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OBIJETO

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene por objeto regular y definir el
alcance y condiciones de la prestacion de diferentes campafas de informacién y
eventos puntuales de atencion al usuario de Metro de Madrid mediante promotores.
Las campaias/eventos puntuales y las caracteristicas de cada una se iran definiendo
en funcion de las necesidades de Metro.

ALCANCE DEL SERVICIO A PRESTAR

Durante la vigencia del contrato, se solicitara a la empresa adjudicataria la prestacion
de diferentes servicios de atencidén presencial y directa a los clientes de Metro de
Madrid. El objetivo principal es facilitar a los clientes informacion y resolver las dudas
gue presenten respecto al servicio prestado por Metro de Madrid, cumpliendo todos
los estdndares de calidad exigidos. Asi mismo, se podran realizar otras actividades
adicionales como actividades comerciales, realizacion de encuestas a clientes, ...Los
horarios, duracién y ubicaciones de cada uno de los servicios se irdn definiendo en
funcion de las necesidades concretas de informacidon detectadas. No obstante, una vez
definidos, Metro de Madrid podra variar la ubicacién y lugar de prestacién del servicio
en funcion de su evolucion, asi como los horarios, previa notificaciéon a la empresa

adjudicataria, sin que esto suponga incremento en el precio de adjudicacién.

3. EJECUCION DEL CONTRATO

3.1. Planificacidn de los trabajos
De forma previa a la ejecucidén de cada una de las campaiias de atencion e informacién
al cliente, se presentard una planificacién de los trabajos, incluyendo:

- Programacién de las actividades y recursos, ajustandose a las fechas de inicio y

plazo de ejecucion.
- Plan de formacion de los promotores, con el cronograma correspondiente.

- Envio del listado del personal que prestara servicio, asi como el curriculum de

cada uno de ellos.

- Elaboracién de los documentos o manuales necesarios para la prestacion del

servicio.
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- Plan global de supervisidon de la campaiia.

3.2. Gestion y prestacion de servicios

Durante la fase de prestacion de los servicios se realizaran las siguientes actividades:

- Prestacion de servicios descritos en el apartado “4.3. Actividades y tipologia del

servicio”.

- Presentacidén de los informes correspondientes, recogidos en el apartado “6.3.

Control y seguimiento de la calidad”.
- Imparticién de la formacién necesaria a los promotores y supervisores.

- Aseguramiento de la calidad de los servicios prestados.

3.3. Direccion y seguimiento del proyecto

= Por parte de Metro de Madrid
El proyecto tendrd como director a la persona titular del Area de Servicios al
Cliente, y como responsable del contrato a la persona del Area que se designe
a estos efectos. Intervendran igualmente el Responsable del Servicio de
Atencion al Cliente, el Coordinador de Atencidn al Cliente y los técnicos de

este servicio.

= Por parte del adjudicatario
- Director del Proyecto, que actuarda como maximo responsable e
interlocutor con el titular del Area de Servicios al Cliente.
- Responsable de Cuenta, que sera el responsable de la direcciéon
ordinaria de todos los servicios del contrato, asi como de la

coordinacion de las acciones de formacidn y calidad.

3.4. Instrumentos minimos de direccion y seguimiento del proyecto

Para la correcta gestion, supervision y direccidén del proyecto, se constituiran los

siguientes drganos:
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= Comité de Direccion
Formardn parte de él al menos los respectivos Directores, el Responsable de
Cuenta de la empresa adjudicataria y la persona responsable del contrato por
parte de Metro de Madrid, que se reunira antes de la fecha de comienzo de
la prestacion de servicio y al menos cada 12 meses para la supervision del

servicio.

= Comité de Seguimiento
Formara parte de él al menos el Responsable de Cuenta de la empresa
adjudicataria y por parte de Metro de Madrid, el Coordinador de Atencién al

Cliente y los Técnicos correspondientes.

Este Comité se reunird antes del inicio de cada una de las campanas para
definir las caracteristicas concretas del desarrollo de éstas. Asi mismo, se
reunird a la finalizacién de cada una de ella para evaluar el desempefio y grado
de cumplimiento de los objetivos de la campana. Si la duracidn es superior a

un mes, se realizara una reunién mensual de seguimiento.

