PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA
REALIZACION DE ESTUDIOS DE OPINION DE METRO DE
MADRID

Enero 2019




iNDICE

Pag.

1 OBJETO DEL CONTRATO ...ttt eeaans 5
2 ALCANCE DE LOS TRABAJOS ...t 6
2.1 LOTE 1: ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO.......c.cccu...... 6
2.1.1 METODOLOGIA......oioioeeeeeeeeeeee et 6
LU TCES] £ =T 0 PP 6
ComposiCiON del CUESHIONANTO .........uuiiiiiiieeeei e 7
Recogida de datos ..o 8
PeriodOS NOTAIOS .....ccoiiiiiiiiie e 9
2.1.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION.......cccvevrieieiececeeeeeeienns 10
Tratamiento de INCIAENCIAS ........coooiiiiiiiiiii e 10
Resultado de la encuesta. Tablas...........ccccccoiiii 10
ANAIISIS de reSUItAdOS ........uviiiiiiiie e 12
2.1.3 CONTENIDO MINIMO DE LA OFERTA ....coiiieeieeeeeceee e 14
2.2 LOTE 2: ENCUESTA DE IMAGEN ....coouiiiiiiieee e 15
221 METODOLOGIA.....c.ioeeecececeeeee e ee e 15
TrabajO d@ CAMIPO ....uuiiiiiiiiiii e 16
Segmentacion de [a MUESTIA...........uuuiiiiiiiiiiieee e 16
Desarrollo del @StUIO.........coooiiiiiiiiiii 17
2.2.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION.......cccoveviieieeeceieeeeienns 17
Tratamiento de INCIAENCIAS ........coooiiiiiiiiiiii e 18
Resultado de la encuesta. Tablas............ccccccoii 18
ANAlISIS de reSUltadOS ......cooeeeeeeeeee e 19
2.2.3 CONTENIDO MINIMO DE LA OFERTA ....oooiiiiieeeeeeeee e 20
2.3 LOTE 3: ENCUESTA DE SEGURIDAD PERSONAL.......ccooevvviiiieeeennnn. 21
2.3.1 METODOLOGIA.......ioiieiceceeeeee e ee e 21
Composicion del CUESHIONATIO ..........ueiiiieeiieiiece e e 21
IMUBSTIIEO ...ttt e e et e e e e e e e e eeenanes 22

1919 - 2019 Condiciones técnicas 2020-2021

2



PeriodOS NOTAIIOS ... e e 22

Recogida de datos. .........couvuiiiiiiie e 23
2.3.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION........ccoviieiriieieceeieeieanns 23
Tratamiento de INCIAENCIAS ...........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiii e 24
Resultado de la encuesta. Tablas...........cccccoci 24
ANAIISIS de reSUltAdOS .........uviiiiiiieiii e 25
2.3.3 CONTENIDO MINIMO DE LA OFERTA ....coooiieeeeeeeeeeeeee e 26
2.4 LOTE 4: ENCUESTA DE INFORMACION GENERAL .........cceevevrnnnn. 27
2.4.1 METODOLOGIA......coiiiieieiiireeieeeee et 27
ComposiCiON del CUESHIONANTO ........uuueiiiiiieeiiiiiiiiiieiee e 27
IMUBSTIIEO ...ttt e e e e e e e e neennnes 28
PeriodOS NOTAMIOS .....cceiiiiiiiiiiiiei et 28
Recogida de datOs. .........oouuvuiiiiiii e 28
2.4.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION........ccoveveeriieeeceeie e 29
Resultado de la encuesta. Tablas...........ccccccciii 29
ANAIISIS de reSUItAdOS ........ueiiiiiiiieeie e 30
Tratamiento de INCIAENCIAS ........coooiiiiiiiiiiiie e 31
2.4.3 CONTENIDO MINIMO DE LA OFERTA ....cooiiieeeeeeeeeeee e 31
2.5 LOTE 5 ENCUESTA DE FUNCIONAMIENTO DEL CIAC .................... 32
2.5.1 METODOLOGIA. ...ttt 32
Periodos NOrarios ... 33
Recogida de datos ... 33
2.5.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION.......ccccviieeeeieeeeeeeeiens 34
Tratamiento de INCIAENCIAS ...........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiii e 34
Resultado de la encuesta. Tablas...........ccccccoiiii 34
ANAlISIS de reSUltadOoS ......coooeeeeeeeeee e 35
2.5.3 CONTENIDO MINIMO DE LA OFERTA ....oooviiiieeeeeeeeee e 36
3  ORGANIZACION DEL TRABAJO ..o 37
4  SISTEMA DE MUESTREO .....uiiiiiiiieee et 38
Metro]
>
1919- 2019 Condiciones técnicas 2020-2021

3



Cuotas de selecCion (LOteS 1,3 Y 4) .uciiiiee it 38

5 RECURSOS HUMANOS ... .. 39
5.1 PERFIL TECNICO......ciiiiiiiiieiisisieiee ettt 39
5.2 ENCUESTADORES E INSPECTORES DE CAMPO .........occvvviiiieeeennn. 40
Personal encuestador (LOtES 1,3,4) ..ecuuuuuiiiiieeiieieeiiiies e e e e eeeen e e e e e eeanens 40
Actitud de los encuestadores e inspectores de Campo .........cccevvveeiieeeeeeeennnns 40

6 SUPERVISION DEL TRABAJO DE CAMPO .......oiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e, 42
Control de las entrevistas y depuracion de los resultados ..............cccccvvvvennn. 42
Tratamiento de INCIAENCIAS ........cooviiiiiiiiiiie e 43
Secreto estadistico y difusion de 10s resultados................eevvviriiiiiiniiiniinninnnn. 43

7 FECHA DE TOMA DE DATOS Y PRESENTACION DE LOS TRABAJOS .44

S S NN | @ S 47
8.1 ANEXO |: CUBSHONAIIOS ...ceeeeeeiiiiieeeee e ettt e e e et e e e e e e e eneann s a7
8.2 Anexo ll: Distribucion espacial de la muestra por lineas....................... 73
8.3 ANEXO 111 ZONAS ... .o 79
8.4 Anexo IV: Relacion de atributos del servicio prestado .................uueeee. 80

a
Metro [J
>
1919 2019 Condiciones técnicas 2020-2021

4



1 OBIJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego es la contratacion de diversos estudios de opinidn del usuario
respecto a distintos aspectos del servicio ofrecido por Metro de Madrid

El objetivo comun es la investigacion cuantitativa sobre distintos aspectos de servicio que
permitan la obtencién de informacidn que facilite la toma de decisiones y la posibilidad de
identificar mejoras en el servicio prestado.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, el contenido de las ofertas tiene que estar
constituido por la descripcién y valoracién de los trabajos de acuerdo a la metodologia y plazos
requeridos en el presente documento.

En concreto las encuestas objeto del pliego son:

e LOTE 1: Encuesta de percepcion del servicio (presencial)

e LOTE 2: Encuesta de imagen (on-line)

e LOTE 3: Encuesta de Seguridad (presencial)

e LOTE 4: Encuesta de informacion general (presencial)

e LOTE 5: Encuesta de funcionamiento del CIAC (telefénicamente)
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2 ALCANCE DE LOS TRABAJOS

El alcance de esta licitacion comprende la realizacidn de estudios de opinidn que al ser de
distinta naturaleza y metodologia aplicable se dividen en varios lotes. Estos estudios se realizaran
de la misma forma a lo largo de 2 afios con fecha prevista de inicio en 2020.

2.1 LOTE 1: ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO

El objeto del presente lote es la realizacidn de un estudio de opinidn sobre la percepcion de
calidad de servicio de Metro de Madrid. Se llevara a cabo en 3 oleadas (en los meses estimados de
Marzo/Abril, Junio/Julio y Octubre) en cada uno de los afios (3 oleadas en el primer afio y 3 oleadas

en el segundo afio)

2.1.1 METODOLOGIA

En cada cuestionario se preguntard por la satisfacciéon del servicio en conjunto del Metro y
por seis de los 25 atributos (26 en el caso de ML1 - ver Anexo IV) que conforman el servicio. Estos
seran elegidos de forma aleatoria entre los grupos de atributos, de tal forma que haya un numero
equilibrado de respuestas de cada atributo y que cada cuestionario contemple atributos del mayor
numero posible de grupos. En el Anexo | se incluye un ejemplo de los cuestionarios (diferencia entre
trimestres), como aproximacién al definitivo (las ultimas preguntas abiertas pueden ser

modificadas).

Muestreo

El nimero de respuestas minimo necesario, para mantener unos margenes de fiabilidad por
linea adecuados, es de 5.800 en cada una de las dos primeras oleadas y de 12.540 entrevistas para
la dltima oleada, distribuidas por las lineas, segun la tabla siguiente, y luego, de manera uniforme,
en estaciones de la red, segun la tabla incluida en el Anexo Il (tabla orientativa a confirmar antes
del estudio). Algunas de dichas estaciones podrian ser sustituidas por otras, si hubiera obras u otra
circunstancia que aconsejara, a juicio de Metro, dicho cambio.

12y 22 oleada

Linea @ Muestra @ Error Linea Muestra Error Linea = Muestra @ Error
1 350 5,3% 7A 350 5,3% 11 350 5,3%
2 350 5,3% 7B 320 5,5% 12 350 5,3%
3 350 5,3% 8 350 5,3% Ramal 320 5,5%
4 350 5,3% 9 350 5,3% TFM 320 5,5%
o
Metro [2
[
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5 350 5,3% 10A 350 5,3% ML1 320 5,5%
6 350 5,3% 108 320 5,5%
TOTAL....ccccuuuenn. 5.800 1,3%
32 oleada

Linea | Muestra  Error Linea Muestra Error Linea Muestra Error
1 1000 3,1% 7A 1000 3,1% 11 385 5,0%
2 1000 3,1% 7B 385 5,0% 12 1000 3,1%
3 1000 3,1% 8 1000 3,1% Ramal 385 5,0%
4 1000 3,1% 9 1000 3,1% TFM 385 5,0%
5 1000 3,1% 10A 1000 3,1% ML1 385 5,0%
6 1000 3,1% 10B 385 5,0%

TOTAL........ 13.310 0.8%

Se requiere tener en cuenta las zonas en las que se divide Madrid (A1, A2, B1-ver Anexo Ill)
y ser representativas con un error maximo de +5,5%, y 95% de confianza.

También se requiere que sea representativa por tipo de tramo horario, tanto en hora punta
como en hora valle, igualmente con un error maximo de +5,5%, con un 95% de confianza.

Los horarios de muestra seran:

PERIODO HORARIO
07:00-09:30 Hora punta
09:30-14:00 Hora valle
14:00-16:00 Hora punta
16:00-18:00 Hora valle
18:00-20:00 Hora punta
20:00-22:00 Hora valle

Composicion del cuestionario

En primer lugar, hay que realizar una pregunta previa, imprescindible en la encuesta, que
inquiera sobre la pertenencia del entrevistado a la plantilla de Metro o EMT o Cercanias Renfe, ya
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gue en caso de respuesta afirmativa no se continuara con la misma, puesto que sus opiniones
podrian estar influenciadas por su profesidn.

Se requieren dos tipos de cuestionario, a continuacién se comentan las diferencias y los
grupos de preguntas que van a dar respuesta al objetivo expuesto:

e Preguntas sobre el encuestado para comprobaciéon de cuotas (edad, sexo

nacionalidad)

e Linea habitual, en la que se realiza la encuesta y estacién

e Valoracién del servicio desde una perspectiva global y de la linea habitual en la que
viaja

e Enumeracién de aspectos mas importantes.

e Enumeracién de los aspectos mejorables.

e Importancia de cada uno de los aspectos del servicio prestado por Metro.

e Valoracion de los mismos, dentro de la linea que estamos estudiando (6 de los 25
aspectos, de forma aleatoria, uno de cada grupo de calidad, exceptuando los
grupos donde hay menos de 6 aspectos, que no tienen por qué aparecer en todos
los cuestionarios.)

e Recomendacion: nivel de recomendacion y el porqué.

e Pregunta de Expectativas en la 32 oleada

e Preguntas sobre el encuestado (motivo viaje, frecuencia de uso)

El Anexo | contiene un modelo aproximado de los cuestionarios y se estima que tiene una
duracién media de 7 minutos.

Todos los apartados del cuestionario no reservados para codificar deben estar
cumplimentados, debera por tanto llevarse un control estricto por parte del contratista del grado
de cumplimentacion de las distintas preguntas de los cuestionarios. La codificacién y la grabacion
de los cuestionarios y de los literales contenidos en los mismos correrdn a cargo del contratista.

Recogida de datos

Para realizar el trabajo de campo sera obligatorio contar con microordenadores de mano o
dispositivos portatiles (Tablet o PDA) que recogen directamente la informacién en soporte
electrénico.

El trabajo consiste en entrevistar a una muestra de viajeros de Metro de Madrid, para
conocer su opinion respecto a la calidad del servicio ofrecido.

La seleccién de los entrevistados se realizara garantizando la maxima aleatoriedad.
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En principio, la labor de campo se llevara a cabo en dos puntos de localizacion diferentes,
segun se trate de estaciones de correspondencia o no:

* Estacidn sin correspondencia: Los entrevistadores se localizaran en el vestibulo
indicado por Metro de Madrid y abordaran al viajero tanto en el sentido de entrada
como de salida. Podran acompafiar al encuestado hasta el andén si es preciso para
finalizar la encuesta. También se pueden colocar en los andenes.

* Estacidon de correspondencia: Los entrevistadores estaran situados en el andén con
mas viajeros de la estacidn, cambiando de un andén a otro en funcién de la mayor
afluencia al mismo (Metro facilitaria este dato). Podran acompafiar al encuestado
subiéndose al tren, para finalizar la encuesta, pero luego tendran que volver a la
estacion de origen sin poder hacer ninguna entrevista en el viaje de vuelta.
Asimismo, el contratista se asegurara de que los individuos seleccionados utilizan
la linea seleccionada en la muestra de esa estacion.

El contratista procederd a la sustitucion de jornadas o dias de trabajo ante eventuales
incidencias que puedan ocasionar pérdida de muestra, de modo que se mantenga el tamano
muestral fijado, y que debera permanecer constante a lo largo de todo el periodo de en cuestacion.

Deberd darse a los encuestadores unas cuotas de muestreo que deberian controlar. Para ello,
los encuestadores irdn controlando el nimero de encuestas de cada categoria.

En cuanto al nimero de encuestas a realizar por cada encuestador, antes que realizar un
numero elevado de encuestas, es mds importante realizar las encuestas completas y ajustandose a
las cuotas sefaladas anteriormente. Sera requisito imprescindible cumplir con las cuotas marcadas.

Periodos horarios

El periodo horario de realizacion de la encuesta y en todas las estaciones sera de 7 a 22 horas,
en todas las estaciones

En cada uno de los lugares de encuesta debera estar situado un encuestador con caracter
general, siendo necesario un refuerzo en los periodos punta de la demanda comprendidos entre
las 72 2 9% horas y las 182 a 21% horas.

El nimero de dias de recogida de datos, el trabajo de campo, sera de 3 dias laborables en el
estudio de la 12 y 22 oleada (Marzo-Abril y Junio-Julio, y empezando un martes) y de 4 dias
laborables en el estudio de la 32 oleada (Octubre-Noviembre, empezando un lunes), como maximo.

Metro fijard los dias y podrd modificarse si hubiera circunstancias excepcionales que lo
aconsejan.

El calendario definitivo sera fijado de acuerdo con la Direccidn del Estudio de Metro.
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2.1.2  TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluido el trabajo de campo, se realizara por la empresa adjudicataria la grabacion
informatica de los resultados de manera estdndar para su analisis. Dentro de ese fichero o como
anexo, debera indicarse el significado de los cddigos que se utilizan en la grabacién. Tanto el fichero
de resultados como el de los cuestionarios cumplimentados se reenviardn a Metro de Madrid.

Para que una encuesta se considere valida debera estar completa, y en aquellos aspectos
que no ha contestado la valoracion y si la importancia (sélo en la 32 oleada), o viceversa, esa
puntuacién no se considerard vdlida. Hay aspectos como: Funcionamiento de Maquinas
expendedoras de billetes, Amabilidad de los vigilantes, Atencidn a reclamaciones y sugerencias,
Atencién y amabilidad de los empleados, Funcionamiento de los ascensores, Func. escaleras
mecanicas, que si se considera valido el Ns/Nc tanto en valoracién como en importancia
considerandose esto como que la encuesta es completa y por tanto valida.

Tratamiento de incidencias

Se estableceran los mecanismos de control necesarios para poder evaluar en todo momento
la evolucién y posterior conclusion de los trabajos de campo. Para ello serd imprescindible generar
tabulaciones especificamente disefiadas para poder ejercer por parte de Metro de Madrid un
correcto control de toda la operativa.

Metro de Madrid supervisara todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases del
trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacién y tratamiento como, en su caso, identificacion de
la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con unos criterios precisos
previamente establecidos por la Direccidn de los trabajos.

Resultado de la encuesta. Tablas

La encuesta adjudicataria deberd explotar los resultados mediante la construccion de tablas
estadisticas que seran tratadas para su completa comprensién en el caso de que las derivadas de
las aplicaciones informaticas estadisticas sean de presentacidn poco representativa (titulos
confusos, encabezamientos de filas o columnas poco claros, etc.).

