ONSEJERIA DE TRANSPORTES,
§ VIVIENDA E INFRAESTRUCTURAS

Comunidad de Madrid

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA LA REALIZACION DE UN ESTUDIO SOBRE LAS
EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS DE LA RED DE TRANSPORTE PUBLICO REGULAR DE LA
COMUNIDAD DE MADRID

1. OBJETO DEL DOCUMENTO

El objeto del presente documento es establecer las condiciones de caracter técnico que han de
regir la contratacion de un servicio que lleve a cabo un estudio de las expectativas de los usuarios
de la red de transporte piblico de la Comunidad de Madrid.

2. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION DEL TRABAJO

El Consorcio Regional de Transportes Piiblicos Regulares de Madrid, en virtud de las competencias
que le atribuye la Ley de Creacion de este organismo, ademds de desarrollar la planificacion de los
servicios de transporte publico de la regidn, tiene entre sus funciones la inspeccién y sancién del
servicio prestado por las diferentes empresas publicas o privadas. Esta potestad supone la garantia
de que dicha prestacion se produce con los estandares de calidad adecuados que es, por otra
parte, un derecho exigible por los usuarios del servicio de transporte publico.

Con este fin este organismo ha llevado a cabo desde 1993 una serie de estudios sobre la
percepcion de la calidad del servicio entre los usuarios de diversos modos de la red de transportes
de la Comunidad de Madrid. A partir de 2008, el plan de evaluacién de los servicios de transporte
publico se ha generalizado al conjunto de la red de transporte.

La definicién de la calidad del servicio en el transporte publico de viajeros experimenta una
evolucién constante, y con ello la necesidad de revisar los postulados en los que se basan los
analisis realizados hasta la actualidad. En este sentido, la norma UNE-EN 13816 establece el marco
comun para definir la calidad del servicio sefialando la necesidad de contemplar los diferentes
puntos de vista existentes, la administracién publica y los operadores, de un lado, y el destinatario
final de estos servicios, por otro. En la primera perspectiva se inscriben algunos de los trabajos de
investigacién y control del servicio que ha efectuado este organismo hasta la fecha. Paralelamente
se han venido realizando estudios relativos a la percepcién del servicio por el usuario en los que
ya hemos podido comprobar cémo las expectativas de los usuarios del servicio no siempre
coinciden con los pardmetros establecidos por operadores y administracion.

Sin embargo, aunque es indudable el hecho de que el analisis de la satisfaccién del usuario ha de
completarse con sus expectativas sobre el mismo, se considera adecuada la posicién metodolégica
que indica la conveniencia de separar la valoracién de los servicios de la determinacion de las
expectativas que sobre los mismos poseen los usuarios. Las investigaciones habituales incluyen
simultaneamente la valoracién y la determinacidn de la importancia fo que conlleva la aplicacion
de cuestionarios de larga duracién y dificil obtencién en el contexto de la utilizacién del servicio
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de transporte publico. Aparte del hecho de que la inclusién de estos dos conceptos en el mismo
cuestionario puede generar confusion en algunos entrevistados a los que les resulta complejo
diferenciar entre uno y otro.

Considerando estos aspectos metodoldgicos, el hecho de que la norma mencionada aconseje la
realizacién de las encuestas de satisfaccién en el momento de utilizacién de los servicios y la propia
experiencia acumulada a lo largo del tiempo, estimamos oportuno dedicar una investigacion
especifica al conocimiento de la definicidén de la calidad del servicio desde la perspectiva del
usuario. Por otra parte, el célculo de los indicadores sintéticos de la calidad del servicio utilizados
en los acuerdos suscritos con los diferentes operadores utiliza los resultados obtenidos en esta
investigacion. Dado que la Ultima investigacion se llevd a cabo en el afio 2009, y se han producido
cambios de contexto resefiables en los Ultimos afios, se estima pertinente actualizar dichos datos
para la aplicacién en los indicadores calculados a partir de 2017.

En estos antecendentes se inscribe la propuesta de evaluacién de las expectativas de los usuarios
de los diferentes modos de la red: Metro de Madrid, Empresa Municipal de Transportes de Madrid,
Metros Ligeros, operadores de transporte interurbano y Cercanias-Renfe.

3. OBJETO DEL TRABAJO

La realizacion de un estudio especifico para determinar las expectativas sobre la calidad del
servicio entre los usuarios de la red de transporte publico, que pueda ser enfrentada a la valoracién
de los servicios que anualmente lleva a cabo este organismo entre los mismos.

Dado que la determinacion de las expectativas de los usuarios serd aplicada de forma
complementaria al estudio sobre {a calidad percibida en ambos modos de transporte, los atributos
evaluados han de coincidir necesariamente con los utilizados y que se detallan a continuacion.

RED DE METRO DE MADRID Y T.F.M.