Con anterioridad a la reunién de fin de campafia o mensual (en funcién de la
duracién de la campafiia), el Responsable de Cuenta remitira los informes de
fin de prestacion o mensual (informe de gestién, informe ejecutivo del
servicio e informe de RRHH), asi como cualquier otra documentacién

solicitada por Metro de Madrid.

Con un maximo de 7 dias naturales desde la realizacion de estas reuniones del
Comité, el Responsable de Cuenta remitird a Metro de Madrid el acta con

todos los temas tratados en la reunién para su aprobacion.
De manera mensual se enviara la facturacién y desglose de horas de servicio,

gue tendrd que ser aprobado previamente por el Servicio de Atencion al

Cliente.
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4. SERVICIO DE ATENCION

4.1. Lugar de prestacion del servicio

Las campanfas se podran prestar en cualquiera de las estaciones de Metro de Madrid,
tanto en el interior como en el exterior, u otras ubicaciones relacionadas. Las
ubicaciones concretas de cada uno de los promotores se definirdn de manera previa al
inicio de cada campana. No obstante, estas ubicaciones podran variar durante la

campafia en funcidn de la evolucién de la misma a solicitud de Metro de Madrid.

4.2. Horario

El horario del servicio de Metro es de lunes a domingo, de 6:00 a 1:30, por lo que la
prestacion de las diferentes campafas se desarrollard de manera habitual dentro de
este horario. El horario concreto para cada campafia se definird de manera previa. No
obstante, en caso de que la prestacién del servicio lo requiriera, se podria desarrollar
también fuera de este horario, sin que esto suponga una tarificacién adicional por

parte de la empresa adjudicataria.

Este horario podra verse modificado de forma puntual o permanente a solicitud de
Metro de Madrid, comunicandolo con al menos 24 horas para poder organizar los

trabajos con los horarios, el personal, etc.

4.3. Actividades y tipologia del servicio

La actividad se realizara de manera presencial y directa a los clientes, y tendra como

minimo el contenido indicado a continuacion:

A. INFORMACION AL CLIENTE
Las actividades a desarrollar dentro de este servicio son:
= |nformacidon General de Metro de Madrid
< Tarifas: Toda la informacién sobre billetes, tarjetas de transportes,

abono turistico, etc.

< Horarios. Horarios de apertura y cierre del servicio o vestibulos,

horario de bicicletas,...
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Tabla de frecuencia de trenes. Intervalo medio entre trenes segun la

linea, dia de la semana y horario

Trayecto dptimo entre dos puntos. Calculo del trayecto recomendado

y duracién estimada del mismo.

Accesos. Ubicacidn exacta de los accesos al metro, horarios especiales

de algunos accesos...
Estaciones. Ubicacién, vestibulos, lineas, conexiones...

Servicio en las estaciones. Ascensores, escaleras mecanicas, cobertura

movil, cajeros automaticos...

Accesibilidad. Estado de las instalaciones relacionadas con la

accesibilidad (ascensor, escaleras mecanicas, etc.).

Obras en curso y previstas que afecten a la red de metro. Duracidn

estimada y alternativa, tanto en la red de metro como externas.

Relacion de instalaciones que hay en las estaciones. Locales

comerciales (horarios y tipos de actividad), cafeterias, prensa,

teléfonos, etc.

Normativa existente. Reglamento de Viajeros, protocolos, ...

Eventos. Informacién sobre acontecimientos (culturales, deportivos

etc.) en la red de Metro.
Andén Cero. Nave de Motores de Pacifico y Estacion de Chamberi

Cualquier otra informacion relacionada con este epigrafe

= |Incidencias del servicio de Metro.

<

<

Tramo y zona afectada por la incidencia

Duracidn aproximada

Alternativas en la red

Alternativas de transporte externas a Metro

Cualquier otra informacion relacionada con este epigrafe
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= Informacion sobre la Tarjeta de Transporte Publico (TTP)

< Tradmites. CoOmo obtenerla, documentacion necesaria, utilizacidn,

cdmo gestionar las incidencias, ...