Todas las tablas que se utilicen para el andlisis y realizacion del informe final, deberan ser
enviadas en formato Excel a Metro de Madrid, 10 dias habiles después de la finalizacion del
trabajo de campo. Metro de Madrid entregara3, a parte, un fichero Excel para su cumplimentacién.

a) Las caracteristicas de las tablas son las siguientes:
En todas se incluirdn los valores absolutos, porcentajes horizontales y verticales,
margenes de error, asi como la media y desviacion tipica cuando proceda y sus
correspondientes errores.
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b) Las tablas previstas son:
e Distribucion de la muestra respecto de cada una de las variables y por periodos
horarios, y tabla cruzada de las mismas.
e Ladistribucion de las frecuencias de las valoraciones obtenidas en el conjunto del
servicio que presta Metro de Madrid
e Ladistribucion de las frecuencias de las valoraciones obtenidas en la pregunta de
recomendacion.
e Errores de la muestra de cada uno de los aspectos, de sus valoraciones como de
las importancias
e (Cifras totales y por variable de:
e Valoracién global del servicio y por lineas.
e Aspectos a mejorar.
e Percepcion global. Incluyendo el histérico
e Valoracidon por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables).
Global y por lineas (y comparado con afios anteriores y analizado)
e Importancia ponderada.® por aspectos (incluir media del total de aspectos por
variables). Global y por lineas (y comparado con afios anteriores y analizado)
e |CP por aspectos. Total y por lineas (y comparado con afos anteriores y
analizado) 2
e |CP global. Total y por lineas. Incluir el histérico.
e Valoracién por aspectos y linea.
e GAP indice de satisfaccién
e Andlisis por lineas (valoraciones globales de la Red, de las lineas, tablas cruzadas
de valoraciones de aspectos y lineas, importancias de aspectos y lineas, ICP de los
aspectos y lineas, y un analisis individualizado por linea). Todas comparadas con el
afio anterior y analizar.
e Datos obtenidos de las preguntas de recomendacion.
e Codificacidon de las preguntas abiertas que se encuentren en el cuestionario

Los datos totales (valoracién media, importancias ponderadas, ICP) deberan ser reflejados por el

contratista de 2 maneras:

1.- Sin los datos de ML1 y todos los aspectos (sobre el que se basara todo el informe)
2.- Con los datos de ML1 y todos los aspectos (notas indicadoras del valor)

En los datos de las lineas tienen que venir reflejados la separacion de las lineas 7a (Pitis-
Estadio Olimpico), MetroEste (B. del Puerto-H. del Henares), 10a (Puerta del Sur — Tres Olivos),

! La forma de célculo de las importancias ponderadas se enviara al contratista.
2 La forma de calculo de los I.C.P. se enviara al contratista.
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MetroNorte (Montecarmelo- H. Infanta Sofia), 9 (Mirasierra-P. de Arganda) y TFM (R-
Urbanizaciones-Arganda del Rey). Pero también se requiere hacer los calculos (tanto de lineas como
aspectos), en tablas aparte, tanto de valoracidn, como importancia ponderada e ICP, de las lineas
enteras siguientes: L7 (H. Henares-Pitis), L9 (Paco de Lucia-Arganda del Rey), L10 (H. Infanta Sofia —
P. Sur) y L2/RPP (Las Rosas — C. Caminos +Ramal)

Andlisis de resultados

Con todos los datos anteriormente citados, se realizarda un analisis detallado sobre la

evolucién de los diferentes elementos de la encuesta, con relacién al afio anterior, y con relacién al
periodo 2010-2019/ 2011-2020de forma general.

Los datos principales del informe seran los obtenidos sin ML1. En una nota, se indicara el

otro resultado indicado en el apartado anterior. En las tablas de los aspectos aparecen todos.

Este analisis, se deberd estructurar de la siguiente manera (teniendo en cuenta la
informacidn disponible en cada oleada en cuanto a importancia y valoracion):

1. Errores muestrales y de los pardmetros. Justificacion

Ficha técnica.
Valoracidn global del servicio

e Grafica de evolucion anual.

e Cuadro de distribucion de las frecuencias, grafica correspondiente incluyendo
valores medios, y andlisis de los datos.

e Cuadro de distribucion por tipologia.

e Recomendacion de uso de Metro de Madrid

e Andlisis general.

4. Aspectos de la calidad del servicio

e Importancia ponderada y valoracién por cada uno de los aspectos

e Andlisis de la importancia ponderada y su evolucién. Graficos comparativos con
afio/estudio anterior.

e Distribucidon de las importancias ponderadas en funcidn de las variables por
tipologia.

e Andlisis de cada aspecto segun la valoracion. Grafico comparativo con afio/estudio
anterior. Evolucién histdrica de cada aspecto. Analisis.

e Distribucidn de las valoraciones de cada aspecto en funcién de las variables por
tipologia.

e Aspectos del servicio a mejorar desde la perspectiva del usuario. Datos absolutos.
Comparacion con afos/estudios anteriores. Valores medios. Cuadros y graficas
correspondientes. Cuadro de dispersion de satisfaccion importancias (abscisas -
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ordenadas). Determinaciéon de puntos fuertes y débiles. Comparacién con
afio/estudio anterior.
5. indices de calidad
¢ Indicadores de calidad percibida global del servicio (ICP). Grafica evolucion.
e Indicadores de calidad percibida para cada aspecto. (ICP)i. Cuadro y grafico de
comparacion con afio/estudio anterior.
e |Indicadores de calidad percibida por lineas. Gréfico del afio. Grafico comparativo
afio/estudio anterior. Analisis.
e Cuadro resumen de ICP global para cada linea. Andlisis.
e Analisis conjunto del ICP e importancia, de cada una de las lineas por aspectos.
(matriz de decisidn)
6. Aspectos a mejorar
e Andlisis de los datos correspondientes a la informacién comparandolas con las del
ano anterior.
e Grafico de los 25 aspectos estudiados, pero luego aparte indicando también
aquellos que no pertenecen a ese grupo de estudio.
7. Graficas de distribucién de las frecuencias por aspecto, para las valoraciones e
importancias ponderadas.
8. Analisis por lineas (aqui se calculan los datos con ML1). Se hara un analisis por cada una
de las lineas de Metro de Madrid
o Valoracion global
= Valoracion global red por lineas
=  Valoracidn global linea
=  Grafico comparativo
o Percepcion global del servicio con respecto al afio anterior, de cada una de las
lineas
o Valoracion media de las lineas y grafico comparativo con la valoracion global de
cada linea
Valoracion por aspectos de cada una de las lineas
Cuadro resumen de la valoracién de cada uno de los aspectos cruzados por lineas
ICP por lineas y aspectos de cada una de las lineas
Cuadro resumen del ICP de cada uno de los aspectos cruzados por lineas
Importancia ponderada por lineas y aspecto, de cada una de las lineas

O O O O O O

Analisis conjunto del ICP e importancia, de cada una de las lineas por aspectos.
(matriz de decision)

o Aspectos a mejorar por lineas
9. Se hard un andlisis por cada uno de los aspectos, que incluya:

o La evolucién de su valoracion global y su ICP

o Un cuadro con las valoraciones medias, las importancias reales medias, los ICP, el
grado de satisfaccion y el porcentaje de mejora de cada aspecto en todas las lineas,
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su comparacion. Asimismo, la valoracién media, global y de Red de ese aspecto en
ese estudio.
o Andlisis conjunto del ICP e importancia, de cada uno de los aspectos por lineas.
(DAFO)
o Lineas donde mejorar
10. Andlisis cualitativo de todas las preguntas abiertas que se incluyan en el
cuestionario.
11. Informe de sintesis y conclusiones.
1. Consideraciones globales.
2. Valoracién de aspectos del servicio y su evolucion.
3. Aspectos donde actuar urgentemente y a vigilar
4. Nivel de satisfaccion de los usuarios.
También se tendran que hacer analisis multivariante, para obtener un mapa de
posicionamiento de los atributos mas importantes, y un andlisis conjunto de la importanciay el ICP.

Posteriormente, tras la entrega de resultados, se podran pedir analisis adicionales con los datos
obtenidos.

Metro de Madrid entregara un formato preestablecido de histérico en Excel y las tablas del
actual estudio, que se debera cumplimentar.

2.1.3 CONTENIDO MiNIMO DE LA OFERTA TECNICA

e Propuesta de organizacién de los trabajos

e Medios humanos

- Documento en dénde se especifique el nimero de encuestadores.

- Curriculums de los medios humanos requeridos para la prestaciéon del
servicio.

- Curriculums de los medios minimos especificados en el punto 5.1 del PPT.
* Los curriculos vitae deberan contener toda la informacidn necesaria para
realizar la valoracién técnica conforme a los criterios de valoracion
establecidos en al apartado 27 del cuadro resumen del PCP. La
responsabilidad de incluir toda la informacion que permita la valoracién serd
responsabilidad del licitador, de forma que, se considerard que toda la
informacién no incluida en los curriculos vitae no existe y por tanto no sera
tenida en cuenta en la valoracion.

e Documentacién descriptiva y alcance del servicio
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e Plan de muestreo, al menos:
o Tamafio de la muestra
Método de seleccidn de la muestra
Captacion y seleccion de los entrevistados
Grado de fiabilidad de los resultados obtenidos para las cuotas o subgrupos

O O O O

Descripcion de la metodologia

e Una propuesta de distribucidén de los aspectos, y los diferentes cuestionarios que se
van a utilizar.

e Ademds, se deberd presentar:

- Forma e instrumentos utilizados para la recogida de los datos en el trabajo de
campo

- Estos instrumentos, deberd acreditarse que agilizan la recogida de los datos y
disminuye el riesgo de errores

- Un plan de actuacién para corregir el efecto de la no respuesta total sobre la
representatividad de la muestra.

- Un plan de actuacién para corregir el efecto de la no respuesta parcial.

e Cronograma que recoja los hitos del trabajo, y su fecha de realizacién

2.2 LOTE 2: ENCUESTA DE IMAGEN

El objeto del presente lote es la realizacién de un estudio de la imagen que los ciudadanos
de la Comunidad de Madrid tienen de Metro de Madrid, S.A., asi como la influencia de dicha imagen
en el posicionamiento de la empresa en el sector del transporte publico.

2.2.1 METODOLOGIA

El estudio de campo consistird en entrevistas via on-line a través de un panel de clientes
usuarios y no usuarios de Metro (dicho panel no serd proporcionado por Metro) de edades
comprendidas entre los 16 y 75 afios, y residentes en la CAM. El contenido de la entrevista se basara
en un cuestionario de unos 8 minutos de duracion. El nimero de entrevistas minimo necesario,
para mantener unos margenes de fiabilidad adecuados, es de 2.500 entrevistas, distribuidas de
forma aleatoria entre los hogares ubicados en la CAM, diferenciando las dreas con presencia actual
de Metro (municipio de Madrid, Metro Sur, TFM, Metro Este, Metro Norte) y resto de la Comunidad
de Madrid.
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Habrd de realizarse una pregunta previa, imprescindible en la encuesta, que inquiera
sobre la pertenencia del entrevistado a la plantilla de Metro, EMT o Cercanias, ya que en caso de
que la respuesta sea afirmativa no se continuard con la encuesta, puesto que sus opiniones podrian
estar influenciadas por su profesion.

Trabajo de campo

El estudio de campo consistird en entrevistas via on-line a través de un panel de clientes
usuarios y no usuarios de edades comprendidas entre los 16 y 75 aios, y residentes en la CAM.

Para los usuarios de Metro se deben tener en cuenta dentro de los posible las cuotas:

Todos los dias incluso los fines de semana 4,67%
Todos los dias laborables (lunes a viernes) 55,76%
Varias veces a la semana 13,13%
Ocasionalmente 23,04%
Es la primera vez 3,36%

Segmentacion de la muestra

La muestra debe estar estratificada por las 6 zonas de Metro (municipio de Madrid, Metro
Sur, TFM, Metro Este, Metro Norte, resto de la Comunidad de Madrid). Dentro de cada una de estas
zonas habrd que realizar cuotas cruzadas por sexo y edad (12 grupos) por cada uno de los
municipios que componen cada zona, a excepcidon de: Madrid capital en el que se hardn cuatro
zonas que son agrupacion de distritos (ver cuadro siguiente) y en “Resto de la Comunidad de
Madrid” que son 5 tramos de habitat. (por ejemplo; menos de 10.000 habitantes, de 10.001 a
20.000, de 20.001 a 50.000 de 50.001 a 100.000, mas de 100.000).

En total hay 240 cuotas cruzadas que habria que cumplir dentro de lo posible, con la finalidad
que la calidad de la muestra sea representativa.

Almendra Central Periferia Noroeste Periferia Este Periferia Sur

1. Centro 8. Fuencarral 14. Moratalaz 10. Latina

2. Arganzuela 9. Moncloa- Aravaca 18. Villa de Vallecas 11. Carabanchel

3. Retiro 15. Ciudad Lineal 19. Vicélvaro 12. Usera

4. Salamanca 16. Hortaleza 20. San Blas 13. Puente de Vallecas
5. Chamartin 21. Barajas 17. Villaverde

6. Tetuan

7. Chamberi
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Desarrollo del estudio

El estudio debera determinar como minimo:

e Aquellos aspectos que configuran la imagen de Metro de Madrid. y su peso en esta
ultima

Grado de correlacion entre los aspectos mencionados

El peso de los vehiculos de percepcidn de la imagen:
- Compromiso con la calidad de servicio

- Reputacion empresa

- Comunicacion

Valoraciéon comparativa frente a la competencia

Valoracidn y analisis de atributos de imagen de empresa como el compromiso, la
dinamica, el liderazgo, la eficacia en la gestién y la identificacidon etc., de los tres
transportes EMT, Cercanias, Metro de Madrid
e Establecer los puntos fuertes y débiles
e Plan de mejoras
e Andlisis y comparativa con afos anteriores

El cuestionario definitivo y las fechas de realizacién del estudio, serdn confirmados por
Metro de Madrid.

2.2.2  TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluido el trabajo de campo, la empresa adjudicataria realizara la grabacion
informatica de los resultados de manera estandar para su andlisis y que sera facilitada a Metro, asi
como los cuestionarios cumplimentados durante la investigacidon de campo.

Para que una encuesta sea valida debera estar completa.
Si hubiese alguna pregunta cuya respuesta no sea una valoracion de 0 a 10, es decir, que
sea categorica, la transformacion de escala a 0-10 de las preguntas cerradas serd la
siguiente:

e 4respuestas:0—-3-7-10

e 5Srespuestas:0-2-5-8-10

e 6respuestas:0—-2-4-6-8-10

o En cuanto a las preguntas abiertas, debido a la importancia de éstas, el cierre debe ser
realizado directamente por personal Técnico y no por encuestadores o codificadores. Se
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debera elaborar un Plan de Cédigos que sera sometido a aprobacién por Metro y en
cualquier caso el personal Técnico se pondra en contacto con Metro para la apertura de
los nuevos cédigos que vayan surgiendo a medida que se cierra el fichero. El fichero una
vez codificado se enviara a Metro para que proceda a su revision. En dicho fichero estaran
todos los literales y los cédigos que se han asignado. Las respuestas generales, como

“bueno”, “confort”, se requieren que tengan otra pregunta en la que se explore mas qué
quieren decir con esa respuesta.

Tratamiento de incidencias

Se estableceran los mecanismos de control necesarios para poder evaluar en todo momento
la evolucién y posterior conclusion de los trabajos de campo. Para ello, se requiere que la empresa
genere tabulaciones especificamente disefiadas para poder ejercer por parte de Metro de Madrid
un correcto control de toda la operatoria.

Metro de Madrid supervisara todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases del
trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacion y tratamiento como, en su caso, de la
identificacion de la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con unos
criterios precisos previamente establecidos por la Direccion de los trabajos.

Metro de Madrid requerird un informe sobre el trabajo de campo que incluya las incidencias,
la supervision realizada y los trabajos efectuados en la fase de depuracidn.

Resultado de la encuesta. Tablas

Se requiere la explotacidn de resultados mediante la construccion de tablas estadisticas que
seran tratadas para su completa comprension en el caso de que las derivadas de las aplicaciones
informaticas estadisticas sean de presentacion poco representativa (titulos confusos,
encabezamientos de filas o columnas poco claros, etc.).

a) Las caracteristicas de las tablas exigidas son las siguientes:

En todas se incluirdn los valores absolutos, porcentajes horizontales y verticales,
margenes de error, asi como la media y desviacién tipica cuando proceda.

b) Las tablas previstas son:

e Distribucidn de la muestra respecto de cada una de las variables y tabla cruzada de
las mismas

e Andlisis descriptivo univariado: para el conjunto de la muestra, se obtendrd las
distribuciones de frecuencias para cada una de las preguntas del cuestionario. En
estas distribuciones se incluyen las frecuencias absolutas, las frecuencias relativas
y las frecuencias acumuladas. A su vez, se calcularan los principales estadisticos
descriptivos (media, moda, mediana y desviacién tipica).
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e Anadlisis descriptivo bivariado: se realizardn tabulaciones cruzadas para observar las
diferencias que establecen determinadas variables en las opiniones, percepciones

y valoraciones de los encuestados. Se propone usar como variables de cabecera:

o

o

O O O O

o

Sexo.

Edad.

Area (Metro Madrid, Metro Sur, Metro Norte, Metro Este, TFM y resto de
Comunidad).

Zonas de Madrid Ciudad.

Preferencia de Metro.

Usuario de Metro o no.

Frecuencia de uso de Metro.

Usuario de transporte publico.

e C(Cifras totales y por variable de:
o Valoracién global de la imagen de Metro de Madrid
o Aspectos a mejorar.

o Valoracién por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables)

e Tablas comparativas con otros afios

e Matriz de correlacién de los aspectos

Andlisis de resultados

Con todos los datos anteriormente citados, se realizard un andlisis detallado sobre la

evolucion de los diferentes elementos de la encuesta, con relacidn al afio anterior, y con relacién al

periodo 2017-2020/2021.