¢ El funcionamiento de los torniguetes de entrada

e Las maquinas expendedoras de billetes

e Elfuncionamiento de las escaleras mecanicas

¢ lacomodidad del acceso desde la calle hasta el andén
e lafacilidad para realizar correspondencias con otras lineas de Metro
e Eldisefio interior de los coches de Metro

® Elgrado de ocupacién de los coches

e Latemperaturay ventilacidn de los coches

e Lalimpieza y conservacién de los coches

e Laausencia de ruidos y vibraciones en los coches

¢ Latemperatura y ventilacién de estaciones

e lalimpiezay conservacion de [as estaciones
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La iluminacién de estaciones y coches
La seguridad ante accidentes
La seguridad ante robos y agresiones

La sefializacion de las estaciones (salidas, correspondencias con otras lineas, etc.)
La informacion ante incidencias (interrupcion del servicio, cortes en lineas, suspension del

servicio,...)

La informacién del servicio en coches y estaciones (planos, paneles informativos, mapas,

horarios y tarifas...)

La presencia del personal de Metro en las estaciones
La atencién recibida del personal de Metro

La frecuencia del servicio

La duracién del trayecto

El nimero de paradas imprevistas e interrupciones durante el viaje

EMPRESA MUNICIPAL DE TRANSPORTES (E.M.T.)

Horario de los autobuses

Frecuencia de los autobuses

Itinerario de la linea

Correspondencia de la linea con otros modos

Seguridad ante robos y agresiones

Seguridad ante accidentes

Informacién sobre el servicio (horarios, paradas, itinerario).
Informacidn sobre incidencias en el servicio

Contaminacion por humos y ruidos de los autobuses
Atencion al cliente

La red de lineas y paradas (Gnicamente en servicios nocturnos)
Facilidad para acceder y salir del autobus

Confort de los autobuses

Limpieza de los autobuses

Sefializacion e identificacién de paradas

Numero de marquesinas de la linea

Trato del conductor

Funcionalidad de las marquesinas

CONCESIONES DE TRANSPORTE INTERURBANO

¢ La informacién sobre incidencias del servicio
e La informacién sobre el servicio: horario, itinerario, correspondencias, etc.
¢ El horario de los autobuses
s La frecuencia de autobuses
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¢ La puntualidad de los autchuses

e Elitinerario de la linea y su correspondencia con otras lineas y modos de transporte
s | a seguridad personal ante robos y agresiones

¢ La seguridad en la conduccidén

e La facilidad para acceder y salir del autobus

» El confort de los autobuses

» La [impieza de los autobuses

e La temperatura dentro de los autobuses

e | a posibilidad de viajar sentado

» La sefalizacion e identificacion de paradas

¢ El nimero de marquesinas en la linea

» La funcionalidad de las marquesinas

® La atencion al cliente

¢ El trato del conductor

® | a contaminacion por humos y ruido de los autobuses

e la ventilacian y climatizacién en los intercambiadores

® Duracion del viaje

e Tarifas

¢ Informacion sobre proximas paradas en el interior del autobds

CERCANIAS RENFE

* Frecuencia de servicio

e Duracidén del trayecto

El nimero de interrupciones y paradas anormales durante el trayecto
Amplitud de la red

Correspondencias con otros medios de transporte

Confort de los trenes

Grado de ocupacion de los trenes/coches

e Limpieza y conservacion de los trenes

e Temperatura y ventilacion de los trenes

e Disefio del interior de los trenes

e Ausencia de ruidos y vibraciones

e Limpieza y conservacién estaciones

¢ La atencidn recibida por los empleados

e Facilidad de acceso a la estacién

¢ Facilidad para subir y bajar del tren

¢ Sefializacién de las estaciones

* Informacion del servicio (horarios, planos, efc.)

* Informacion ante incidencias del servicio (interrupciones, cortes, etc.)
¢ Seguridad ante accidentes
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e Seguridad respecto a agresiones, robos, etc.
e Presencia de vigilantes de seguridad

METROS LIGEROS

e Funcicnamiento de torniquetes y validadoras

s Funcicnamiento de maquinas expendedoras de billetes

o Facilidad para subir y bajar a los tres

» Facilidad para acceder a la estacion/parada

o Horario de inicio y cierre del servicio

¢ Frecuencia del servicio

e Puntualidad

¢ Duracion del trayecto

e Elnumero de interrupciones y paradas anormales durante el trayecto
e ltinerario de lalinea

e Seguridad ante accidentes

e Seguridad ante robos y agresiones

» Correspondencias existentes con otros medios de transporte
e Comodidad del interior de los trenes/coches

e Grado de ocupacion de los coches

¢ Temperatura y ventilacion en el interior de los trenes

® Limpiezay conservacion de los trenes

e Ausencia de ruidos y vibraciones

e |luminacidn de paradas

lluminacién de trenes

Suavidad en la conduccion

Disefio de las marquesinas: asientos, materiales, proteccién contra el frio
Informacion sobre incidencias

Informacién por megafonia sobre préximas paradas

¢ Informacion sobre el servicio

e Presencia de personal de la empresa en estaciones/paradas
e Atencién recibida del personal de la empresa

Estos atributos recogen las dimensiones del servicio identificadas por los usuarios de transporte
publico y que serviran de base para el andlisis agregado de la evaluacion:

Funcionalidad del servicio

Confort y comodidad

Atencion y comportamiento del personal
Accesibilidad

Informacion

mooOwe
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F. Seguridad del viajero
4. METODOLOGIA:;

La consecucion del objetivo de este estudio se abordaré mediante una metodologia cuantitativa,
desarrollandose para ello todas fas fases necesarias para el disefio y ejecucién de la misma.