< Oficinas de gestidén operativas. Ubicacidn y horarios

< Cualquier otra informacion relacionada con este epigrafe

= Informacion de Madrid

< Callejero

< Qcio. Espectaculos vy cultura

< Alternativas de acceso en transporte publico

< Cualquier otra informacion relacionada con este epigrafe

= Informacion sobre otros transportes

< RENFE cercanias

< EMT y autobuses interurbanos de la Comunidad de Madrid

< Cualquier otra informacion relacionada con este epigrafe

B. ACTIVIDAD COMERCIAL
Ademas de la informacién a los clientes, se podria solicitar el desarrollo de
actividad comercial (ventas de titulos no incluidos) en caso de que la campaia

concreta lo requiriese.

En caso de que asi fuera, se dardn instrucciones concretas sobre el desempefio de

esta actividad de manera previa al inicio de la campana.

C. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Sujeto a las necesidades expresas de Metro de Madrid, puede ser necesaria la
ejecucién de tareas especificas no descritas en los puntos anteriores y que
guardaran relacién con la atencidn a los clientes, como por ejemplo la realizacién

de ciertas encuestas puntuales a los clientes.

La relacidn de actividades recogidas en este documento es indicativa y podra ser
modificada en funcion de la evolucion de la actividad de la empresa. Las modificaciones

serdn comunicadas con antelacién suficiente a la empresa adjudicataria para que
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pueda ajustar la actividad y preparar a su personal para ofrecer los mismos niveles de
calidad exigida. Estas modificaciones no implican incremento en el importe de

adjudicacion.
4.4. Datos

A titulo informativo, durante el afio 2018 se realizaron un total de 12 campafias de

diferente duracion, desde 1 dia las de menor duracién hasta 31 la de mayor

En estas 12 campanias se utilizaron un total de 130 promotores y la media de horas

empleadas fue de 796 horas al mes. El maximo niumero de promotores simultaneos
sido de 23.

De las horas totales realizadas durante 2018, el 74,82% se prestaron de lunes a viernes,

y el 25,18% en sabado, domingo o festivo.

Asi mismo, debido a las especiales caracteristicas del horario de Metro, el 96,07% de
las horas en 2018 se prestaron antes de las 22:00 horas, y el 3,93% a partir de esta

hora.

5. VOLUMENES Y DIMENSIONAMIENTO

5.1. Dimensionamiento

El servicio contratado implica la disposicion de la empresa adjudicataria para la
realizacion de diferentes campafias durante el tiempo de prestacién, siendo informado
de la fecha de inicio, dimensionamiento y caracteristicas de cada una de ellas con al

menos 24 horas de antelacion.

El nimero de horas de prestacion de servicio para los dos afios de duracién del
contrato es de 10.000 horas, que seran la base para la presentaciéon de la oferta

econdmica.
La empresa adjudicataria deberd disponer de los recursos suficientes y tener la

capacidad de cubrir cualquier modificacién solicitada por parte de Metro de Madrid

con un maximo de 24 horas (estas modificaciones no implican incremento en el
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importe de adjudicacion). Para la consideracion de dias laborables, sdbados, domingos

y festivos, se aplicara el calendario laboral de Madrid capital.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
6.1. Plan de Calidad

El licitador deberd garantizar que el servicio se cumple con los niveles de calidad exigida
por Metro de Madrid. Por ello debera presentar un “Plan de Calidad y seguimiento del
servicio” donde recogerd y definird una metodologia de trabajo que asegure que los

servicios prestados cumplen con las especificaciones establecidas.