El informe a redactar contendra como minimo los siguientes aspectos:

o Valoracién de aspectos que conforman la imagen de Metro de Madrid

o Puntos fuertes y débiles

o Nivel de percepcidn de los ciudadanos de la imagen de Metro de Madrid
o Posicionamiento de Metro de Madrid frente a otros transportes publicos
o Cuestionario de imagen / notoriedad

Un ejemplo de estructura del informe podria ser la siguiente:

Nouhs~wN e

Conclusiones generales del estudio

Metodologia

Notoriedad de empresas de transporte

Mencién espontanea

Valoracidn de la imagen de Metro de Madrid

Valoracidn Global de la Imagen de empresas de transporte
Comparacion de los atributos de imagen de empresa.
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8. Laimageny la comunicacion de Metro de Madrid

9. El mapa de posicionamiento de cada compaiiia.

10. estratégicas permitiendo identificar las fortalezas y debilidades de cada compaiiia
y del sector de transporte publico.

2.2.3 CONTENIDO MiNIMO DE LA OFERTA TECNICA

e Propuesta de organizacién de los trabajos

e Medios humanos

- Documento en dénde se especifique el nimero de panelistas.

- Curriculums de los medios humanos requeridos para la prestaciéon del
servicio.

- Curriculums de los medios minimos especificados en el punto 5.1 del PPT.
* Los curriculos vitae deberan contener toda la informacidn necesaria para
realizar la valoracién técnica conforme a los criterios de valoracion
establecidos en al apartado 27 del cuadro resumen del PCP. La
responsabilidad de incluir toda la informacién que permita la valoracién sera
responsabilidad del licitador, de forma que, se considerarda que toda la
informacién no incluida en los curriculos vitae no existe y por tanto no sera
tenida en cuenta en la valoracidn.

e Documentacién descriptiva y alcance del servicio

e Plan de muestreo, al menos:
o Tamaiio de la muestra
Método de seleccidn de la muestra
Captacion y seleccion de los entrevistados
Grado de fiabilidad de los resultados obtenidos para las cuotas o subgrupos

O O O O

Descripcion de la metodologia

e Un plan de actuacidn para corregir el efecto de la no respuesta total sobre la
representatividad de la muestra.

e Un plan de actuacidn para corregir el efecto de la no respuesta parcial.

e Cronograma que recoja los hitos del trabajo, y su fecha de realizacién
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2.3 LOTE 3: ENCUESTA DE SEGURIDAD PERSONAL

El objeto del presente lote es la realizacién de un estudio de opinidn sobre la percepcion de
seguridad personal en Metro de Madrid.

El estudio consiste en la realizacién de una encuesta personal a una muestra representativa
de usuarios de la Red, se estima un minimo de 5.800 encuestas. El trabajo de campo se realizard
durante tres dias consecutivos de una semana en el Ultimo trimestre del afio de Octubre /
Noviembre, empezando un martes.

2.3.1 METODOLOGIA

Composicion del cuestionario

El estudio deberd dar respuesta como minimo a los siguientes objetivos:
e Valoracién global de la seguridad de Metro
e Situacién en el interior de metro comparada con la calle
e Lugar donde percibe menor la seguridad
e Percepcién respecto al afio anterior
e Presencia de vigilantes
e Percepcidn eficacia vigilantes
e Atencidn recibida
e Factor que aporta mas seguridad
e Medio de seguridad que echa de menos
e Valoracién por Lineas
En el Anexo | se incluye un ejemplo de cuestionario, como aproximacion al definitivo. En este
sentido, se valoraran las sugerencias que se aporten, para mejorar la investigacion, de acuerdo con
los objetivos del estudio, mencionados anteriormente.

Todos los apartados del cuestionario no reservados para codificar deben estar
cumplimentados, debera por tanto llevarse un control estricto por parte del contratista del grado
de completitud de las distintas preguntas de los cuestionarios. La codificacién conjuntamente con
la grabacién de los cuestionarios y de los literales contenidos en los mismos correra a cargo del
contratista.
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Muestreo

El nimero de respuestas minimo necesario en este estudio, para mantener unos margenes
de fiabilidad adecuados, sera de 5.800, distribuidas por lineas y luego, de manera uniforme en las
estaciones de la red que figuran en el Anexo Il (12 tabla). Alguna de dichas estaciones podria ser
sustituida por otra, si hubiera obras u otra circunstancia que aconsejara, a juicio de Metro de
Madrid, dicho cambio.

Linea = Muestra Error Linea Muestra Error Linea Muestra Error
1 350 5,3% 7A 350 5,3% 11 350 5,3%
2 350 5,3% MetroEste 320 5,5% 12 350 5,3%
3 350 5,3% 8 350 5,3% Ramal 320 5,5%
4 350 5,3% 9 350 5,3% TFM 320 5,5%
5 350 5,3% 10A 350 5,3% ML1 320 5,5%
6 350 5,3% MetroNorte 320 5,5%

TOTAL............... 5.800 1,3%

Habrd de realizarse una pregunta previa (no incluida en los cuestionarios), imprescindible en
la encuesta, que inquiera sobre la pertenencia del entrevistado a la plantilla de Metro de Madrid,
EMT o Cercanias, ya que en caso de que la respuesta sea afirmativa no se continuara con la
encuesta, puesto que sus opiniones podrian estar influenciadas por su profesién.

Hay que tener en cuenta las zonas en las que se divide Madrid (A1, A2, B1-ver Anexo lll) y
ser representativas con un error maximo de +5,5%, y 95% de confianza.

También tiene que ser representativa por tipo de tramo horario, tanto en hora punta como
en hora valle, igualmente con un error maximo de +5,5%, con un 95% de confianza.

Los horarios de muestra seran:

Periodos horarios

PERIODO HORARIO
07:00-09:30 Hora punta
09:30-14:00 Hora valle
14:00-16:00 Hora punta
16:00-18:00 Hora valle
18:00-20:00 Hora punta
20:00-22:00 Hora valle

Con objeto de tomar una muestra representativa del servicio que Metro de Madrid ofrece a
sus Clientes, el periodo horario de realizacidn de la encuesta se ajustara al siguiente: 7:00 a 22:00

horas, en todas las estaciones.
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En cada uno de los lugares de encuesta estara situado un encuestador con caracter general,
siendo necesario un refuerzo en los periodos punta de la demanda comprendidos entre las 72 3 9%
horas y las 182 a 219 horas.

Recogida de datos.

Para realizar el trabajo de campo sera obligatorio contar con microordenadores de mano o
dispositivos portatiles (Tablet o PDA) que recogen directamente la informaciéon en soporte
electroénico.

El trabajo consiste en entrevistar a una muestra de viajeros de Metro de Madrid, para
conocer su opinion respecto a la calidad del servicio ofrecido.

La seleccién de los entrevistados se realizard garantizando la maxima aleatoriedad.

El contratista procedera a la sustitucion de jornadas o dias de trabajo ante eventuales
incidencias que puedan ocasionar pérdida de muestra, de modo que se mantenga el tamafio
muestral fijado, y que debera permanecer constante a lo largo de todo el periodo de encuestacidn.

Es necesario ajustarse a las cuotas de muestreo que la empresa contratista facilite a los
encuestadores para cubrir la muestra requerida. Para ello, los encuestadores irdn controlando el
numero de encuestas de cada categoria.

En cuanto al nimero de encuestas a realizar por cada encuestador, antes que realizar un
numero elevado de encuestas, se requiere completar totalmente cada una de las mismas
ajustandose a las cuotas sefialadas anteriormente.

La empresa contratada se acogera en todo momento a las normas establecidas por Metro
de Madrid al efecto.

2.3.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluida las labores de campo, se deberan realizar la grabacion informatica de los
resultados de manera estandar para su andlisis y que sera facilitada a Metro, asi como los
cuestionarios cumplimentados durante la investigaciéon de campo.

Para que una encuesta se considera valida deberd estar completa.

A la hora de transformar los valores en las preguntas cerradas a una escala de 0-10, la escala
de transformacion seria la siguiente:

o 4respuestas:0-3-7-10
o 5respuestas:0-2-5-8-10
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o 6respuestas:0—-2-4-6-8-10

Tratamiento de incidencias

Se establecerdn los mecanismos de control necesarios para poder evaluar en todo momento
la evolucién y posterior conclusién de los trabajos de campo. Para ello se requiere que la empresa
genere tabulaciones especificamente disefadas para poder ejercer por parte de Metro de Madrid
un correcto control de toda la operatoria.

Metro de Madrid supervisara todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases del
trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacién y tratamiento como, en su caso, identificacion de
la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con unos criterios precisos
previamente establecidos por la Direccién de los trabajos.

Metro de Madrid requerira un informe sobre el trabajo de campo que incluya las incidencias,
la supervision realizada y los trabajos efectuados en la fase de depuracion.

Resultado de la encuesta. Tablas

Se requiere la explotacidn de resultados mediante la construccidn de tablas estadisticas que
seran tratadas para su completa comprension en el caso de que las derivadas de las aplicaciones
informaticas estadisticas sean de presentacion poco representativa (titulos confusos,
encabezamientos de filas o columnas poco claros, etc.).

a) Las caracteristicas de las tablas son las siguientes:

En todas se incluiran los valores absolutos, porcentajes horizontales y verticales, asi
como la media y desviacidn tipica cuando proceda.

b) Las tablas exigidas son:

Distribucion de la muestra respecto de cada una de las variables y tabla cruzada
de las mismas

Cifras totales y por variable de:

Valoracidn global de la seguridad en Metro

Valoracidn por Lineas

Aspectos a mejorar

Percepcidn global de la seguridad en Metro

Valoracidn por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables)
Peso por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables)
Percepcidn por aspectos. Total por lineas.

O O O O O O O

Percepcién global. Total por lineas
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o Matriz de correlacidn de los aspectos

En los datos de las lineas tienen que venir reflejados la separacion de las lineas 7a (Pitis-Estadio

Olimpico), MetroEste (B. del Puerto-H. del Henares), 10a (Puerta del Sur — Tres Olivos), MetroNorte
(Montecarmelo- H. Infanta Sofia), 9 (Mirasierra-P. de Arganda) y TFM (R-Urbanizaciones-Arganda

del Rey).

Andlisis de resultados

Con todos los datos anteriormente citados, el contratista realizara un analisis detallado sobre

la_evolucién de los diferentes elementos de la encuesta, con relacidon al ano pasado de forma

particular, y con relacién al periodo desde 2003 de forma general.

Eli
manera:

8.

9

nforme correspondiente a este analisis, se estructuraria aproximadamente de la siguiente

. Errores muestrales. Justificacion

Valoracidn global de la seguridad de metro

. Situacién en el interior de metro comparada con la calle
Lugar donde percibe menor la seguridad

Percepcidn respecto al afio anterior

Comparacion con afio anterior

Presencia de vigilantes

Percepcidn labor vigilantes

. Valoracién de la atencion recibida

10.Factor que aporta mas seguridad (menos vigilantes)

1

1

1

1.Medio de seguridad que echa de menos
2.Ficha técnica.

3.Andlisis por lineas

14.Informe de sintesis y conclusiones.

e Consideraciones globales.

e Valoracién de aspectos del servicio y su evolucion.

Condiciones técnicas 2020-2021

25



Puntos fuertes y débiles

Nivel de satisfaccion de los usuarios.

Metro de Madrid entregard un formato preestablecido en Excel, que se deberd

cumplimentar (Base de Datos y Tablas).

2.3.3 CONTENIDO MINIMO DE LA OFERTA TECNICA

Propuesta de organizacion de los trabajos

Medios humanos

Documento en dénde se especifique el nimero de encuestadores.
Curriculums de los medios humanos requeridos para la prestacién del
servicio.

Curriculums de los medios minimos especificados en el punto 5.1 del PPT.

* Los curriculos vitae deberan contener toda la informacidn necesaria para
realizar la valoracién técnica conforme a los criterios de valoracion
establecidos en al apartado 27 del cuadro resumen del PCP. Lla
responsabilidad de incluir toda la informacion que permita la valoracién serd
responsabilidad del licitador, de forma que, se considerard que toda la
informacién no incluida en los curriculos vitae no existe y por tanto no sera
tenida en cuenta en la valoracidn.

Documentacidn descriptiva y alcance del servicio

Plan de muestreo, al menos:

o

O

e}

O

Tamanio de la muestra

Método de seleccidn de la muestra

Captacion y seleccion de los entrevistados

Grado de fiabilidad de los resultados obtenidos para las cuotas o subgrupos
Descripcion de la metodologia

Ademas, se debera presentar:

Forma e instrumentos utilizados para la recogida de los datos en el trabajo de

campo

Estos instrumentos, debera acreditarse que agilizan la recogida de los datos y

disminuye el riesgo de errores
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- Un plan de actuacién para corregir el efecto de la no respuesta total sobre la
representatividad de la muestra.
- Un plan de actuacién para corregir el efecto de la no respuesta parcial.

e Cronograma que recoja los hitos del trabajo, y su fecha de realizacién

2.4 LOTE 4: ENCUESTA DE INFORMACION GENERAL

El objeto del presente lote es la realizaciéon de un estudio de opinién sobre la informacion que
Metro de Madrid, proporciona a sus Clientes, y determinar el grado de calidad percibida para este
aspecto del servicio.

El estudio consiste en la realizacion de una encuesta personal a una muestra representativa de
usuarios de la Red sobre la informacidn general que ofrece Metro de Madrid. El trabajo de campo
se realizara durante varios dias de una semana de Octubre/Noviembre (maximo 3 dias).

2.4.1 METODOLOGIA

Composicion del cuestionario

El estudio debera dar respuesta como minimo a los siguientes objetivos:
e Valoracién de cada uno de los aspectos de la informacién suministrada por Metro de
Madrid.
e Valoracién de la informacién desde una perspectiva global y por lineas
e Analizar la convergencia / divergencia de la valoracion de los grupos
e Grado de correlacidon entre los aspectos mencionados

En el Anexo | se incluye un ejemplo de cuestionario, como aproximacion al definitivo (puede que se
elimine/modifique alguna pregunta).

En particular el consultor propondrd la metodologia que considere oportuna para la obtencién de
los pesos de diferentes aspectos de la informacidn y su correlacion con la percepcién de la misma.

Todos los apartados del cuestionario no reservados para codificar deben estar cumplimentados,
debera por tanto llevarse un control estricto por parte del contratista del grado de completitud de
las distintas preguntas de los cuestionarios. La codificacidon conjuntamente con la grabacién de los
cuestionarios y de los literales contenidos en los mismos correra a cargo del contratista.
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Muestreo

El nimero de respuestas minimo necesario en este estudio, para mantener unos margenes
de fiabilidad adecuados, sera de 5.800, distribuidas por lineas y luego, de manera uniforme en las
estaciones de la red que figuran en el Anexo Il (12 tabla). Alguna de dichas estaciones podria ser
sustituidas por otras, si hubiera obras u otra circunstancia que aconsejara, a juicio de Metro de
Madrid, dicho cambio.

Linea = Muestra Error Linea Muestra Error Linea Muestra Error
1 350 5,3% 7A 350 5,3% 11 350 5,3%
2 350 5,3% MetroEste 320 5,5% 12 350 5,3%
3 350 5,3% 8 350 5,3% Ramal 320 5,5%
4 350 5,3% 9 350 5,3% TFM 320 5,5%
5 350 5,3% 10A 350 5,3% ML1 320 5,5%
6 350 5,3% MetroNorte 320 5,5%

TOTAL............... 5.800 1,3%

Se requerira realizar una pregunta previa (no incluida en los cuestionarios), imprescindible en la
encuesta, que inquiera sobre la pertenencia del entrevistado a la plantilla de Metro de Madrid,
EMT o Cercanias, ya que en caso de que la respuesta sea afirmativa no se continuard con la
encuesta, puesto que sus opiniones podrian estar influenciadas por su profesién.

Periodos horarios

Con objeto de tomar una muestra representativa del servicio que Metro de Madrid, ofrece a sus
Clientes, el periodo horario de realizacién de la encuesta se ajustara al siguiente: 7 a 22 horas

En cada uno de los lugares de encuesta estara situado un encuestador con caracter general, siendo
necesario un refuerzo en los periodos punta de la demanda comprendidos entre las 7% a 9% horas
y las 182 3 21% horas.

Recogida de datos.
Para realizar el trabajo de campo serd obligatorio utilizar microordenadores de mano o
dispositivos portatiles tipo Tablet o PDA, que recogen directamente la informacién en soporte

magnético.

El trabajo de campo consiste en entrevistar a una muestra de viajeros de Metro de Madrid, para
conocer su opinion respecto a la calidad del servicio ofrecido.

La seleccién de los entrevistados se realizara garantizando la maxima aleatoriedad.
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El contratista procederd a la sustitucion de jornadas o dias de trabajo ante eventuales
incidencias que puedan ocasionar pérdida de muestra, de modo que se mantenga el tamano
muestral fijado, y que debera permanecer constante a lo largo de todo el periodo de encuestacidn.

Es necesario ajustarse a las cuotas de muestreo que la empresa adjudicataria proporcionara a
los encuestadores. Para ello, los encuestadores iran controlando el nimero de encuestas de cada
categoria.

En los datos de las lineas tienen que venir reflejados la separacidn de las lineas 7a (Pitis-Estadio
Olimpico), MetroEste (B. del Puerto-H. del Henares), 10a (Puerta del Sur — Tres Olivos), MetroNorte
(Montecarmelo- H. Infanta Sofia), 9 (Mirasierra-P. de Arganda) y TFM (R-Urbanizaciones-Arganda
del Rey).

