escalones/laterales (caja)

Paredes

Puertas (internas y de armarios)

Interfonos

Techos

Bandas podotáctiles

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SUBSECCIÓN 3.4. Ascensores en distribuidores
NP Observaciones

MAT CRI

Puertas de ascensores

Suelos de ascensores

Paredes de ascensores

Pasamanos de ascensores

Techos de ascensores

Carteles de señalización

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
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SUBSECCIÓN 3.5. Pasillos rodantes en distribuidores
NP Observaciones

MAT CRI

Pasamanos

Escalones/laterales (caja)

Paredes

Bandas podotáctiles

Puertas (internas y de armarios)

Interfonos

Techos

Soportes publicitarios

Elementos de limpieza

SECCIÓN 4. ANDÉN

SUBSECCIÓN 4.1. Plataforma de embarque
NP Observaciones

MAT CRI

Puertas (internas y de armarios)

Suelos

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de señalización

Cuadros de información

Asientos/bancos

Interfonos

Bandas podotáctiles

Banda de seguridad

Soportes publicitarios

Máquinas vending

Máquina expendedoras

Torniquetes/pasos de salida

Elementos de limpieza

SUBSECCIÓN 4.2. Caja de vía
NP Observaciones

MAT CRI

Caja de vía

Rejillas de via

Calificación del Inspector

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP

EVALUACIÓN
0/1/2/3/NP
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• Información general: 
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• Información para seguir la ruta en estación:  
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• Información para seguir la ruta en tren: 
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• Atención de agentes de estación: 

 

  

Código de visita

Ruta

Fecha de la visita

Hora de la visita

Nombre de estación

Nombre de acceso

Nombre vestíbulo

Inspector

Escenario

Observaciones

SITUACIÓN PREVIA (Disponibilidad y Saludo)
Observación

Se requiere interfono
Se atiende la l lamada de interfono de forma óptima y antes de 30 segundos

Hay más de un agente presente (indicar cuantos en notas)
El agente es fácilmente 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 explícita

ACTITUD DEL AGENTE
Observación

Trata al inspector en todo momento de usted.
Trata al inspector de forma educada y respetuosa. ,
Tono de voz medio (tono necesario para ser oído pero sin gritos innecesarios) 
Postura adecuada. 
Respeta el espacio interpersonal.

APARIENCIA DEL AGENTE Y DEL PCL/PAV
Observación

Aspecto limpio, aseado y no desaliñado
Uniforme correcto (todas las prendas corresponden al uniforme establecido)
El agente lleva visible el identificador
Ausencia de insignias, banderas, collares, pañuelos largos, pins, etc.
Entorno de trabajo limpio, ordenado y en buen estado
Ausencia de carteles manuales, deteriorados y/o pegados con celo en estación

INCIDENCIA CON BILLETE
Observación

El agente acude en menos de 5 minutos o indica que se acerque a otro vestíbulo
Resuelve la situación de forma eficaz
Apertura de Portón

COMUNICACIÓN-RECLAMACIÓN DE UNA INSTALACIÓN SIN SERVICIO
Observación

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

PETICIÓN DE INFORMACIÓN GENERAL
Observación

El agente se acerca y ofrece ayuda (Proactividad)
El agente facilita la información de forma inteligible, correcta y completa (indicar si ofrece un plano de la red)

SOLICITUD DE JUSTIFICANTE POR INCIDENCIA EN LÍNEA
Observación

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

PETICIÓN DE INFORMACIÓN SOBRE TÍTULOS DE TRANSPORTE O SISTEMA TARIFARIO
Observación

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

DESPEDIDA
Observación

El agente se despide de forma explícita y correcta

Calificación del Inspector

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

SI/NO/NP

Automatizado

Incidencia Título / Instalación sin servicio / Información gral. / Justif icante incidencia / Sistema tarifario

EVALUACIÓN
SI/NO/NP

EVALUACIÓN
SI/NO/NP

EVALUACIÓN
SI/NO/NP

EVALUACIÓN

EVALUACIÓN
SI/NO/NP

EVALUACIÓN
SI/NO/NP

EVALUACIÓN
SI/NO/NP

EVALUACIÓN
SI/NO/NP

EVALUACIÓN
SI/NO/NP
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• Atención CAC /TTP:  
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• Atención CIAC (telefónico / web ):  
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• Valoración del estado del servicio de la vigilancia y presencia de personas que 

realicen actividades no autorizadas por el Reglamento de Viajeros. 

 

 
 

  

ESTACIÓN: HORA LLEGADA: __:__  

HORA SALIDA: __:__     

HORA ENCUENTRO VS

EMPRESA SEGURIDAD:

ASPECTO 1º: VALORACIÓN DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA Descripción
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 móvil Si No Np

1.4. En corrillo, 3 o más VVS Si No Np explicar

1.5. No está atento al entorno, charlando distraído Si No Np explicar

1.6. Leyendo el periódico u otra publicación Si No Np

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

1.8. Prendas con aspecto poco cuidado Si No Np

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

ASPECTO 2º: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MÚSICOS Ubicación Descripción
2.1. ¿Vendedores ambulantes? Si No

2.2. ¿Mendigos? Si No

2.3. ¿Músicos autorizados? Si No

ASPECTO 3º: OTRAS CONSIDERACIONES Ubicación Descripción
3.1. Cliente que se cuela, salta torniquetes Si No

4.1. Botellón en instalaciones Si No

4.2. Presunta intoxicación etílica Si No

4.3. Observancia de actos vandálicos 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

  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.

  si se ha detectado 2.1., 2.2.

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

ASPECTO 1º: VALORACIÓN DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA
1.3. Con el teléfono móvil 

1.4. En corrillo, 3 o más VVS 

1.5. No está atento al entorno, charlando distraído

1.7. Aspecto poco aseado, desaliñado o sucio

1.8. Prendas con aspecto poco cuidado 

ASPECTO 2º: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MÚSICOS Ubicación Descripción
2.1. ¿Vendedores ambulantes? origen destino hora descripción

2.2. ¿Mendigos? origen destino hora descripción

2.3. ¿Músicos no autorizados? origen destino hora descripción

ASPECTO 3º: OTRAS CONSIDERACIONES Ubicación Descripción
4.1. Botellón origen destino hora descripción

4.2. Presunta intoxicación etílica origen destino hora descripción

4.3. Observancia de actos vandálicos origen destino hora descripción

4.4. Observancia de graffitis origen destino hora descripción

4.5. Repartidores de propaganda origen destino hora descripción

4.6. Cualquier otra conducta antisocial (indicar de forma clara y concisa) origen destino hora descripción

  BIEN   |   MAL NO ENCONTRADO
  si se ha detectado 1.3., 1.4., 1.5., 1.7. y/o 1.8.

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

RESUMEN ASPECTO 1º: VALORACIÓN DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA

                     Cliente Misterioso del Servicio de Seguridad de Metro de Madrid, S.A.
FECHA:__/__/__     

                           

RESUMEN ASPECTO 1º: VALORACIÓN DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA

RESUMEN ASPECTO 2º: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MÚSICOS 
Si No

RESUMEN ASPECTO 2º: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MÚSICOS 
Si No
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• Calidad del aire en estaciones y trenes 
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• Amabilidad de los vigilantes 
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