Para conseguir los objetivos exigidos debera:
= Asegurar el seguimiento y mejora de la perspectiva del cliente y de la perspectiva
interna de la gestién
= |dentificar las dreas de mejora en los procesos
= Dotar al servicio de flexibilidad y adecuacién a las demandas variables
= Generar propuestas de mejora generales y particulares
= Mediry evaluar la calidad mediante el andlisis de la actividad
= Detectar las desviaciones y poner en marcha las medidas correctoras

= Asegurar el cumplimiento de los estandares marcados

Para asegurar el alcance y el control del Plan de Calidad se debera como minimo:

= Mediry analizar indicadores cualitativos y cuantitativos propuestos

= Analizar la calidad percibida y ofrecida

= Analizar las desviaciones e implantacidon de las medidas correctores mediante
planes de accidén predeterminados

= Realizar un seguimiento especifico de reclamaciones del servicio

= |mplantacion de un sistema de mejora continua

= Definir las herramientas y metodologias de trabajo

6.2. Manuales y procedimientos

La empresa adjudicataria disefiara los materiales, manuales y procedimientos
adecuados para cada campafia a desarrollar. Metro de Madrid, facilitard toda la

informacién necesaria para el correcto desempeno del servicio.
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6.3. Control y seguimiento de la calidad

La empresa adjudicataria presentard, con la periodicidad indicada, al menos los
siguientes reportes de actividad e informes:
6.3.1.Reporte diario

Se entregara al dia siguiente antes de las 12:00 horas
- Incidencias acaecidas a lo largo de la jornada.

- Numero de usuarios atendidos, clasificados por tipologias (estas tipologias se

definirdn para cada campafia concreta)

6.3.2.Informes mensuales o de fin de servicio

A continuacion, se enumeran los informes mensuales o finales, en funcion de la
duracién de la campafia, que deben ser entregados para analizar el seguimiento
de la prestacion del servicio. Estos se entregaran los primeros tres dias habiles
tras la finalizacién del mes o de la campaiia, y su formato sera consensuado entre

la empresa adjudicataria y Metro de Madrid.

= [nforme de gestion
El informe tendra los graficos y tablas correspondientes a los puntos expuestos a
continuacion, asi como una explicacién de los datos y evoluciones. Los andlisis se

realizaran por ubicacién y un global de todos.
- Contactos totales mensuales, por dia, por franja horaria y tipo de dia.
- Evolucidén diaria y mensual de contactos.

- N2 de contactos atendidas por promotor (por franja horaria, por dia, por

tipo de dia, ...)
- Distribucion de contactos por tipo (n2y %).

- Analisis global cualitativo del funcionamiento del servicio y de la evolucidn

del mismo.
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= |nforme de Prestacion de Servicio
- Rotacion: evolucion y grafico. Analisis.

- Falta de prestacion del servicio: evolucion de horas no cubiertas y grafico.

Analisis.
- Formacion realizada por promotor. Evolucién por promotor.

- Andlisis de los fichajes realizados, incidencias detectadas y medidas

adoptadas

- Otros datos de interés

= Listado de personal
Antes del inicio de la campafia se enviara el cuadrante del personal que prestara
servicio en cada una de las ubicaciones. En caso de variacion, se debera notificar

a Metro de Madrid con antelacion al cambio en la prestacion.

6.3.3.Informes anuales

Una vez finalizado el afio, se realizard un informe anual, que se entregara del 24 al
31 de enero, donde se plasmara la evolucion del servicio durante todo el afo,

tanto de la gestidén del servicio y las diferentes campanas, como de RRHH.

El informe tendra los graficos y tablas correspondientes a los puntos expuestos a
continuacion, asi como una explicacién de los datos y evoluciones. Los andlisis se

realizaran por campafia y un global de todos.

- Contactos totales anuales y mensuales.

Evolucién anual y mensual de contactos.
- Distribucién de contactos por tipo (n2y %)

- Analisis global cualitativo del funcionamiento del servicio y de la evolucidn

del mismo.

= [nforme de RRHH
- Rotacidén: evolucion y grafico. Analisis

- Falta de prestacidn del servicio: evolucidn y grafico. Andlisis por horas
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- Formacion realizada por promotor. Evolucién mensual por promotor

- Otros datos de interés

6.4. Control de Calidad Interna

6.4.1. Visitas periddicas

Realizacidon de visitas periddicas a cada una de las ubicaciones durante cada
campafia, al menos una por turno a la semana, donde se comprobard que se estan
siguiendo las pautas e instrucciones dadas por Metro de Madrid en la prestacién
del servicio, asi como que la uniformidad y mantenimiento del punto de trabajo

sea el exigido.