En cuanto al nimero de encuestas a realizar por cada encuestador, antes que realizar un
numero elevado de encuestas, se requiere completar totalmente cada una de las mismas
ajustandose a las cuotas sefialadas anteriormente.

La empresa adjudicataria se acogerd en todo momento a las normas establecidas por Metro de
Madrid, al efecto.

2.4.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluidas las labores de campo, la empresa contratista realizara la grabacion
informatica de los resultados de manera estandar para su andlisis y que sera facilitada a Metro, asi
como los cuestionarios cumplimentados durante la investigacidon de campo.

Para que una encuesta sea valida se requerira que esté completa.

A la hora de transformar los valores en las preguntas cerradas a una escala de 0-10, la escala
de transformacion seria la siguiente:

o 3respuestas:0-5-10

o 4respuestas:0-3-7-10

o bSrespuestas:0-2-5-8-10

o 6respuestas:0—-2-4-6-8-10

Resultado de la encuesta. Tablas

Se requiere la explotacidn de resultados mediante la construccion de tablas estadisticas que
seran tratadas para su completa comprensiéon en el caso de que las derivadas de las aplicaciones
informaticas estadisticas sean de presentacion poco representativa (titulos confusos,
encabezamientos de filas o columnas poco claros, etc.).
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Todas las tablas que se utilicen para el analisis y realizacion del informe final, seran
enviadas en formato Excel a Metro de Madrid, 10 dias habiles después de la finalizacion del
trabajo de campo

a) Las caracteristicas de las tablas son las siguientes:

En todas se incluiran los valores absolutos, porcentajes horizontales y verticales, asi
como la media y desviacidn tipica cuando proceda.

b) Las tablas previstas son:

* Distribucion de la muestra respecto de cada una de las variables y tabla cruzada de

las mismas

* Cifras totales y por variable de:

Valoracidn global de la informacion del servicio

Aspectos a mejorar

Percepcién global de la informacidén del servicio

Valoracidn por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables)
Valoracion por lineas

Peso por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables)
Percepcién por aspectos. Total y por lineas.

Percepcidn global. Total y por lineas

o 0 0 0O O O O O

Matriz de correlacion de los aspectos

Andlisis de resultados

Con todos los datos anteriormente citados, se requerirda un analisis detallado sobre la
evolucidn de los diferentes elementos de la encuesta, con relacién al estudio anterior, y con
relacion al periodo histérico, de forma general.

1. Valoracidn global y por lineas de la informacién del servicio
* Cuadro de distribucion de las frecuencias, grafica correspondiente,
incluyendo valores medios, y analisis de los datos
* Cuadro de distribucidn por tipologia
*  Analisis general.
2. Valoracién de los aspectos de la informacion del servicio
* Pesos y valoracion. Analisis
* Distribucion de los pesos en funcidn de las variables por tipologia
* Analisis de cada aspecto segun la valoracion.
* Distribucién de las valoraciones de cada aspecto en funcién de las variables

por tipologia
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* Aspectos del servicio a mejorar desde la perspectiva del usuario. Datos
absolutos. Cuadro de dispersion de valoraciones-pesos (abscisas - ordenadas).
Determinacion de puntos fuertes y débiles.

* Percepcidn para cada aspecto.

* Percepcion por lineas.

3. Valoracion de las lineas por la informacidn del servicio
4. Griaficas de distribucion de las frecuencias por aspecto, para las
valoraciones y pesos.
5. Ficha técnica.
6. Informe de sintesis y conclusiones.

* Consideraciones globales y por lineas.

* Valoracion de aspectos que conforman la informacidén suministrada por
Metro de Madrid.

*  Puntos fuertes y débiles

* Nivel de percepcién de los Clientes de la informacion de Metro de Madrid.

* Cuestionario de informacion

* Nivel de satisfaccion de los Clientes

Tratamiento de incidencias

Se estableceran los mecanismos de control necesarios para poder evaluar en todo momento
la evolucidn y posterior conclusion de los trabajos de campo. Para ello serd imprescindible que el
contratista genere tabulaciones especificamente disefiadas para poder ejercer por parte de Metro
de Madrid un correcto control de toda la operatoria.

Metro de Madrid supervisara todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases del
trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacién y tratamiento como, en su caso, identificacidn de
la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con unos criterios precisos
previamente establecidos por la Direccidn de los trabajos.

Metro de Madrid requerird un informe diario sobre el trabajo de campo que incluya las
incidencias, la supervisidn realizada y los trabajos efectuados en la fase de depuracion.

2.43 CONTENIDO MiNIMO DE LA OFERTA TECNICA

e Propuesta de organizacién de los trabajos
e Medios humanos

- Documento en dénde se especifique el numero de encuestadores.
- Curriculums de los medios humanos requeridos para la prestacién del servicio.

Condiciones técnicas 2020-2021

31



- Curriculums de los medios minimos especificados en el punto 5.1 del PPT.

* Los curriculos vitae deberan contener toda la informacidn necesaria para
realizar la valoracién técnica conforme a los criterios de valoracion
establecidos en al apartado 27 del cuadro resumen del PCP. La
responsabilidad de incluir toda la informacién que permita la valoracién sera
responsabilidad del licitador, de forma que, se considerard que toda la
informacién no incluida en los curriculos vitae no existe y por tanto no sera
tenida en cuenta en la valoracién.

Documentacidn descriptiva y alcance del servicio

Plan de muestreo, al menos:

o

O

e}

e}

Tamanio de la muestra

Método de seleccidn de la muestra

Captacion y seleccion de los entrevistados

Grado de fiabilidad de los resultados obtenidos para las cuotas o subgrupos
Descripcion de la metodologia

Ademas, se deberd presentar:

- Forma e instrumentos utilizados para la recogida de los datos en el trabajo de

campo

- Estos instrumentos, deberd acreditarse que agilizan la recogida de los datos y

disminuye el riesgo de errores

Un plan de actuacién para corregir el efecto de la no respuesta total sobre la

representatividad de la muestra.

- Un plan de actuacién para corregir el efecto de la no respuesta parcial.

Cronograma que recoja los hitos del trabajo, y su fecha de realizaciéon

2.5 LOTE 5 ENCUESTA DE FUNCIONAMIENTO DEL CIAC

2.51 METODOLOGIA

El objeto de este lote es la realizacidn de un estudio sobre la calidad de servicio que Metro
de Madrid proporciona a sus Clientes a través del CIAC (Centro Interactivo de Atencién al Cliente)

Cada estudio incluye la realizacion de encuesta telefénica a una muestra de al menos 300
usuarios recientes de dicho centro.

El licitador debe contar con un centro de llamadas situado en territorio espafiol.

La poblacién objetivo es usuarios del CIAC mayores de 16 afios, en los 15/30 dias

antes de la realizacién del trabajo de campo. Al contratista se le proporcionard el nimero
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de clientes que han contactado con el CIAC en los Ultimos 15 dias, y si hiciera falta, el Gltimo
mes.

Los estudios daran respuesta como minimo a los siguientes objetivos:

e Peso de cada uno de los aspectos de la informacidn suministrada por Metro de Madrid.
e Valoraciéon de los mismos
e Valoracion de la informacién desde una perspectiva global
e Analizar la convergencia / divergencia de la valoracion de los grupos
e Grado de correlacidon entre los aspectos mencionados
e Opinidn del cliente sobre los siguientes aspectos en el caso del CIAC:
e Amabilidad.
e Profesionalidad.
e C(Calidad de la informacion.
e Tiempo de espera.
e Precisién en la respuesta.

e Sugerencias de mejora para mejorar el servicio.

Periodos horarios

Con objeto de tomar una muestra representativa del servicio que Metro de Madrid ofrece a
sus Clientes, el periodo horario de realizacién de la encuesta esta comprendido entre las:

7 - 22 horas

Deberd indicarse el nimero de dias que va a durar el trabajo de campo, estableciéndose el maximo
en 3 dias, durante los meses Octubre o Noviembre.

Recogida de datos

Consiste en entrevistar telefénicamente a una muestra de usuarios del mismo (en toda la
Comunidad de Madrid), para conocer su opinién respecto a la calidad del servicio ofrecido. La BBDD
de los teléfonos sera suministrada por Metro de Madrid.
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2.5.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

A la hora de transformar los valores en las preguntas cerradas a una escala de 0-10, la escala
de transformacion sera la siguiente:

o 3respuestas:0—-5-10

o 4drespuestas:0-3-7-10

o 5respuestas:0-2-5-8-10

o 6respuestas:0—-2-4-6-8-10

Tratamiento de incidencias

Se estableceran los mecanismos de control necesarios para poder evaluar en todo momento
la evolucidn y posterior conclusion de los trabajos de campo. Para ello serd imprescindible que la
empresa genere tabulaciones especificamente disefiadas para poder ejercer por parte de Metro de
Madrid un correcto control de toda la operatoria.

Metro de Madrid supervisard todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases del
trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacién y tratamiento como, en su caso, identificacion de
la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con unos criterios precisos
previamente establecidos por la Direccién de los trabajos.

Metro de Madrid requerira un informe sobre el trabajo de campo que incluya las incidencias,
la supervision realizada y los trabajos efectuados en la fase de depuracion.

Resultado de la encuesta. Tablas

Se requerira efectuar la explotacion de resultados mediante la construccion de tablas
estadisticas, en formato compatible con SPSS y hoja de calculo Excel.

a) Las caracteristicas de las tablas son las siguientes:

En todas se incluirdn los valores absolutos, porcentajes horizontales y verticales, Con
respecto al CIAC

e Distribucion de la muestra respecto de cada una de las variables y tabla cruzada de
las mismas

e Evolucidon en el tiempo de cada una de los aspectos estudiados, sobre todo con el
afio anterior.

e Cifras totales y por variable de:
o Motivos llamada al CIAC

o Valoracion del servicio. Atencidn recibida

o Valoracidn aspectos especificos
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o Nivel de conocimiento del servicio

e Intencion uso futuro, recomendacion

o Aspectos mejorables

o Efectos de la experiencia en la imagen servicio
o Recomendacién

o Probabilidad de volver a usar CIAC

Andlisis de resultados

Con todos los datos anteriormente citados, se requerira un andlisis detallado sobre los

diferentes elementos del estudio. Este analisis, se estructuraria de la siguiente manera:

1. Valoracidn global de la informacién del servicio

Cuadro de distribucion de las frecuencias, grafica correspondiente, incluyendo
valores medios, y andlisis de los datos

Cuadro de distribucion por tipologia

Analisis general.

2. Valoracién de los aspectos de la informacion del servicio

Pesos y valoracidn. Andlisis

Distribucion de los pesos en funcidn de las variables por tipologia

Analisis de cada aspecto segun la valoracidn (global y por centro).

Distribucion de las valoraciones de cada aspecto en funcidn de las variables por
tipologia (global y por centro)

Aspectos del servicio a mejorar desde la perspectiva del usuario. Datos absolutos.
Cuadro de dispersion de valoraciones-pesos (abscisas - ordenadas). Determinacion
de puntos fuertes y débiles.

Percepcién para cada aspecto. (global y por centro)

Evolucion histérica de los estudios

Recomendaciodn y fidelizacion

3. Griaficas de distribucion de las frecuencias por aspecto, para las valoraciones y pesos.

4. Ficha técnica.

5. Informe de sintesis y conclusiones.

Consideraciones globales.

Valoracidon de aspectos que conforman la informacion suministrada por Metro de
Madrid.

Puntos fuertes y débiles

Nivel de percepcion de los Clientes de la informacion de Metro de Madrid.
Cuestionario de informacion

Nivel de satisfaccion de los Clientes
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6. Documentacidon que contenga toda la informacidn relativa al control y supervision del
trabajo de campo.

2.5.3 CONTENIDO MiNIMO DE LA OFERTA TECNICA

e Propuesta de organizacién de los trabajos
e Medios humanos

- Documento en dénde se especifique el niUmero de encuestadores.

- Curriculums de los medios humanos requeridos para la prestacién del servicio.

- Curriculums de los medios minimos especificados en el punto 5.1 del PPT.
* Los curriculos vitae deberan contener toda la informacidn necesaria para
realizar la valoracién técnica conforme a los criterios de valoracion
establecidos en al apartado 27 del cuadro resumen del PCP. La
responsabilidad de incluir toda la informacién que permita la valoracién sera
responsabilidad del licitador, de forma que, se considerard que toda la
informacién no incluida en los curriculos vitae no existe y por tanto no sera
tenida en cuenta en la valoracion.

e Documentacién descriptiva y alcance del servicio

e Cronograma que recoja los hitos del trabajo, y su fecha de realizacién
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3 ORGANIZACION DEL TRABAJO

Las empresas licitadoras deberan incluir un cronograma que recoja los hitos del trabajo, y
su fecha de realizacion para cada uno de los Lotes. Sirva como guia los siguientes puntos:

FASE I: INICIO:
Revisién del cuestionario
Definicidon del plan de muestreo
Confeccion del manual de instrucciones para el personal
Envio a Metro plan de trabajo de formacion
FASE Il. FORMACION Y DESARROLLO
Seleccion del personal de campo
Formacion del personal de campo
Acreditacion del personal de campo
Briefing del proyecto al personal de campo
Envio a Metro del plan de trabajo de campo
FASE Ill. ENCUESTACION
Status del trabajo de campo
Codificacion de los datos recogidos
Registro de la recogida de datos
Control de calidad
FASE IV. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION
Andlisis de los datos
Elaboracion tablas
Elaboracién del informe de resultados
Envio a Metro del informe de resultados
Presentacidn de resultados

El contratista se acogera en todo momento a las normas establecidas por Metro de Madrid
al efecto.

[ Metro g
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4 SISTEMA DE MUESTREO

El sistema de muestreo sera una entrevista personal y presencial en la Red (excepto en lotes
2 y 5), permitiendo una maxima aleatoriedad en la seleccién de la muestra y atenerse al perfil de
usuario de Metro de Madrid.

En principio, la labor de campo se llevara a cabo en dos puntos de localizacidn diferentes,
segln se trate de estaciones de correspondencia o no:

* Estacidn sin correspondencia: Los entrevistadores se localizardn en el vestibulo
indicado por Metro de Madrid y abordaran al viajero tanto en el sentido de entrada
como de salida. Podrdn acompaiiar al encuestado hasta el andén si es preciso para
finalizar la encuesta. También se pueden colocar en los andenes.

* Estacidon de correspondencia: Los entrevistadores estaran situados en el andén con
mas viajeros de la estacidon, cambiando de un andén a otro en funcién de la mayor
afluencia al mismo (Metro facilitaria este dato). Podran acompafiar al encuestado
subiéndose al tren, para finalizar la encuesta, pero luego tendran que volver a la
estacion de origen sin poder hacer ninguna entrevista en el viaje de vuelta.

Asimismo, el contratista se asegurara de que los individuos seleccionados utilizan la linea
seleccionada en la muestra de esa estacion.

Se valoraran las propuestas que se aporten de cara a mejorar la realizacién del trabajo de
campo.

Cuotas de seleccion (Lotes 1,3 y 4)

Para evitar sesgos en la informacidn, el sistema de seleccidon de viajeros utilizado sera el
aleatorio con control de cuotas por sexo, edad y nacionalidad segun la siguiente tabla (estos
porcentajes son susceptibles de cambio)

Por sexo: Por edad:
Hombre 41,69% de 16 a 24 aiios 22,96%
Mujer 58,31% de 25 a 34 aiios 21,65%
de 35 a 44 afios 20,61%
Por nacionalidad: de 45 a 54 aiios 17,65%
Espafiol 73% Mayor de 54 afios 17,13%

Extranjero 27%
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5 RECURSOS HUMANOS

5.1 PERFIL TECNICO

Los recursos humanos puestos a disposicion para la realizacidn correcta del servicio objeto de este

Pliego, estaran constituidos como minimo por las siguientes personas:

N2 L. . <. .
N2 lote Funcién Titulacion Experiencia
personas
. . ., . . Minimo de 3 afios en trabajos directamente
1 1 Perfil técnico Titulacion media o superior R . .
relacionados con la materia de estudio
e . ‘. . . Minimo de 3 afios en trabajos directamente
2 1 Perfil técnico Titulacion media o superior R . R
relacionados con la materia de estudio
e . L. . . Minimo de 3 afios en trabajos directamente
3 1 Perfil técnico Titulacion media o superior R . .
relacionados con la materia de estudio
e . L. . . Minimo de 3 afios en trabajos directamente
4 1 Perfil técnico Titulacion media o superior R . R
relacionados con la materia de estudio
e . L. . . Minimo de 3 afios en trabajos directamente
5 1 Perfil técnico | Titulacién media o superior . . .
relacionados con la materia de estudio

Las titulaciones académicas y profesionales habran de ser, necesariamente, espafiolas, o estar
homologadas en el ambito de la Unidn Europea. Se incluird Curriculum de cada una de las personas
asignadas del personal técnico y mandos intermedios en el que se indique la experiencia,
titulaciones, etc., necesarios para la perfecta ejecucién de las tareas encomendadas.

Se analizara si el perfil minimo anterior cumple con todos los requisitos minimos exigidos para él
en este apartado. En caso de que no se presente la documentacion necesaria del perfil especificado
o que no cumpla con el minimo establecido, supondra la exclusidn de la oferta de la empresa
licitadora.

Los curriculos vitae deberan contener toda la informacién necesaria para realizar la valoraciéon
técnica conforme a los criterios de valoracién establecidos en la oferta técnica. La responsabilidad
de incluir toda la informacién que permita la valoracidn sera responsabilidad del licitador, de forma
que, se considerara que toda la informacion no incluida en los curriculos vitae no existe y por tanto
no sera tenida en cuenta en la valoracién.
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5.2 ENCUESTADORES E INSPECTORES DE CAMPO

Personal encuestador (Lotes 1,3,4)

Todo personal de campo debe recibir una formacion basica (requisitos éticos incluyendo las
garantias éticas del entrevistado y los aspectos de confidencialidad, habilidades para hacer
entrevistas, uso de ordenadores, si es necesario, las preguntas), sesion a la que acudiran técnicos
de Metro de Madrid (para comprobar que las instrucciones que se indican son las correctas y tener
la capacidad de modificarlas si no se ajustan a los pliegos) y deberan facilitar un manual de
instrucciones individual para que sea portado por los mismos durante la ejecucion de la encuesta.

Se requerira que cada encuestador cuente para la realizacién de su trabajo con el material
siguiente:

< Manual del encuestador.

< Credencial de Metro de Madrid, que deberd llevar en todo momento para
acreditarse como encuestador autorizado.

< Distintivo que debe llevar siempre colocado en lugar visible durante su trabajo
(nombre del trabajador, fotografia, fecha de emisidn y de caducidad, detalles de
contacto de la empresa de investigacion)

¢

Chaleco, que debe llevar puesto durante el trabajo (a cargo de la empresa
adjudicataria)

Mdquina de encuesta de recogida de datos.

Hojas de incidencias.

Plano esquematico de la red de Metro

Triptico de estaciones

¢ ¢ ¢ ¢ ¢

Titulo de transporte valido (a cargo de la empresa adjudicataria)

Se requeriran Jefes de Equipo experimentados que resolveran dudas y velaran porque el trabajo se
realice adecuadamente.

Actitud de los encuestadores e inspectores de campo

Los encuestadores e inspectores de campo deberdn centrar su atencién de forma prioritaria
en la labor que tienen encomendada en cada momento, evitando entrar en conversacién con otros
encuestadores, personal de Metro y, especialmente, con los vigilantes de seguridad. (Para lotes 1,3,
4)
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En todo momento deberd observarse un comportamiento correcto, dado que se esta
representando a Metro de Madrid. En particular, se recuerda que esta prohibido fumar dentro de
la red del Metro.

Los inspectores de campo podran sustituir momentdneamente a los encuestadores si fuera
necesario.
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6 SUPERVISION DEL TRABAJO DE CAMPO

Durante el trabajo de campo, Metro efectuard inspecciones aleatorias. En estas inspecciones

se observard la disponibilidad de los encuestadores en los puntos acordados y la actitud de los
mismos para ajustarse al cumplimiento de sus competencias. Para ello, el contratista enviard la
situacién del personal encuestador una semana antes de empezar el trabajo de campo y a diario,

una vez iniciado éste, para facilitar a Metro las inspecciones aleatorias mencionadas. Si como
consecuencia de las mismas se detectara defectos de procedimiento o baja calidad de la realizacién
de las encuestas, el contratista se veria obligado a repetir la investigacion o a sustituir a miembros
del equipo de trabajo que no hayan actuado de forma adecuada. (Para Lotes 1, 3 ,4)

Asimismo, el contratista remitird a los técnicos de Metro los resultados obtenidos en cada

jornada a fin de realizar un seguimiento de las variables pactadas, asi como el teléfono de contacto
de los inspectores de campo para poder comunicar cualquier incidencia puntual que surja.

Metro de Madrid requerira un informe sobre el trabajo de campo que incluya las incidencias,

la supervision realizada y los trabajos efectuados en la fase de depuracidn.

Las ofertas deberdn explicitar un detallado calendario de cada uno de los procesos
relacionados con el trabajo de campo. Asimismo, deberdn de ofrecer métodos de garantia de
cumplimiento del calendario propuesto y de un método de supervision del control de campo.

Las ofertas deberan plantear detalladamente la metodologia, equipo y medios materiales y
humanos puestos al servicio de los trabajos de campo, asi como los correspondientes sistemas de
gestién y control.

Ademas de concretar sus propuestas respecto al sistema de captura de informacion, deberdn
describir y pormenorizar la relacion de medios materiales puestos a disposicidn del proyecto.

Control de las entrevistas y depuracion de los resultados

La empresa debera de realizar un control de, al menos, un 10% de las entrevistas completas.

En cada una de las entrevistas procesadas deberd aparecer al menos una variable que indique
si ha sido supervisada y, en su caso, al menos una variable con el resultado de la supervisidn.
Posteriormente, la empresa debera realizar una depuracién de los datos obtenidos para verificar
las cantidades muestrales y cuotas especificadas, y corregir los posibles errores de grabacion y las
inconsistencias detectadas en las entrevistas.

Si como consecuencia de las inspecciones efectuadas por Metro, se detectaran defectos
de procedimiento o baja calidad de la realizacién del mismo, el contratista se veria obligado a
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repetir la investigacién o a sustituir a miembros del equipo de trabajo que no hayan actuado de
forma adecuada.

Tratamiento de incidencias

Se estableceran los mecanismos de control necesarios para poder evaluar en todo momento
la evolucién y posterior conclusion de los trabajos de campo. Para ello serd imprescindible generar
tabulaciones especificamente disefiadas para poder ejercer por parte de Metro de Madrid un
correcto control de toda la operativa.

Metro de Madrid supervisara todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases del
trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacidn y tratamiento como, en su caso, identificacidn de
la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con unos criterios precisos
previamente establecidos por la Direccién de los trabajos.

Secreto estadistico y difusion de los resultados

La empresa contratada y todas las personas que a través de ella se relacionan con el presente
trabajo quedan sujetas al secreto estadistico en lo que respecta a toda la informacidn que pase por
sus manos con motivo de estudio/trabajo. (Ley de la Funcién Estadistica Publica, articulo 13 y
siguientes).

Las ofertas deberan indicar explicitamente la forma con la que garantizaran el cumplimiento
efectivo de dicho secreto.

La informaciodn, los tratamientos a que se someta, asi como los documentos e informes que
se generen, pasardn a ser propiedad de Metro de Madrid desde el mismo momento de la
adjudicacion y hasta que se finalice en su totalidad el contrato con la empresa contratada.

La informacidn recogida soélo podra ser utilizada y difundida por parte de la Administracién
Contratante o a requerimiento de la misma. Asimismo, el resto de los documentos y ficheros que
eventualmente sean entregados no podran ser copiados, reproducidos o facilitados para otros
objetivos que no sean los de la encuesta, reservandose Metro de Madrid la propiedad intelectual
de los mismos.
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7 FECHA DE TOMA DE DATOS Y PRESENTACION DE LOS
TRABAJOS

La fecha de inicio de los trabajos se prevé comience en la fecha estimada de enero de 2020. Aunque
esta fecha de inicio podra ser susceptible de retraso por decisién de Metro de Madrid. Asi mismo,
las estaciones previstas para la realizacidn de los estudios, serdn susceptibles de modificacion por
parte de Metro de Madrid

Metro de Madrid entregard un formato preestablecido en Excel, que se deberd cumplimentar.

Una semana antes del inicio del trabajo de campo la empresa contratada presentard la
Programacion de los Trabajos de campo, para conocimiento y supervision de Metro.

LOTE 1: ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO

El trabajo de campo de la primera y segunda oleada se realizard, como maximo, durante 3
dias -considerados normales desde el punto de vista del servicio ofrecido por Metro- en Marzo -
Abril (12 oleada) y en Junio - Julio (22 oleada). Para la 32oleada el trabajo de campo se realizar3,
como maximo, en 4 dias, previsiblemente la primera quincena durante el mes de Octubre. Dichas
fechas podrian ser modificadas si hubiera alguna circunstancia (huelgas en Cercanias o EMT, etc.)
gue afectara de forma considerable al sistema de transporte de Madrid.

Para los estudios, la documentacién final del trabajo referida al apartado “Resultado de la
encuesta. Tablas” ha de ser entregada, como muy tarde, 10 dias habiles después de la terminacién
del trabajo de campo, y la correspondiente al “Analisis de los Resultados” como maximo 1 mes
natural después de la terminacion del trabajo de campo.

Se entregard 1 copia del estudio en soporte informatico. Asi mismo, una vez terminados los
trabajos, se entregara a Metro el conjunto de los cuestionarios cumplimentados. También se
entregara a Metro la BBDD en SPSS y/o Excel, y los archivos de las tablas con los graficos usados en
el informe de resultados.

LOTE 2: ENCUESTA DE IMAGEN

El trabajo de campo se llevara a cabo durante el 42 trimestre. El nimero de dias de recogida
de datos, sera de 10 dias naturales (Octubre —Noviembre). Dichas fechas podrian ser modificadas
si hubiera alguna circunstancia (huelgas en Cercanias o EMT, etc.) que afectara de forma
considerable al sistema de transporte de Madrid.

Se efectuara la explotacién de resultados mediante la construccién de tablas estadisticas, en
formato SPSS y hoja de calculo Excel. Este fichero tiene que ser entregado a Metro de Madrid antes
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de los 10 dias habiles posteriores a la finalizacidon de trabajo de campo y la correspondiente al
“Analisis de los Resultados” como maximo 1 mes natural después de la terminacion del trabajo
de campo.

Se entregara 1 copia del estudio en soporte informatico. Asi mismo, una vez terminados los
trabajos, se entregara a Metro el conjunto de los cuestionarios cumplimentados. También se
entregara a Metro la BBDD en SPSS y/o Excel, y los archivos de las tablas con los datos usados.

LOTE 3: ENCUESTA DE SEGURIDAD

El estudio se realizara durante tres dias del cuarto trimestre, considerados normales desde el punto
de vista del servicio ofrecido por Metro. Dichas fechas podrian ser modificadas si hubiera alguna
circunstancia (huelgas en Cercanias o EMT, etc.) que afectara de forma considerable al sistema de
transporte de Madrid.

Para los estudios, la documentacién final de los trabajos referida al apartado “Resultado de
la encuesta. Tablas” ha de ser entregada, como muy tarde, 10 dias habiles después de la
terminacidn del trabajo de campo, y la correspondiente al “Analisis de los Resultados” antes de
20 dias habiles después de la terminacidén del trabajo de campo.

Se entregard 1 copia del estudio en soporte informatico. Asi mismo, una vez terminados los
trabajos, se entregara a Metro el conjunto de los cuestionarios cumplimentados. También se
entregara a Metro la BBDD en SPSS y/o Excel, y los archivos de las tablas con los graficos usados en
el informe de resultados.

LOTE 4: ENCUESTA DE INFORMACION GENERAL

El trabajo de campo en principio se realizara en el mes de Octubre o Noviembre. Dichas fechas
podrian ser modificadas si hubiera alguna circunstancia (huelgas en Cercanias o EMT, etc.) que
afectara de forma considerable al sistema de transporte de Madrid.

No se pone el numero de dias

La documentacién final de los trabajos referida al apartado “Resultado de la encuesta.
Tablas” ha de ser entregada, como muy tarde, 10 dias habiles después de la terminacién del
trabajo de campo, y la correspondiente al “Analisis de los Resultados” antes de 20 dias habiles
después de la terminacién del trabajo de campo.

Se entregard una copia en soporte informatico. Asi mismo, una vez terminados los trabajos,
se entregarda a Metro de Madrid el conjunto de los cuestionarios cumplimentados, la BBDD en
formato Excel y los archivos de las tablas con los graficos usados en el informe de resultados.
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LOTE 5: ENCUESTA DE FUNCIONAMIENTO DEL CIAC

El trabajo de campo en principio se realizard en el ultimo trimestre del afio Dichas
fechas podrian ser modificadas si hubiera alguna circunstancia (huelgas en Cercanias o EMT, etc.)
gue afectara de forma considerable al sistema de transporte de Madrid.

Para los estudios, la documentacidn final de los trabajos referida al apartado “Resultado de
la encuesta. Tablas” ha de ser entregada, como muy tarde, 10 dias habiles después de la
terminacion del trabajo de campo, y la correspondiente al “Analisis de los Resultados” antes de
20 dias habiles después de la terminacidon del trabajo de campo.

Se entregard una copia en soporte informatico. Asi mismo, una vez terminados los trabajos,
se entregara a Metro de Madrid el conjunto de los cuestionarios cumplimentados, la BBDD en
formato Excel y los archivos de las tablas con los graficos usados en el informe de resultados.
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8 ANEXOS

8.1 Anexo I: Cuestionarios
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EJEMPLO DE CUESTIONARIO ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO — 12y 22 oleada

Fecha:__/ /2017 Estacidn: Linea Hora:  : Tramo Encuestador:

F.0 ¢Es Vd. trabajador de Metro, EMT 6 Cercanias Renfe? = En caso afirmativo, NO
VALIDO. NO SE ENCUESTA.

Encuesta N¢

F1. SEXO F2. EDAD F.3. NACIONALIDAD F.4. TIPO DE BILLETE F.5. MOTIVO DEL VIAJE F.6. N2 DE VIAJES SEMANALES
1.  Hombre 1. De 16 a 24 afios 1. Nacional residente CM 1. Sencillo /Comb.1viaje 1. Trabajo 1. Menosde4d
2. Mujer 2. De25a34afios 2. Nacional turista 2. Metrobuis/Comb.10 viajes 2. Estudios 2. De4d4all
3. De35a44ados 3. Extranjero residente CM 3. Abono Transporte 3. Ocio 3. Della20
4. De45ab54afios 4. Extranjero turista 4.  Turistico 4. Gestidn de trabajo 4. Masde 20
5. Deb55a59 afios 5. Médico
6.  Mayor de 59 afios 6. Compras
7. Otros
P.1. {Qué valoracidn, de 0 a 10, le merece el servicio de Metro en su conjunto? lo |1 ]2 [3 ]a |s |6 |7 |8 |9 J1o
P.3. ¢(Puede decirme cudles son los 3 aspectos mas importantes del servicio de Metro (indiquelo por favor, por orden de importancia)?
[ e | L2 T
CENTRANDONOS EN ESTA LINEA (programacion: capturar linea) ...
P.4. iQué valoracion, de 0 a 10, le merece el servicio de Metro en esta linea? | 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |

P.6. En esta linea, ¢Qué aspectos del servicio deben mejorarse mas? (Max. 3, anotar por orden de mencidn)

[ | [= =

P.5. a. ¢Qué puntuacion, de 0 a 10, le merece la importancia de cada uno de los siguientes aspectos (preguntar para cada aspecto) en esta linea? P.5.b. y, ¢ Qué valoracion le da al servicio de

metro en esta linea respecto a... (leer cada aspecto)?

ASPECTOS ( Tipo de cuestionario) P.5.A. IMPORTANCIA P.5.B. VALORACION
1. Funcionamiento Mdq. automdticas expendedoras de billetes (admite 0 |1 2 |34 |5]|6 7 |8 9] 10 0 |1 2 |3 |4 |5 |6 7 |8 |9 |10
99.ns/nc)
5. Seguridad ante accidentes 0 |1 |2 |3|4 |5|6 |7 |8 |9]|10 o |1 |2 |3 |4 |5 1|6 |7 |8 |9 |10
8. Atencion a reclamaciones y sugerencias (admite 99.ns/nc) 0 1 2 |34 |5]|6 7 8 9| 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
11. Paradas anormales de los trenes 0 |1 |2 |3|4 |5|6 |7 |8 |9]|10 o |1 |2 |3 |4 |5 1|6 |7 |8 |9 |10
17. Conservacion de estaciones, a excepcion el funcionamiento de 0 |1 |2 |3|4 |5|6 |7 |8 |9]10 o |1 |2 |3 |4 |5 1|6 |7 |8 |9 |10
instalaciones
20. Marcha Silenciosa de los trenes 0 |1 |2 3|4 |5|6 (7 |8 |9]|10 o (1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
P.14. (A TODOS) éRecomendaria el uso de Metro de Madrid como medio de transporte? P.16 2 posibles preguntas.
Si 1
No 2
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EJEMPLO DE CUESTIONARIO ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO — 32 oleada

MODELQ--ENCUESTA-DE-PRECEPCION-DEL-SERVICIO-POR-PARTE-DE-LOS-CLIENTES-DE-METRO-DE-MADRID---1

0
Fecha; /___/f2017-Estacion: ilinea ‘Hora:___:  ----Tramo | de-7:00-9:301 1n g Encuestador: Encuestaie. Rl
de-9:30-13:00H 20 g
F.0-iEsvd.trabajador-detMetro, EMT-g-CercaniasRenfe 7= £n-caso-afirmativo,- NOY| de-13:00-16:301 | 3o (0
- - - - — . -+  ~WALIDO.MNO-SE-ENCUESTA. Y| de-16:30-18:2000 | 4d
de-18:00-21:00H | 5H5|g
+H 1 de-21:00-22:000 | 600
F1.-SEXO-H F2.-EDADH F.3.-NACIONALIDADH F.4.-TIPO-DE-BILLETEH F.5.-MOTIVO-DEL-WVIAJED F.6.-N2:-DE-VIAJES-SEMAMNALESH |O
1.—+ Hombreu 1+De-16a-24-afiosk 1. —+ Macional-residente-CMuz 1.~+5encillo-/Comb. 1viajer 1.~+Trabajoux 1.~+Menos-de-4u 4]
2. Mujern 2 +De-253-34-afiosH 2. —+ Macional-turistan 2 +Metrobls/Comb.10-viajesn 2 +Estudiosn 2 +De-4-3-100 o
5] 3. +De-35a-44-afosH 3. —+ Extranjero-residente-CMu 3 —+Abono-Transporten 3 +0cion 3~+De-11la 200 1]
=] 4 +De-453-54-anoskE 4. — Extranjero-turistab 4 —Turisticod 4 +Gestion-de-trabajor 4. +Mas-de-208 1]
+] 5 ~+De-55a-59 afosH +] H 5 -+Medicod 2] 54
=] 6. +Mayor-de-59-afiosH =] H 6.+ Comprask H 4]
=] = -} 2] 7 +0trosg =] o
o

bl

P.1.-¢Quéwaloracion,de{-a-10,le-mereceelserviciode-Metroensu-conjunto? [ 0o [ 1o [ 20 [ 3[4 [5a]6a [ 7] 8a [9a [10u s