El listado de puntos a valorar en cada una de las visitas serd consensuado con
Metro de Madrid, y los resultados se remitirdn mensualmente, junto con el envio
del informe de gestion mensual. La nota obtenida por cada promotor debera

superar el 8,5.

6.4.2.Auditorias internas

Se realizara al menos una auditoria interna anual por parte de la empresa
adjudicataria para asegurar que se cumplen los requisitos establecidos en el “Plan
de Calidad”.

6.5. Comités de seguimiento

Como se ha descrito anteriormente, se estableceran reuniones periddicas entre el
Responsable de Cuenta y Metro de Madrid, con el fin de valorar los niveles del servicio,

los avances del proyecto, establecer prioridades, proponer areas de mejora, ...
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7. PLAN DE ORGANIZACION Y GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

Metro de Madrid, a través del Area de Servicios al Cliente, supervisara y controlara el
servicio prestado por la empresa adjudicataria, siendo ésta la que se encargue de su
organizacién y planificacion, siempre con el cumplimiento de los acuerdos de nivel de

servicio.

Para alcanzar los objetivos marcados y asegurar la coordinacién de la prestacion del
servicio, la empresa adjudicataria presentard un Plan de Organizacién y RRHH para la
cobertura de todos los puestos solicitados. Este Plan recogerd al menos los siguientes
apartados:

- Estructura organizativa

- Proceso de seleccién de personal

- Plan de formacion

- La cobertura de los puestos requeridos y la capacidad de sustitucién de

personal en caso de necesidad o a requerimientos de Metro de Madrid

7.1. Estructura organizativa

Se establece siguiente organigrama de servicio:

Responsable de Cuenta

Supervisores

Promotores
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7.2. Caracteristicas del personal

Se incluird CV de cada una de las personas responsables de la direccién de los trabajos

con indicacion de la experiencia.

A continuacién, se detallan tanto los requisitos como las funciones de los perfiles

asociados a los recursos humanos aportados por el adjudicatario:

= Responsable de Cuenta
Responsable de la gestion y seguimiento del servicio. Su perfil serd el de un
gestor de proyectos con capacidad de relacidn con todos los ambitos
funcionales de la empresa. Controlard la prestacion del servicio en las
diferentes campafias, realizard el reporte de actividad y mantendrd el contacto

con los responsables de Metro de Madrid.

Perfil:
- Titulacién universitaria de grado medio o superior.

- Experiencia minima de tres afios en direccidn de proyectos similares.

Funciones:

- Establecer y supervisar los objetivos cuantitativos y cualitativos
establecidos.

- Asesorary colaborar con el Area de Servicios al Cliente de Metro de Madrid
en la mejora del funcionamiento de los servicios, con el objeto de asegurar
el cumplimiento de los objetivos de éste.

- Coordinar el dimensionamiento de cada campaiia.

- Desarrollar las pautas vy las directrices generales del servicio.

- Supervisar la actividad y resultados del personal que trabaja en la
prestacidn del servicio, coordinando las diferentes areas funcionales de
éste.

- Direccién y coordinacién de la formacion y calidad del proyecto.

- Elaborar los informes que se contemplan en los apartados
correspondientes.

- Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en el contrato, asi

como los niveles de servicio establecidos.
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- ldentificar las incidencias de importancia que se produzcan en el
funcionamiento del servicio y canalizarlas a la direccién correspondiente
con objeto de darles solucion.

- Mantener la interlocucién con Metro de Madrid.

- Disponibilidad durante todas las horas del servicio. En caso de no poder dar

asistencia, se asignara siempre un back up.

= Responsable de formacion y calidad
Serd la persona encargada de formar al equipo de trabajo y realizara el
seguimiento necesario en la curva de aprendizaje de los promotores y los

supervisores.

Perfil:
- Titulacién universitaria de grado medio o superior.
- Conocimiento de técnicas de comunicacién y trabajo en equipo.

- Experiencia de al menos dos afios en formacion de equipos.

Funciones:

- Direccién y coordinacién de la formacién y calidad del proyecto.