P.3.-i Puededecirme<cuidlessonios-3-aspectosmas-importantesdelservicio-de Metro{indigueloporfavor, pororden-deimportancia) 79

‘ ~lon ‘ H ‘ 20 ‘ u| 3o
1

P.6.-En-esta-linea,£Quéaspectosdel-servicio-debenimejorarse-mas?{Max.-3,anotarpor-ordendemencion) 4

‘19;1 ‘n‘zgu ‘u|39;1

CENTRANDONOS-EN-ESTA-LINEA-(programacién:-capturar-linea) 4]

P.4.-¢ Quéwaloracian,-de0-a-10,-le-mereceel-serviciode-Metroenestalinea?q | 0 | 1o | 20 | 3o | A | 5K | 6 | 7 | 8o | 9 | 10= |!I

P.5_-a.- Qué puntuacion,de-0-a-10,-le-merecedaimportancia-de cada-uno-dedos-siguientesaspectos{preguntarparacada-aspecto)enestadinea?P.5.b.y, < Qué~aloracion-
le-da-al-servicio-de metroenestainea-respectoa...(leercada-aspecto) 7-9

ASPECTOS- (-Tipo-decuestionario)s P.5 A-IMPORTANCIAD 4] P.5.B.-VALORACIONE
1.-Funcionamiento-Mag.-automaticas- expendedoras-de-billetes-[admite- Op | 1o | 20| 3 45| S 68 | 7o | 85 | 94 109 o | Ox | 10 | 26 | 36 | 45 | 50 | 66 | 765 | 80 | 95 | 108O
99.ns/ncib

5.-Seguridad-ante-accidentesn Og | 1w | 20| 39 4u| 59 66 | 7o | B | 99 109 B | 06 | 1u | 25 | 35 | 46 | 55 | 66 | 75 | 86 | 95 | 10dg
8.-Atencion-a-reclamaciones-y-sugerencias-{admite99.ns/ng)s Og | 1g | 25| 39 45| S5 605 | 7o | 86 (99 109 ©| 0 | 15 | 26 | 35 | 45 | 55 | 668 | 75 | B2 | 95 | 1060
11.-Paradas-anormales-de-lostrenesy O | 1u | 25| 38 46| 54 66 | 7o | BE | O 108 B | O6 | 18 | 26 | 36 | 46 | 55 | 66 | 76 | 85 | o2 | 10Hg
17 -Conservacion-de-estaciones,-a-excepcion<l-funcionamiento-de- Op | 1o | 20| 3 45| S 68 | 7o | 85 | 94 109 o | Ox | 10 | 26 | 36 | 45 | 50 | 66 | 765 | 80 | 95 | 108O
instalacionesH

20.-Marcha-Silenciosa-delos-trenesng O [ 1p | 25| 39 40| 59 60 | 7o | Bu (99 108 o | Ou | 1g | 25 | 36 | 4n | 55 | 60 | 7o | 80 | 95 | 104go
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MODELOQO--ENCUESTA-DE-PRECEPCION-DEL-SERVICIO-POR-PARTE-DE-LOS-CLIENTES-DE-METRO-DE-MADRID---1|

i
1
m
P6.-Teniendoen<cuentadas-posiblesdificultades, para-el-afio-proximowustedesperaque,deforma+azonableMetrodeMadridmejore, encadawuno-dedos-aspectos...
Zh
H Muchor| Bastantern| Algo-nm| Madak |
1.-Funcionamiento-Mag.-automaticas- expendedorasde-billetes-[admite- 4 3 2 15 |z
99.ns/nglH
S.-Seguridad-ante-accidentesn A4 3u 2H 18 |&
g.-Atencion-a-reclamaciones-y-sugerencias-(admite-99. ns/no)s qn 3G 2u 1n 4]
11.-Paradas-anormales-de-los-trenesn A 3IH 24 1H H
17.-Conservacion-de-estaciones,-a-excepcionel-funcionamiento-de- 4 In 2H 16 |
instalacioness
20.-Marcha-Silenciosa-delos-treness 4= 3E 2 1o |
q
q

P.14.-(ATODOS)-é Recomendariaelusode-Metrode Madrid-comomedio-deiransporte 74

L]

SiH 1 ([
Mor 2@ (g7

L

P-15.-éCudlessunivelderecomendacionde0-2-107-9 [ow[1u]2u ] 3u[4u[5u]6u ] 7a | 8a [ o9 | 10 | Si-mencionas-6-10,-IR-A-P.16%  |u

1

P.16.-(Mencionan9-/10-enP.15)-i QuéaspectosdestacadeMetropara-recomendarlo?{entrevistador, anotar,indagar)

w
MUCHAS-GRACIAS-POR-SU-COLABORACION.-HEMOS-TERMINADO-LA-ENCUESTA. %
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CUESTIONARIO DE IMAGEN

| PRESENTACION

Estamos realizando un estudio sobre imagen de medios de transporte en la Comunidad de Madrid. ¢Seria tan amable de

colaborar con nosotros contestandome a unas preguntas?

Sus respuestas seran tratadas de manera confidencial y, ademas, seran agrupadas con las de otras personas

que estan colaborando en el estudio. Muchas gracias.

La introduccion no se mostrara

DATOS DE IDENTIFICACION DE MUESTRA Y CONTROL DE CUOTAS

TIPO DE MUESTRA

— Municipio de Madrid
— Metro Sur
- TFM
— Metro Norte
— Metro Este
— Resto Comunidad

(Grabar codigo INE municipio dentro de cada submuestra) = Lo afiadiremos en fichero

F1. SEXO: ¢Eres...?

1 Hombre
2 Mujer

F2. EDAD: {Cuantos afios tienes? |___|__ | afios

F3. ANOTAR TRAMO DE EDAD

— Menos de 16 afos
— Entre 16 y 24 aios
— Entre 25 y 34 afos
— Entre 35 y 44 aios
— Entre 45 y 54 aios
— Entre 55 y 59 afos

— B0 AN0S Y MAS.....ciieriieireiecieceeteeee et

F.4 éTa o algun miembro de tu familia trabajan en alguno de los siguientes sectores o empresas?

Publicidad / Marketing

Estudios de Mercado y Opinion Publica
Metro de Madrid

Empresa Municipal de Transportes de Madrid
RENFE Cercanias

Ninguno de los anteriores

ENTREVISTA NO VALIDA
CONTINUA
CONTINUA
CONTINUA
CONTINUA
CONTINUA

Atencién: ENTREVISTA NO VALIDA si NO selecciona “Ninguno de los anteriores”

[Metro |2
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P.0 Por favor, digame el nombre de una empresa de trasporte de viajeros de la Comunidad de Madrid.

| IMAGEN: DIMENSION GLOBAL

P.1 Enunaescala de 0 a 10, en la que 0 es la peor puntuacion posible y 10 la mejor, équé imagen tienes de las
siguientes empresas de transporte publico? (o)

No conozco
Metro de 97 -> ENTREVISTA NO
Madrid 0|{1(2|3|4|5|6|7|8|9]|10 VALIDA
EMT de
Madrid 0{1(2|3|4|5|6|7|8|9]|10 97
RENFE, 0|1(2|3|4|5|6|7|8|9]|10 97
Cercanias

IMAGEN: IMAGEN DE LA GESTION DEL SERVICIO

P2.  Entu opinidn, que valoracion tiene de Metro de Madrid, EMT de Madrid y a-Renfe Cercanias en los siguientes
aspectos que tienen que ver con LA GESTION DEL SERVICIO que prestan. Para ello utilice una escala de 0
a 10 donde 0 es la menor valoracion posible y 10 la maxima.

Metro de EMT de Renfe
Madrid Madrid Cercanias

[ ]
97 No 97 No 97 No

sabe sabe sabe

o Eficacia en la gestion (rapidez, comodidad,
limpieza, seguridad...)

P A -

e Preocupacién por mejorar la calidad servicio 97 No | 97 No 97 No
sabe sabe sabe

[ ]| ]
97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe

e Compromiso por mejorar la experiencia del
usuario

e Valoracién Global del COMPROMISOCONDAR | /_/_/ |/ /_/ |/ _/_/
UN SERVICIO DE CALIDAD (no preguntar. 97No | 97No | 97 No

Media) sabe sabe sabe
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‘ IMAGEN: REPUTACION DE LA EMPRESA

P3. Y por favor, valore a Metro de Madrid, a la EMT de Madrid y a Renfe Cercanias en los siguientes aspectos que
tienen que ver con la REPUTACION y LIDERAZGO de estas compaiiias. Para ello utilice una escala de 0 a 10
donde 0 es la menor valoracién posible y 10 la maxima.

Metro de EMT de Renfe
Madrid Madrid Cercanias
[
1.  Etica con los usuarios y con la sociedad 97 No | 97 No 97 No

sabe sabe sabe

P -~

2. Comprometida con el medio ambiente 97No | 97No | 97 No
sabe sabe sabe

P A -~

1. Experiencia en la gestion del transporte
pliblico 97No | 97No | 97 No
sabe sabe sabe

A

3. Empresa con reconocimiento internacional
P 97No | 97No | 97 No

en el sector del transporte publico
sabe sabe sabe

[ ||/
97No | 97No | 97 No

sabe sabe sabe

Valoracion Global del LIDERAZGO Y
REPUTACION (no preguntar. Media)
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P4. A continuacion, veras una serie de aspectos relacionados con el DINAMISMO de una compaiiia. Indica, en
qué medida valoras a las siguientes empresas de transporte como... (utilice una escala de 0 a 10 donde 0
es la menor valoracién posible y 10 la maxima).

Metro de EMT de Renfe
Madrid Madrid Cercanias

[\ | ]

4. Empresa que incorpora nuevas tecnologias 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe

[\ | ]

2. Empresa con vocacion / voluntad de mejora | 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe

[\ ]| ]/
3. Empresa innovadora 97 No | 97 No 97 No

sabe sabe sabe

P Y

1. Empresa en expansion/que crece 97 No | 97 No 97 No
sabe sabe sabe

[/
97No | 97No | 97 No

sabe sabe sabe

Valoracion Global de EMPRESA DINAMICA /
INNOVADORA (no preguntar. Media)
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P5.  Me podria valorar los siguientes rasgos de IDENTIFICACION para cada una de las siguientes empresas.

Metro de EMT de Renfe
Madrid Madrid Cercanias
[
Empresa que se identifica con Madrid 97 No | 97 No 97 No

sabe sabe sabe

A Y -

Empresa ofrece una mejor experiencia 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe

|||/
97No | 97No | 97 No

sabe sabe sabe

1. Nivel Global de IDENTIFICACION con la
empresa (no preguntar. Media)

P6. Me gustaria que me valorase, en general, la publicidad y comunicacién que realiza cada una de las siguientes
empresas de transporte.

Metro de EMT de Renfe
Madrid Madrid Cercanias
[ ][]
2. Valoracién de la comunicacién 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe

P6.2. Con que valoracion (utilice una escala de 0 a 10 donde 0 es la menor valoracién posible y 10 la maxima)
recomendaria cada una de las empresas:

Metro de EMT de Renfe
Madrid Madrid Cercanias
[
1. Valoracién de recomendacion 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe

[Metro |2
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PREFERENCIA

A continuacioén le voy a mostrar una serie de afirmaciones relacionadas con Metro de Madrid. Para ello, utiliza una
escala de 0 a 10, donde 0 es Totalmente en desacuerdo y 10 Totalmente de acuerdo

No sé

P7. Metro es el medio de transporte publico

que prefiero 0(1(2[|3(4|5|6|7|8|9|10]| 98

P8. Metro de Madrid es la empresa de
referencia en el transporte publico

P9. En comparacion con otros servicios
publicos como la sanidad, la educacion, la
seguridad ciudadana, etc... el servicio de

Metro es el que mejor funciona 0/11213/4|5|6|7|8|9|10/| 98

PREGUNTAS SOCIODEMOGRAFICAS

Al. Centrandote en tus desplazamientos cotidianos, écual/cuales son los medios de transporte que utilizas?,
&y con qué frecuencia los utilizas en tus desplazamientos cotidianos?

Ma§ t!e 20 De ?.l.a 20 De 4 a 10 viajes Men.o? de4 No utilizo
viajes viajes viajes
semanales / Nunca
semanales semanales semanales
Tren de Cercanias 3 2 1 0
AutobUs Interurbano 4 3 2 1 0
AutobUs Urbano de Madrid ciudad 4 3 2 1 0
Autobus Urbano de otras ciudades 4 3 2 1 0
Metro de Madrid 4 3 2 1 0
Otros 4 3 2 1 0
A2. éCual es tu situacion laboral?
-~ Trabajando... .l

-~ Estudiando

-~  Parado

—  Ama de casa
= JUbIladO ..o 5

as. ¢&Cual es tu nacionalidad o pais de origen?

Espaiia 1

Resto Union Europea (27) 2

(Alemania, Austria, Bélgica, Bulgaria, Chipre, Di ca, ia, E: ia, Fil ia, Francia, Grecia, Hungria, Irlanda, Italia, Letonia, Lituania, Luxemburgo, Malta, Paises Bajos, Polonia, Portugal,
Reino Unido, ublica Checa, iblica Eslovaca, ia y Suecia)

Resto de paises europeos 3

(Albania, Andorra, Armenia, Belaris, Bosnia y F govi Croacia, gia, ia, Liect in, Macedoni: ia, Noruega, Rusia, Serbia y Montenegro, Suiza, Turquia y Ucrania)
Magred y Norte de Africa 4

(Argelia, Libia, Marruecos y Tinez)

Resto de paises de Africa 5

(Angola, Cabo Verde, Camerin, Congo, Costa De Marfil, Egipto, Gambia, Ghana, Guinea, Guinea Ecuatorial, Guinea-Bissau, Liberia, Mali, Mauritania, Nigeria, Rep.Democratica Del Congo, Resto de
Paises Africanos, Senegal, Sierra Leona y Sudafrica)

Latinoamérica 6

(Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, dor, El Salvador, Hond i gua, P a, Paraguay, Peru, ablica Domini Uruguay y la)
Resto de América 7

(Canada y Estados Unidos)

China 8

Resto de Asia 9

1919 - 2019
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(Bangladesh, Corea, Filipinas, India, Iran, Iraq, Israel, Jap6n, Jordania, Libano, Pakistan y Siria)

Otros paises

[ Metro [J
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CUESTIONARIO DE SEGURIDAD

Entrevistador/a n°: I:I Fecha: /Il Hora:

Metro de Madrid, S.A.

BUENOS DIAS/TARDES. MI NOMBRE ES Y SOY UN ENTREVISTADOR DE LA EMPRESA , QUE ESTA
REALIZANDO UNA INVESTIGACION SOBRE LA OPINION QUE TIENE VD. DE LA SEGURIDAD EXISTENTE EN EL METRO
DE MADRID. ;LE IMPORTARIA CONTESTAR A UNAS PREGUNTAS? SERAN SOLO UNOS MINUTOS.

LOS DATOS QUE LE SOLICITAMOS SE TRATARAN INFORMATICAMENTE PARA REALIZAR ANALISIS ESTADISTICOS DE FORMA
ANONIMA, SIN GRABAR SUS DATOS PERSONALES Y RESPETANDO SIEMPRE LA LEY ORGANICA 5/1992, DE REGULACION DE
TRATAMIENTO AUTOMATIZADO DE DATOS (LORTAD) Y SUS MODIFICACIONES POSTERIORES. MUCHAS GRACIAS POR SU
COLABORACION.

| BLOQUE: SELECCION DE LA PERSONA A ENTREVISTAR

LINEA Y ESTACION DE LA ENTREVISTA
P.0G/P.0G2 ENTREVISTADOR/A: ATENDER A CUOTAS

ANTES DE COMENZAR LA ENCUESTA (ES VD. TRABAJADOR DE METRO DE MADRID, LA EMT (EMPRESA MUNICIPAL DE TRANSPORTES) O
CERCANIAS DE RENFE?

(10)

‘ = sl H 1 ‘%ENTREWSTA NO VALIDA

‘-NO H 2 ‘—PPASARAP.OB

(11)

‘ = si H 1 ‘—PENTREVISTA NO VALIDA

[+ o [N

SEXO
ENTREVISTADOR/A: ATENDER A CUOTAS

(12)

"HOMBRE H 1 ‘

‘-MUJER H 2 ‘

¢ME PODRIA DECIR SU EDAD?
ENTREVISTADOR/A: ATENDER A CUOTAS

DE 16 A 24 ANOS H 1

EDAD EXACTA

DE 25 A 34 ANOS H 2

®)

w

DE 35 A 44 ANOS H

IN

DE 45 A 54 ANOS ‘ ‘

DE 55 A 59 ANOS ‘ ‘

3

o

MAYOR DE 59 ANOS ‘ ‘

¢CUAL ES SU NACIONALIDAD?
ENTREVISTADOR/A: ATENDER A CUOTAS

= NACIONAL RESIDENTE EN LA COMUNIDAD DE MADRID ‘ ‘ 1

= NACIONAL TURISTA

| |
| |
‘ = EXTRANJERO RESIDENTE EN LA COMUNIDAD DE MADRID ‘ ‘ 3 ‘
| |

IN

= EXTRANJERO TURISTA ‘ ‘

1919 - 2019
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¢QUE LINEA O LINEAS DE METRO DE MADRID ES LA QUE VD. UTILIZA DE MANERA MAS HABITUAL?
ENTREVISTADOR/A: LOS TRASBORDOS DENTRO DE UN MISMO VIAJE ENTRE LINEAS, COMO LINEA 10 Y METRO NORTE O LINEA 7 Y
METRO ESTE, SE CONSIDERARAN COMO DISTINTAS LINEAS.

(para programacion) en el momento que se marque ns/nc en 2° o 3er. lugar que no tengas que sequir rellenando el resto de

columnas

12 Méas 23 Mas 32 Mas 42 Mas

habitual habitual habitual habitual

(16) an (18) (19)
[ e | R S o N
e =] =] [ [
e =] =) [ =]
- s N A s B T
[ tes =1 [=1 [=] [=
[ ies =1 [=1 [s] [=.
[ tnea7a =1 [ 7] 7] [ 7]
‘-LiNEA7B(METROESTE) H 7 ‘ ‘ 7 ‘ ‘ 7 ‘ ‘ 7 ‘
e ] e [ [
e ] ) [ [
[ Tru [0] [ 0] (0] [ ]
‘ = LINEA 10 A H 11 ‘ ‘ 11 ‘ ‘ 11 ‘ ‘ 11 ‘
‘ = LINEA 10 B (METRO NORTE) H 11 ‘ ‘ 11 ‘ ‘ 11 ‘ ‘ 11 ‘
‘ = LINEA 11 H 12 ‘ ‘ 12 ‘ ‘ 12 ‘ ‘ 12 ‘
‘ = LINEA 12 H 13 ‘ ‘ 13 ‘ ‘ 13 ‘ ‘ 13 ‘
‘ = RAMAL H 14 ‘ ‘ 14 ‘ ‘ 14 ‘ ‘ 14 ‘
‘-MLl H 15 ‘ ‘ 15 ‘ ‘ 15 ‘ ‘ 15 ‘
[ = Nsie | oo | EEER
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| BLOQUE: SEGURIDAD GENERAL

| A TODOS LOS ENTREVISTADOS

¢CUAL ES SU VALORACION GLOBAL DE LA SEGURIDAD EN EL METRO DE MADRID, TENIENDO EN CUENTA EL CONJUNTO DE MEDIDAS

DE QUE DISPONE (CAMARAS, INTERFONOS, VIGILANTES, ETC.). (UTILICE UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES LA MiNIMA PUNTUACION
Y 10 LA MAXIMA).

Respuesta obligatoria @

‘ * NO SABE / NO CONTESTA ‘ ‘ 99 ‘

m Y COMPARANDO LA SEGURIDAD EXISTENTE DENTRO DEL METRO DE MADRID CON LA DE OTROS MEDIOS DE TRANSPORTE PUBLICO
(AUTOBUSES O RENFE), ¢( CONSIDERA VD. QUE LA SEGURIDAD DEL METRO DE MADRID...?

@7
‘ = ES PEOR H 1 ‘
‘ = IGUAL H 2 ‘
‘ = ES MEJOR H 3 ‘
‘ = NO SABE / NO CONTESTA H 99 ‘

Y COMPARANDO LA SEGURIDAD DEL METRO DE MADRID CON LA QUE EXISTE EN LA CALLE ¢(CONSIDERA VD. QUE ES LA SEGURIDAD
DEL METRO DE MADRID ...?

(28)
‘ = ES PEOR H 1 ‘
[~ oun ]
‘ = ES MEJOR H 3 ‘
‘ = NO SABE / NO CONTESTA H 99 ‘

1919 - 2019
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A partir de ahora le voy a realizar unas preguntas relacionadas con esta linea de Metro, donde nos
encontramos ahora

m A CONTINUACION LE HAREMOS UNA SERIE DE PREGUNTAS SOBRE LA SEGURIDAD EN ESTA LINEA DE METRO.
¢CUAL ES SU VALORACION DE LA SEGURIDAD EN ESTA LINEA EN CONCRETO?. (UTILICE UNA ESCALA DE 0 A 10
DONDE 0 ES LA MINIMA PUNTUACION Y 10 LA MAXIMA).

| EN RELACION AL PASADO ANO, ¢PIENSA VD. QUE LA SEGURIDAD EN ESTA LINEA DEL METRO DE MADRID...

(25)
‘ = HA MEJORADO H 1 ‘
»Pasar A P.5A
‘ = HA EMPEORADO H 2 ‘

= SIGUE IGUAL (NO HA MEJORADO NI HA
EMPEORADO

®»Pasar A P.21

‘ = NO SABE / NO CONTESTA H 99 ‘

| A QUIENESP.5=10 2

¢POR QUE PIENSA VD. QUE HA VARIADO?
ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. INSISTIR POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS

(26)
‘ = NO SABE / NO CONTESTA ‘ ‘ 99 ‘
‘ = OTROS (ESPECIFICAR MOTIVOS) ‘ ‘ 98 ‘

1919 - 2019
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BLOQUE: PERSONAL DE SEGURIDAD DEL METRO DE MADRID

A TODOS LOS ENTREVISTADOS

¢(PODRIA DECIRME S| HA TENIDO VD. ALGUN INCIDENTE
DE SEGURIDAD PERSONAL EN EL METRO DURANTE ESTE
ANO?

A QUIENES P.21 =1

EN ESTA LINEA, (COMO VALORA LA ACTIVIDAD DE LOS

VIGILANTES?
‘ = MUY BUENA H 1 ‘ (32)
‘ = BUENA H 2 ‘
‘ = MEJORABLE H 3 ‘
Pasar A
‘ = MALA H 4 ‘ P.25A
‘ = MUY MALA H 5 ‘

P.25.A)

¢(DE ESTOS QUE LE LEO, POR QUE MOTIVO PIENSA
ESTO?

¢QUE TIPO DE INCIDENTE DE SEGURIDAD TUVO VD.?
ENTREVISTADOR//A: LEER RESPUESTAS Y ANOTAR.
POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

ROBO/HURTO

INSULTOS/AMENAZAS CON OTRO VIAJERO

ACCIDENTES

AGRESION ‘
OTROS (ESPECIFICAR) ‘

P.16)

A TODOS LOS ENTREVISTADOS

¢CUAL ES SU VALORACION GLOBAL DE LOS VIGILANTES
DE SEGURIDAD DE ESTA LINEA DE METRO DE MADRID?
(UTILICE DE NUEVO UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES
LA MINIMA PUNTUACION Y 10 LA MAXIMA).

(32)

MINIMA PUNTUACION

=9

MAXIMA PUNTUACION

NO SABE / NO CONTESTA

1919 - 2019

ENTREVISTADOR//A: LEER RESPUESTAS Y ANOTAR.
POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

= NO ESTAN O NO LES VEO NUNCA

[N

| |

‘ = LES VEO DISTRAIDOS CON EL MOVIL H 2 ‘

‘ = LES VEO DISTRAIDOS EN GENERAL H 3 ‘

‘ = SON POCO ACTIVOS H 4 ‘

‘ = NO ESTAN PREPARADOS H 5 ‘
= NO TIENEN LA AUTORIDAD SUFICIENTE H 6

‘ = OTROS (ESPECIFICAR) H 98 ‘

ENTRE LAS SIGUIENTES SITUACIONES QUE LE NOMBRO A
CONTINUACION, DIGAME EN CUAL DE ELLA LE GUSTARIA
QUE LA ACTUACION DE LOS VIGILANTES FUESE MAYOR
ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA.
UNICA RESPUESTA

(37)

‘ = VENTA AMBULANTE EN ESTACIONES

[N

‘ = MUSICOS O PERSONAS PIDIENDO EN TRENES

N

‘ = PERSONAS QUE ENTRAN SIN PAGAR (SE CUELAN) ‘ ‘ 3 ‘
‘ = NINGUNO (NO LEER) ‘ ‘ 4 ‘
‘ = OTRA SITUACION (ESPECIFICAR) ‘ ‘ 98 ‘
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¢HA SOLICITADO VD. EN ALGUNA OCASION LA AYUDA DE UN VIGILANTE DE SEGURIDAD?

P.18)

(39)
\ - Si H 1 \ »Pasar AP.19
[ - no | 2 | wpPasaraP.26
| A QUIENES P.18 = 1
P 19 ¢CUAL FUE EL MOTIVO POR EL QUE PIDIO AYUDA A UN VIGILANTE DE SEGURIDAD?
ENTREVISTADOR//A: LEER RESPUESTAS Y ANOTAR. POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

PARA SOLICITAR INFORMACION ‘ ‘ 1 ‘

PARA INFORMARLE DE UN INCIDENTE QUE 2
ESTABA OCURRIENDO

‘ = PARA PEDIR AUXILIO ‘ ‘ 3 ‘

OTROS MOTIVOS (ESPECIFICAR)

NO SABE / NO CONTESTA ‘ 99

P.20 ¢Y QUE LE PARECIO LA ATENCION RECIBIDA POR EL/LOS VIGILANTE/S DE SEGURIDAD DE METRO DE
MADRID?. (UTILICE UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES LA MINIMA PUNTUACION Y 10 LA MAXIMA).

Lo JL e Jl2 e Jls s Jle [z [e [ [[a]
‘ * NO SABE / NO CONTESTA ‘
P.26 ¢QUE VALORA MAS POSITIVAMENTE DE LOS VIGILANTES? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR.
: INSISTIR POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS

(26)
‘ = NO SABE / NO CONTESTA ‘ ‘ 99 ‘
‘ = OTROS (ESPECIFICAR MOTIVOS) ‘ ‘ 98 ‘
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BLOQUE: PUNTOS DEBILES

¢HAY ALGUN LUGAR O LUGARES EN ESTA LINEA DEL
METRO DE MADRID DONDE PERCIBA VD. QUE LA
SEGURIDAD ES MENOR?

ENTREVISTADOR//A: LEER RESPUESTAS Y ANOTAR.
POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

= TRENES

(29)
= VESTIBULOS ‘ 1 ‘
= ANDENES ‘ 2 ‘

[ ]
[+ ]

= PASILLOS / ACCESOS ‘
= NINGUNO (NO LEER) ‘

P.10

¢(CUAL DE LOS ELEMENTOS DE LOS QUE LE LEO A
CONTINUACION, CONSIDERA VD. QUE ES EL MAS
IMPORTANTE PARA MEJORAR LA SEGURIDAD EN EL
METRO DE MADRID? DIGAME SOLO UNA RESPUESTA.
ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA.
UNICA RESPUESTA

INTERFONOS PARA PODER COMUNICARSE
CON LA SEGURIDAD O EMPLEADOS DE
METRO

CAMARAS DE SEGURIDAD

VIGILANTES DE SEGURIDAD

PERSONAL DE METRO EN GENERAL

BUENA ILUMINACION DE LOS TRANSBORDOS
Y ACCESOS ENTRE LINEAS Y ESTACIONES

DISENO DE ESTACIONES QUE EVITEN
PASILLOS LARGOS Y CURVAS

~

NINGUNO DE LOS ANTERIORES (NO LEER) ‘

BLOQUE: HABITOS Y USOS DEL SERVICIO DE METRO

APROXIMADAMENTE (CUANTOS VIAJES REALIZA VD. EN
METRO EN UNA SEMANA NORMAL?

(20)
‘ = MENOS DE 4 VIAJES ‘ ‘ 1 ‘
‘ = ENTRE4 Y 10 VIAJES ‘ ‘ 2 ‘
‘ = ENTRE 11 Y 20 VIAJES ‘ ‘ 3 ‘
‘ = MAS DE 20 VIAJES ‘ ‘ 4 ‘
‘ = NO SABE / NO CONTESTA ‘ ‘ 99 ‘

ESPECIFICAR NUMERO DE VIAJES |

(21)

1919 - 2019

¢VD. VIAJA EN ESTOS MOMENTOS POR MOTIVOS DE ...?
ENTREVISTADOR/A: SUGERIR OPCIONES DE RESPUESTA.
RESPUESTA UNICA

(22)
‘ = TRABAJO H 1 ‘
‘ = ESTUDIOS H 2 ‘
‘ = GESTIONES DE TRABAJO H 3 ‘
‘ = oclo H 4 ‘
‘ = COMPRAS H 5 ‘
‘ = MEDICO H 6 ‘
‘ = OTROS (ESPECIFICAR) H 98 ‘
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CUESTIONARIO DE INFORMACION GENERAL
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WIAJERDS.
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Cuestionario del CIAC

ESTUDIO ME | | | | o1

(1-7) ME CU- [10-14) FICHA (8-8) 01

De aclierds con ia LEY DE PROTECCION DE DATOS vigenie ¥ ef colge GO ESOMAR referios a [a profeccian y ratamiento o datos, fods
Ia Infrmiacion que nNoE fackite en esfe cusstionany serd trafada exclusivaments con Mnes esfadisices No pudlendo Ser uliizads de forma
nominal.

Buenaos diaz, me llama y trabajo para la empresa que e dedica a la investigacion social.

actuzlmenta estamos realizando una investigacion sobre Metro de Madrid. Es de mucho interés para nosotros conocer su
experiencia y sus opiniones al respecto. Sus datos personales no quedaran registrados en ninguna parts; salo hacemos un
tratamiento estadistico de la informacidn que nos den todos los entrevistados. :Seria tan amable de responderme unas
preguntas? La entrevista durard unos minutos.

GRACIAS POR RESPONDER.

FILTROS
F.1. éRecuerda haber llamado Vd. o algin miembro de su familia al Servicio de Informacicn Telefdnica de Metro de
Madrid, cuyos mimeros son el 902 444 303 y el 917 796 3597

si 1P
Mo 2 = FIN DE L& ENTREVISTA
ME/NC 9 - FIN DE L& ENTREVISTA

F.2 iEs Ud. trabajador de METRO DE MADRID, EMT o CERCAN I45 RENFE?

Sl e 1 FINDE L& ENCUESTA

L LTSS ———- - -1~ |- 2 |

P1. icual fue el motive de su llamada al Servicio de infermacion Telefdnica de Metro de Madrid? 5i ha llamado varias
veces, piense en la ultima vez que lo haya hacho, y digame, por favor, si llama para... |LEER)

solicitar informacion general Metro

Trayectos

Ocio / Cultura

Incidencias en el servicio (cortes lineas, demaoras, retrasos)
Oljetos perdidos

Obras / ampliaciones

Plantear una reclamacion / sugerencia

Tarjeta Transporte Publico | TTP)

Otros motivos (especificar):

L= ool Rt I = U LR S LR R

P2. ;Como calificaria Ud., en general, la atendon recibida en el Servicio de Informacion Telefonica de Metro? ZDiria Ud.
gue fue...? [LEER])

Muy buena
Buena

Regular

Mala

Muy mala
MS/NC [no leer)

L =0 ol L LR o
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P3. En esa ocasidn, {cdmo valora el tiempo transcurrido entre que Ud. efectud la llamada y que ésta fue atendida por la
telefonista? Diria Ud. que fue... (LEER)

Excesivo 1 3P4
Adecuada, normal 2 =>Ps
Muy breve, casi instantdneo 3 P55
NS/ME [no leer) 9 —=P5

P4. {Por qué le parecid excesivo: tardaron en atenderle, comunicaba..? (NO SUGERIR) Una dnica respuesta

Llamd una sola vez y tardaron mucheo en atenderle 1
Tuva que llamar mas de una vez hasta que le atendieron 2
Tuvo gue llamar mds de una vez porgue estaba comunicando 3
Otras, {cuales? 4
NS/NC [no leer) 9

[SOLO SIEN P1 CONTESTO 1: 51 EL MOTIVO DE LA LLAMADA FUE “SOLICITAR UNA INFORMACION")
P5. Esa informacidn, ése la facilitaron en el transcurso de la llamada o tuvo que llamar otra vez para que se la dieran?
[NO SUGERIR)

En la misma llamada 1- P5a
Le llamaron ellos 2= PSh
Tuvo que llamar mas tarde 3 PG
Tuvo que llamar varias veces 4-» P6
NS/MC [no leer) 9= PGB

P5a. En su opinidn, {el tiempo que tuvo que esperar hasta que respondieron a su pregunta fue...? (LEER)

Excesivo 1+ P&
Adecuado, normal 2= PB
Mo tuve que esperar, respondieron en el acto 3 PG
NS/NC [no leer) 93> PG

PSb. En su opinidn, el tiempo que tardaron en devolverle la llamada para facilitarle la informacitn a su pregunta fue...?
(LEER)

Excesivo 1 P&
Adecuado, normal 2= PG
No tuve que esperar, respondieron en el acto 3 PG
NS/MC [no leer) 9 PG

1919 - 2009
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[ToDOs)
A continuacién le voy a preguntar sobre el trato con que le atiende el personal de este servicio y la precisidn de la
respuesta que le proporciona.