- Asesorar y colaborar con el Responsable de Cuenta en asuntos
relacionados con su area de influencia, asi como con los responsables del
proyecto de Metro de Madrid.

- Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en el contrato
desde el punto de vista de formacion.

- Elaborar y mantener un plan de formacioén inicial y continua del personal
gue trabaje para la prestacion, y supervisar su correcto cumplimiento.

- Coordinar o impartir las acciones formativas.

- Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en el contrato
desde el punto de vista de calidad.

- Realizar el informe mensual de RRHH.

- Detectar carencias y nuevas necesidades de formacién y elaborar

propuestas de mejora.
= Supervisores. Se establecerd al menos un supervisor en cada campafia, en
funcién de las caracteristicas de la misma y de que Metro de Madrid lo

considere necesario, teniendo la responsabilidad de coordinacién interna. En
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la actividad cotidiana ejercera la labor de informacidn entre los promotores, asi

como de las gestiones inherentes a su puesto.

Perfil:

Formacidn de Bachillerato, Ciclo Formativo Grado Medio o Superior.
Experiencia minima de 3 afios demostrada en servicios de atencién al
cliente presencial.

Aptitudes de receptividad, comunicacién oral y escrita, capacidad de
respuesta y gestion.

Capacidad de organizacion de equipos.

Idiomas: Perfecto conocimiento del idioma espaiol. Inglés nivel alto
hablado y escrito.

Solucion de problemas: Capacidad para actuar eficazmente ante
situaciones problematicas.

Trabajo en equipo: Capacidad para trabajar con otras personas.
Predisposicién al orden y calidad en el puesto de trabajo.

Aptitudes de receptividad, comunicaciéon oral y escrita, capacidad de
respuesta y gestion.

Amabilidad, voz agradable, diccién adecuada y fluidez verbal.

Capacidad de escucha activa y sintesis de la comunicacion.

Agilidad y rapidez en la solucién de problemas y toma de decisiones.

Compromiso y orientacion al cliente.

Funciones:

Administrar todo lo relacionado con la gestidon de la campafia: peticidén de
pedidos de material, control de las tipificaciones, supervision de la
prestacion.

Comunicacién con el Responsable de Cuenta avisando de incidencias,
colaborando en la difusion de comunicaciones y gestionando los asuntos
urgentes de forma conjunta.

Participar en los procesos de mejora del servicio.

Colaborar en la realizacion de informes sobre el servicio.

Realizar todas las actividades descritas en las funciones de promotores.
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=  Promotores
Perfil:

- Formacién Bachillerato o equivalente demostrable.

- Experiencia minima de 2 afios en servicios de atencién al cliente
presenciales.

- Idiomas: Perfecto conocimiento del idioma espaiiol. Inglés nivel alto
hablado y escrito.

- Aptitudes de receptividad, comunicacion oral y escrita, capacidad de
respuesta y gestion.

- Amabilidad, diccién adecuada y fluidez verbal.

- Capacidad de escucha activa y sintesis de la comunicacion.

- Agilidad y rapidez en la solucién de problemas y toma de decisiones.

- Compromiso y orientacion al cliente.

Funciones:
- Realizar todas las actividades descritas en el punto “4.3. Actividades y
Tipologia del Servicio”.
- Remitir al supervisor cualquier incidencia detectada en el servicio.

- Cualquier otra funcién de naturaleza analoga.

7.3. Proceso de seleccion

La empresa adjudicataria sera la responsable de la seleccién de personal segun los

perfiles indicados en este pliego.

Metro de Madrid sera informado, al final del proceso, del cumplimiento de los
requisitos exigidos al personal seleccionado segun el presente pliego. Asimismo, el
adjudicatario informard mediante los oportunos informes mensuales, de las

modificaciones (altas, bajas y rotacion) y sustituciones de plantilla.
El adjudicatario debera garantizar la atencion al cliente y el cumplimiento de los niveles

de servicio establecido mediante el dimensionamiento previsto, teniendo prevista la

sustitucion inmediata en los casos de ausencia, baja, vacante, enfermedad,

PPT Atencion e Informacion al Cliente Pag. 18 of 23



Area del Servicios al Cliente
Servicio de Atencidn al Cliente

Previamente al inicio de la campaiia facilitard una relacion de los promotores que

prestaran servicio en cada una de las ubicaciones, junto con sus CV.