PE. En cuanto al trato con que le atendieron, {diria Ud. que fue...? (LEER)

Muy bueno 1= P7
Buena 2= P7
Regular 3 PBa
Malo 4-» Pha
Muy malo 5 Pha
NS/NC [no leer) 9= P7

PBa. {Por qué no estd Ud. plenamente satisfecho con el trato que le dieron? (NO LEER) Una dnica respuesta

Se mostraron antipdticos 1
Mostraron poco interés o contestaban de forma mecanica/automatica, 2
Le hicieron esperar demasiado 3
Otros motives, Jcudles? 4
NS/MC (no leer) ]

P7. En cuanto a la precisién de la respuesta que le proporcionaron, {diria Ud. que fue...? [LEER)

Muy buena 1 PB
Buena 2-» PB
Regular 3= PTa
Mala 4= PTa
Muy mala 5 FP7a
N5/NC {no leer) 9= P8

P7a. ¢Por qué no estd Ud. plenamente satisfecho con la precision de la respuesta que le dieron? (NO LEER) Una dnica
respuesta

Mastraron desconocimiento / dieron informacién incompleta Jerrdnea
No mostraron interés por atenderle bien

Le remitieron a otro servicio / organismo

[Ante una reclamacidn fqueja) Mo recibid respuesta posterior

Le respondid una maguina/contestador

Otras, {cudles?

|k | B |

o |

NS/NC [no leer) 9

P8. {Le ofrecieron enviarle alguna informacién por correo electrénico?

5l 1
NO 2
NS/NC [no leer) 9

[SOLO S1 EN P1 CONTESTO 5: 51 EL MOTIVO DE LA LLAMADA FUE “BUSQUEDA DE UN OBJETO PERDIDD")
P8a. (Ha logrado recuperar su objeto perdido tras su llamada? (NO LEER)

Si como consecuencia de la llamada

Si por otras causas
No
NS/MC (no leer)

(S=i RR N | SN
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ATODODS
P10. ¢Es la primera vez que utiliza los servicios del CIAC?

sl 1
NO 2

P11. ¢Considera que el servicio ofrecido ha mejorado?

Ha mejorado

Se mantiene gual

Ha empeorado
NS/NC [no leer)

[S=0 BRI B SN B

P12. Tras su experiencia con el Servicio de Informacidn Telefdnica de Metro, ¢piensa Ud. que lo va a seguir utilizando en
el futuro? (LEER)

Seguramente, si

Lo mas probable es que si
Lo mas probable es que no

Seguramente, no
N5/MC [no leer)

[5=10 WOl ) VRN

P13. (Recomendaria a un familiar o amigo utilizar el Servicio de Informacién Telefdnica de Metro? (LEER)

Seguramente, si
Lo mas probable es que si

Lo mas probable es que no
Seguramente, no
NS/NC [no leer)

(5= W [ OV TR

P14. iLe hubiese gustado contactar con Metro de Madrid a través de otros canales? Indicar cudl.

P15. Para terminar, por favor, digame qué cree que se podria mejorar del Servicio de Informacion Telefdnica de Metro.

1919 - 2009
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Datos
D1. Sexo
Hombre 1
Mujer 2

D2. ¢Podria decirme su edad?

D 16 a 24 afios
D 25 a 34 afios
O 35 a 44 afios

D 45 a 54 afios

W | P |

=

u

O 55 a 59 afios
Mas de 59 afios B

D3. Nacionalidad [LEER)

Nacional residente CCMM
Nacional turista

Extranjero residente COMM
Extranjero turista

| | B |

D4, Frecuencia semanal con la que suele usar el Metro (LEER)

Menos de 4 viajes

Cre 4 a 10 viajes
D 11 a 20 viajes
Mas de 20 viajes

L | P |

&

D5. {Como diria que es su imagen de Metro de Madrid tras su llamada al Servicio de Informacidn Telefdnica de Metro de
Madrid? [LEER)

u

Ha mejorado mucho
Ha mejorado algo

Mo es mejor ni peor
Ha empeorado algo
Ha empeorado mucho

b= | | | s

iiiGracias por su colaboracion!!!!
Datos entrevista:

Entrevistador:
Fecha: __ /Mes Hora [D-24):

Datos fichero de partida:

Fecha Hora_minuto Cadigo Operacidn
Descripcidn [1-13)

1919 - 2009
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8.2 Anexo ll:

Distribucion espacial de la muestra por lineas

PERCEPCION 12 y 22 OLEADA (LOTE 1) y LOTES 3y 4

Linea/Encuestas

Estacion

LINEA 1

Estrecho
Atocha-Renfe
Las Suertes
Iglesia

LINEA 2

Banco de Espafia
Alsacia

Canal

Ventas

LINEA 3

Villaverde Alto
Embajadores
Sol

Moncloa

LINEA 4

Bilbao

Goya

Alfonso Xl

Pinar de Chamartin

LINEA 5

Aluche
Alameda de Osuna
Chueca

Puerta de Toledo

LINEA 6

C. Universitaria
Oporto
Conde de Casal

M. Alvaro

LINEA 7a

Francos Rodriguez

G2 Noblejas

L7b-MetroEste

Coslada Central

San Fernando

LINEA 8

Feria de Madrid

[Metro |2
L
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b d

1919 - 2019

Aeropuerto T2

LINEA 9

B2 del Pilar
Artilleros
Avda. América

LINEA 10

Colonia Jardin
Lago
G. Marafién

Plza. Castilla

LINEA 10B

Marqués de la Valdivia
Hospital Infanta Sofia

LINEA 11

Carabanchel Alto
Plaza Eliptica

LINEA 12

Hospital de Fuenlabrada
Getafe Central

Parque Oeste

Pradillo

Leganés Central

RAMAL

Opera / P. Pio (dentro del tren)

TFM

Rivas Urbanizaciones

Arganda del Rey

ML1

Virgen del Cortijo

Maria Tudor

[Metro |2
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_PERCEPCION 32 OLEADA (LOTE 1)

Linea/Encuestas

Estacion

LINEA 1

Bambu
Chamartin
Estrecho

Iglesia

Tirso de Molina
Atocha — RENFE

Las Suertes
Portazgo

Sierra de Guadalupe

LINEA 2

Ventas
Quevedo
Ppe. Vergara
C. Caminos
Alsacia
Canal

Banco de Espafia

LINEA 3

Moncloa
Arglelles

Sol

Legazpi
Embajadores
Delicias

S. Fermin
Villaverde Bajo

Villaverde Alto

LINEA 4

Bilbao

Serrano




[Metro |2
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_PERCEPCION 32 OLEADA (LOTE 1)

Linea/Encuestas

Estacion

Goya
Alfonso XIII
Arturo Soria

Pinar de Chamartin

LINEA 5

Aluche
Vista Alegre
Urgel

P. Toledo
Chueca
Quintana
Canillejas

Alameda Osuna

LINEA 6

Ciudad Universitaria
Lucero

Oporto

Opafiel

Méndez Alvaro
Conde de Casal
O’Donnell

Republica Argentina

LINEA 7A

Avda. de la llustracion
Francos Rodriguez
Islas Filipinas

B2 Concepcién

Garcia Noblejas

Las Musas

LINEA 7B

San Fernando




[Metro |2
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_PERCEPCION 32 OLEADA (LOTE 1)

Linea/Encuestas

Estacion

Coslada Central

LINEA 8

Mar de Cristal
Pinar del Rey
Feria de Madrid

Aeropuerto T-2

LINEA 9

Herrera Oria

Barrio del Pilar
Duque de Pastrana
Cruz del Rayo
Avenida de América
Artilleros

Sainz de Baranda

TFM

Rivas Urbanizaciones
La Poveda

Arganda del Rey

LINEA 10A

Begofia

Plaza Castilla

S. Bernabéu
Gregorio Marafidn
Lago

Colonia Jardin

C. Vientos

LINEA 10B

Hospital Infanta Sofia
Marqués de la Valdavia

Ronda de la Comunicacion

LINEA 11

Plaza Eliptica

San Francisco




alin
[Metro |2
b d
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_PERCEPCION 32 OLEADA (LOTE 1)

Linea/Encuestas

Estacion

Carabanchel Alto

LINEA 12

Fuenlabrada Central
Hospital Fuenlabrada
Manuela Malasafia
Pradillo

Parque Oeste

Puerta del Sur
Leganés Central

El Casar

Getafe Central

RAMAL

Opera / P. Pio (dentro del
tren)

ML1

Virgen del Cortijo

Maria Tudor
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8.3

Anexo lll: Zonas

1919 - 2009
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A1 ESTACION A2 ESTACION B ESTACION
101 PLAZA CASTILLA 119  PUENTE DE VALLECAS 924  RIVAS-URBANIZACIONES
102  VALDEACEDERAS 120  NUEVA NUMANCIA 926  RIVAS VACIAMADRID
103 TETUAN 121 PORTAZGO 927 LA POVEDA
104  ESTRECHO 122 BUENOS AIRES 928  ARGANDA DEL REY
105  ALVARADO 123 ALTO DEL ARENAL 1020  ALDALDE JOAQUIN VILUMBRALES
106  CUATRO CAMINOS 124  MIGUEL HERNANDEZ 1021 PUERTA DEL SUR
107  RIOS ROSAS 125  SIERRA DE GUADALUPE 1202  PARQUE LISBOA
108  IGLESIA 126 VILLA DE VALLECAS 1203  ALCORCON
109  BILBAO 127 CONGOSTO 1204 PARQUE OESTE
110  TRIBUNAL 128 LA GAVIA 1205 UNIVERSIDAD J.CARLOS |
111 GRAN VIA 129  LAS SUERTES 1206 MOSTOLES CENTRAL
112 SOL 130  VALDECARROS 1207  PRADILLO
113 TIRSO DE MOLINA 309 VENTURA RODRIGUEZ 1208 HOSPITAL DE MOSTOLES
114 ANTON MARTIN 310  ARGUELLES 1209  MANUELA MALASARNA
115 ATOCHA 311 MONCLOA 1210  LORANCA
116 ATOCHA-RENFE 414 AVENIDAD DE LA PAZ 1212 HOSPITAL DE FUENLABRADA
117  MENENDEZ PELAYO 415  ARTURO SORIA 1213 PARQUE DE EUROPA
118  PACIFICO 416 ESPERANZA 1214 FUENLABRADA CENTRAL
201 VENTAS 417 CANILLAS 1215  PARQUE ESTADOS
202  MANUEL BECERRA 418 MAR DE CRISTAL 1217 ARROYO CULEBRO
203  GOYA 419  SAN LORENZO 1218  CONSERVATORIO
204  PRINCIPE DE VERGARA 420  PARQUE DE SANTA MARIA 1219  ALONSO MENDOZA
205  RETIRO 501 CANILLEJAS 1220 GETAFE CENTRAL
206  BANCO DE ESPANA 502  TORRE_ARIAS 1221 JUAN DE LA CIERVA
207  SEVILLA 503  SUANCES 1222  EL CASAR
209 OPERA 504  CIUDAD LINEAL 1223 ESPARTALES
210  SANTO DOMINGO 505  PUEBLO NUEVO 1224 EL BERCIAL
211 NOVICIADO 506  QUINTANA 1225 EL CARRASCAL
212 SAN BERNARDO 507  EL CARMEN 1226 JUAN BESTEIRO
213  QUEVEDO 522  URGEL 1227  CASA DEL RELOJ
214 CANAL 523  OPORTO 1228 HOSPITAL SEVERO OCHOA
301 LEGAZPI 524  VISTA ALEGRE 1229 LEGANES CENTRAL
302  DELICIAS 525  CARABANCHEL 1230  SAN NICASIO
303  PALOS DE LA FRONTERA 526  EUGENIA DE MONTIJO 1055 LA GRANJA
304  EMBAJADORES 527  ALUCHE 1056 LA MORALEJA
305 LAVAPIES 528  EMPALME 1057 MARQUES DE LA VALDAVIA
307  CALLAO 529 CAMPAMENTO 1058  MANUEL DE FALLA
308  PLAZA DE ESPANA 530  CASA DE CAMPO 1059  BAUNATAL
404  ALONSO MARTINEZ 601 LAGUNA 1060 REYES CATOLICOS
405  COLON 602  CARPETANA 1061  HOSPITAL INFANTA SOFIA
406  SERRANO 604  OPANEL 754  BARRIO DEL PUERTO
407  VELAZQUEZ 605  PLAZA DE ELIPTICA 755  COSLADA CENTRAL
409  LISTA 606  USERA 756 LA RAMBLA
410  DIEGO DE LEON 620 GUZMAN EL BUENO 757  SAN FERNANDO
411 AVENIDA DE AMERICA 621 METROPOLITANO 758  JARAMA
412  PROSPERIDAD 622  CIUDAD UNIVERSITARIA 759  HENARES
413 ALFONSO Xl 625  PRINCIPE PIO 760  HOSPITAL DEL HENARES
510  NUREZ DE BALBOA 626 PUERTA ANGEL 925 RIVAS FUTURA
511 RUBEN DARIO 627  ALTO DE EXTREMADURA 48
513  CHUECA 628  LUCERO
517 LA LATINA 701 LAS_MUSAS
518 PUERTA DE TOLEDO 702 SAN_BLAS
519  ACACIAS 703 SIMANCAS
520  PIRAMIDES 704 GARCIA NOBLEJAS
521 MARQUES DE VADILLO 705  ASCAO
609  MENDEZ ALVARO 707 BARRIO DE LA CONCEPCION
611 CONDE DE CASAL 708  PARQUE DE LAS AVENIDAS
612 SAINZ DE BARANDA 714 ISLAS FILIPINAS
613  ODONELL 716  FRANCOS RODRIGUEZ
617  REPUBLICA ARGENTINA 717  VALDEZARZA
618  NUEVOS MINISTERIOS 718 ANTONIO MACHADO
709  CARTAGENA 719 PENAGRANDE
711 GREGORIO MARARNON 720  AVENIDA DE LA ILUSTRACION
712 ALONSO CANO 721 LA COMA
802  COLOMBIA 723 PITIS
905  DUQUE DE PASTRANA 805  CAMPO DE LAS NACIONES
906 PIO XII 806  AEROPUERTOT1T2T3
908  CONCHA ESPINA 807  BARAJAS
909  CRUZ DEL RAYO 952  PACO DE LUCIA
913 IBIZA 951 MIRASIERRA
1005 CUZCO 901 HERRERA ORIA
1006  SANTIAGO BERNABEU 902  BARRIO DEL PILAR
608 ARGANZUELA-PLANETARIO 903  VENTILLA
73| 915 ESTRELLA
916 VINATEROS
917  ARTILLEROS
918  PAVONES
919  VALDEBERNARDO
920  VICALVARO
921 SAN CIPRIANO
922  PUERTA DE ARGANDA
1001  FUENCARRAL
1002  BEGONA
151 CHAMARTIN
1013 LAGO
1014  BATAN
1016  COLONIA JARDIN
1019  CUATRO VIENTOS
1102 ABRANTES
1103 PAN BENDITO
1018 AVIACION ESPANOLA
803 PINAR DEL REY
251 LA ELIPA
1104  SAN FRANCISCO
1105 CARABANCHEL ALTO
1106 LA PESETA
551 EL CAPRICHO
552  ALAMEDA DE OSUNA
351 ALMENDRALES
352  HOSPITAL 12 DE OCTUBRE
353  SAN FERMIN - ORCASUR
354  CIUDAD DE LOS ANGELES
355  CRUCE DE VILLAVERDE
356 SAN CRISTOBAL
357  VILLAVERDE ALTO
1051  TRES OLIVOS
1052  MONTECARMELO
1053 LAS TABLAS
1054 RONDA DE LA COMUNICACION
152 BAMBU
153  PINAR DE CHAMARTIN
421 HORTALEZA
422 MANOTERAS
808  AEROPUERTO T4
751 ESTADIO OLIMPICO
252 LA ALMUDENA
253  ALSACIA
254  AVDA. DE GUADALAJA
255  LAS ROSAS
951 MIRASIERRA
1107 LA FORTUNA
5112 FUENTE DE LA MORA
5113 VIRGEN DEL CORTIJO
5114 ANTONIO SAURA
5115 ALVAREZ DE VILLAAMIL
5116  BLASCO IBANEZ
5117  MARIA TUDOR
5118 PALAS DEL REY




8.4 Anexo IV: Relacién de atributos del servicio prestado

RELACION DE ATRIBUTOS DEL SERVICIO PRESTADO Y GRUPO AL QUE PERTENECE

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

(no modificar los niimeros asignados de los aspectos)

Funcionamiento Mag. automadticas expendedoras de billetes (ACCESIBILIDAD)
Funcionamiento de Torniquetes (ACCESIBILIDAD)

Tiempo de espera en andén (TIEMPQOS)

Rapidez del viaje en tren (TIEMPQS)

Seguridad ante accidentes (SEGURIDAD)

Seguridad respecto de agresiones, robos, etc. (SEGURIDAD)
Amabilidad de los vigilantes (ATENCION AL CLIENTE)

Atencién a reclamaciones y sugerencias (ATENCION AL CLIENTE)
Funcionamiento de escaleras mecdnicas (ACCESIBILIDAD)
Espacio disponible dentro de los coches (CONFORT)

Paradas anormales de los trenes (TIEMPQS)

Temperatura y ventilacion en los coches (CONFORT)
Temperatura y ventilacién en las estaciones (CONFORT)
Atencién y amabilidad de los empleados (ATENCION AL CLIENTE)
Limpieza de las estaciones (CONFORT)

Limpieza de trenes (CONFORT)

Conservacion de estaciones (CONFORT)

Sefializacién de Estaciones (INFORMACION)

Informacién ante incidencias del servicio (INFORMACION)
Marcha Silenciosa de los Trenes (CONFORT)

Conservacion de trenes (CONFORT)

lluminacion de Trenes (CONFORT)

[luminacion de Estaciones (CONFORT)

Funcionamiento de ascensores (ACCESIBILIDAD)

Accesibilidad hacia/desde el andén(ACCESIBILIDAD)

Funcionamiento de las canceladoras a bordo (sélo en ML1 y ACCESIBILIDAD)
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