Metro de Madrid podra solicitar la sustitucién de aquellas personas que no cumplen
los requisitos especificados o que tras un seguimiento no cumplan con su trabajo de
forma adecuada o no sean iddneas para el desempefio de sus funciones. También
serdn sustituidas si incumplen cualquier normativa. El cambio se realizard en un plazo

maximo de 24 horas desde la comunicacion.

Metro de Madrid podrad revisar los CV y solicitar a la empresa adjudicataria una prueba
de aptitud de las personas seleccionadas. Si estas pruebas no fueran superadas, se
pedird a la empresa la sustitucidon inmediata o la no incorporacién a la prestacién del

servicio.

7.4. Organizacion del servicio

El adjudicatario, en los diez primeros dias naturales desde la formalizacién del
contrato, presentara la estructura organizativa que integrara el equipo de trabajo
propuesto para la prestacion del servicio, en la que se incluirdn los roles de sus
integrantes, asi como las funciones y actividades que realizaran en el desempeiio diario

de los servicios.

Cualquier cambio de la estructura de personal directivo, asi como del responsable de

cuenta, se realizara previa comunicacién a Metro de Madrid.

En el caso de huelga legal, la entidad adjudicataria debera mantener puntualmente
informada a Metro de Madrid sobre la incidencia de la misma en el servicio y de las
medidas adoptadas para el menor impacto en el mismo. Una vez terminada la jornada
y/o jornadas de huelga, se enviara un informe completo del desarrollo, y seguimiento
de la huelga, asi como del impacto en el servicio de atencion e informaciéon al

ciudadano.

7.5. Vinculacion contractual

La vinculacidon contractual del personal sera exclusivamente con la empresa

adjudicataria, la cual acreditard que el personal esta contratado de acuerdo con las
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obligaciones que establece la legislacién vigente. Por tanto, seran por cuenta de la
empresa adjudicataria todas las obligaciones derivadas de dicha relacién contractual
laboral sin que Metro de Madrid asuma ninguna responsabilidad respecto del personal

contratado por el adjudicatario.

El adjudicatario no podra trasladar, en ningln caso, a Metro de Madrid el coste de
cualquier mejora en las condiciones de trabajo o en las retribuciones del citado
personal, tanto si dicha mejora ha sido consecuencia de convenios colectivos, como de

pactos o acuerdos de cualquier tipo.

El adjudicatario sera el responsable de sustituir al personal que preste el servicio en
casos de enfermedad, vacaciones, permisos, licencias, etc., de tal manera que el
servicio quede cubierto en las condiciones establecidas en el presente pliego de

prescripciones técnicas.

Si las relaciones juridico-laborales de los trabajadores y empresa adjudicataria se
vieran alteradas por causas que no supusieran incumplimiento de las obligaciones de
Metro de Madrid que se prescriben en este pliego, no podrd exigirse a Metro

responsabilidad de ningun tipo.

7.6. Formacion

La empresa que resulte adjudicataria disefiara un “Plan de formacién” del personal
que preste el servicio, el cual debera obtener la aprobacidn por parte de los

responsables Metro de Madrid. Este plan incluird al menos el siguiente contenido:

- Objetivo general del plan de formacién.

- Grupos a los que va dirigido el plan y objetivos concretos de cada uno de ellos.

- Metodologia que se utilizara en las distintas acciones formativas y personal que
impartird las acciones.

- Relacién de las acciones concretas del plan de formacién detallando partes,

contenido y duracion.

Metro de Madrid pondrd a disposicion del adjudicatario la informacion necesaria para

la elaboracion y ejecucidn del plan.
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Toda la formacidn inicial, continla y para el reciclaje serd con cargo a la empresa
adjudicataria, que deberd atender los siguientes criterios minimos de formacién para

los supervisores y todos los promotores que vayan a prestar servicio:

FORMACION INICIAL: dirigida al personal de nueva incorporacién, que no podra

prestar servicio hasta que no la haya recibido.

=  Formacion general:

Atencidn al cliente

- Aptitudes/capacidades/habilidades

- Fluidez verbal

- Actitudes

- Expresidn y comprension correcta, tanto oral como escrita
- Organizacién del trabajo

- Iniciativa

=  Formacion especifica:
La empresa, previo a la prestacion del servicio, recibird esta formacién
especifica por parte de Metro de Madrid.
- Conocimiento sobre Metro de Madrid y el servicio prestado en cada
campana:

» QOrganizacion de Metro y principales actividades
» Procedimientos e informacién para poder prestar las actividades
descritas en el punto “4.3. Actividades y Tipologia del Servicio” y

en la campafia especifica a desarrollar.

Es necesario que, de forma previa a la prestacion del servicio, el personal esté formado

en todos los puntos anteriormente expuestos.

Asimismo, para cada campafia, sera obligatorio que haya al menos un 10% de
promotores adicionales disponibles respecto del total de los que estén cubriendo cada
puesto. Estos promotores deberan tener la misma formaciéon y uniforme, y actuaran
como suplentes para cubrir el servicio de manera inmediata en caso de cualquier
incidencia. Para campafias con menos de 20 promotores, el nimero minimo de

suplentes disponibles sera de dos.
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La duracién de la formacidn inicial para cada promotor de nueva incorporacién al

servicio no podra ser inferior a 8 horas.

FORMACION CONTINUA Y DE RECICLAJE

La formacidén continua estara dirigida a todo el personal que preste servicio en cada
una de las campafas, y su objetivo es la asimilacién de nuevos conocimientos,
procedimientos y andlisis de la problematica de la atencidn, o de nuevos servicios,

mejoras o modificaciones de los actuales.

La formacién para el reciclaje tiene como objetivo la mejora de las habilidades

necesarias para el desempeno del puesto y que previamente han sido evaluadas.

7.7. Control del horario de servicio

La puntualidad en el inicio debera ser absoluta, debiendo estar cubierta la totalidad de
los puestos durante la prestacion del servicio. En caso de incidencias en la cobertura
del servicio, éste debera quedar cubierto en un tiempo mdaximo de una hora desde la
hora prevista de inicio del turno. El no cumplimiento de este requisito dara lugar a las
penalizaciones correspondientes. En cualquier caso, el tiempo durante el cual el

servicio quede descubierto no sera facturado.

Para garantizar que este requisito se cumpla, la empresa adjudicataria deberd tener un
sistema de control de presencia, que debera poner a disposicion de Metro de Madrid,
siempre que éste lo requiera. Ademas, se debe informar de la presencia de todos los
promotores en sus puestos, como maximo en 30 minutos desde el inicio de la jornada,

asi como de las posibles incidencias.

El servicio seguird operativo hasta que sea atendida la ultima persona que se comenzd

a atender dentro del horario establecido para cada ubicacién y campafia.
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7.8. Falta de cobertura del servicio

El indice de no cobertura del servicio, entendiendo por éste las horas de servicio no
cubiertas, no debe superar el 5% por campafia. El no cumplimiento de este punto es

causa de penalizacion.

7.9. Uniformidad

El personal que preste sus servicios debera vestir en todo momento uniforme. El coste

del mismo sera asumido por la empresa adjudicataria.

Debera constar como minimo de:
- Traje de chaqueta (hombre/mujer). Chaqueta roja y pantalon/falda oscuro (azul

marino o negro)
- Dos camisas lisas
- Pafiuelo/Corbata
- Zapatos

La empresa adjudicataria presentara una propuesta de uniforme a Metro de Madrid
para su validacidn. El plazo de renovacién de la uniformidad sera consensuado con los

responsables de Metro de Madrid en funcidén de las condiciones de uso.

Los promotores deberdn llevar siempre visible un distintivo con su nombre o la
informacién que Metro considere (logo de Metro, texto “Informacién”, ...).
7.10. Satisfaccion de los promotores.

La empresa adjudicataria realizard anualmente una medicion del clima laboral para
conocer la opinién del personal de la plataforma y detectar las posibles areas de

mejora. Los resultados seran reportados a Metro de Madrid.
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