Asimismo, la empresa adjudicataria deberad llevarlo a cabo de conformidad al Cédigo Internacional
de Practicas Legales en Materia de Investigacién de Mercado y de Opinidn.

La investigacion objeto de contrato se desarrollard mediante la aplicacién de un procedimiento
cuantitativo cuyos aspectos técnicos obedeceran a los criterios que exponemos a continuacion.

a. El universo de estudio lo constituyen, de forma independiente, el conjunto de usuarios de la
red de transporte analizada en cada caso, no obstante, y como es habitual en estudios de esta
fndole, el marco poblacional se acotara a la poblacién de 16 afios en adelante.

b. El disefio muestral debera permitir en cada caso efectuar una muestra representativa de las
estratos con los que se representan los datos recogidos en este pliego para cada modo de
transporte.

c. Criterios de seleccidn del usuario: Se realizard una seleccidon de los usuarios mediante
procedimientos aleatorios. No obstante, se fijardn cuotas de sexo, edad, titulo de transporte y
periodo horario de utilizacidn del servicio en virtud de los Gltimos datos existentes en este
organismo. El cumplimiento de estas cuotas es obligatorio, debiendo verificarse de antemano
si las lineas o estaciones, en su caso, seleccionadas para la realizacién del trabajo de campo lo

permiten.

CUoTAS METRO EMT INTERURBANAS |RENFE METROS LIGEROS]
SEXO % % % % %
Hombre 45 40 4 41 40
Mujer 55 60 60 59 60
EDAD

Hasta 25 25 20 30 24] 29
26-39 23 14 16 28 19
40-64 46 a6 45 44 29
65y mas 6 20 El 4 7
'PERIODO HORARIQ

'7a9.30 2 21 23 28 20|
9,30213.30 16 22 18 15 21
13.308 16.30 23 25 26 26 26
16.31a 20 26 24 5 24 30
0a22 14| B 8 7 3

d. El lugar de realizacidn de las entrevistas sera en las cabeceras, paradas intermedias y a bordo
de los vehiculos, tanto en modos ferroviarios como en no ferroviarios.
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El trabajo de campo se llevara a cabo como maximo durante en 28 dias laborables, de lunes a
viernes en el mes o meses que se determine en funcién de la adjudicacién del concurso. Las
fechas de realizacion de los trabajos se acordara con fa Direccion del Estudio, quien en todo
caso debera disponer de la planificacién del trabajo de campo con una antelacién de 5 dias
laborables.

No se admite la subcontratacién del personal de campo, por lo que todos los integrantes del
del equipo de trabajo deberan estar contratados directamente por la empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria debera llevar a cabo un seguimiento estricto del cumplimiento de la
muestra, prestando especial atencion a la consecucién de las cuotas establecidas en el trabajo.
Durante el transcurso del trabajo deberd establecer los procedimientos necesarios para
corregir todas las desviaciones que se produzcan durante su ejecucion. Asimismo debera
informar diariamente de la evolucién del trabajo, al maximo nivel de detalle, a |la Direccién del
Estudio. Del incumplimiento de esta obligacion pueden derivarse penalizaciones a [a empresa
adjudicataria.

La empresa debera llevar a cabo controles de calidad sobre, al menos, un 15% de las entrevistas
completadas. Los controles de calidad habran de realizarse por teléfono y serédn documentados
convenientemente. Los controles de calidad deben ir realizandose simultaneamente al
desarrollo del trabajo de campo y una vez que vayan completandose las entrevistas. Para este
fin, el plan de supervisién debera incluir una previsién de distribucién de las tareas de control
durante el conjunto del periodo del trabajo de campo.

Los controles de calidad de las entrevistas completadas comportan la realizacion de una corta
entrevista telefdnica, y deben comprobar que efectivamente la entrevista se realizé, asi como
cual fue la duracién aproximada de la entrevista, la verificacién de las cuotas requeridas en
este estudio y el tipo de preguntas que se formularon, La empresa debera obtener al menos el
93% de los teléfonos de los entrevistados para efectuar dicha supervisién, no validdndose las
muestras con porcentajes inferiores a esta cifra.

Asimismo, debera dotarse de personal de inspeccidon ocular simultanea al desarrollo del
trabajo de campo que permita verificar la correcta seleccion de los usuarios y la realizacion
efectiva de las entrevistas.

La empresa debera facilitar a la Direccion del Estudio la verificacion de la supervision mediante
un sistema de audicion on-line.

Asimismo, el Consorcio Regional de Transportes Plublicos Regulares de Madrid podra efectuar

la supervision de la correcta ejecucién de los trabajos o bien mediante el personal propio del
organismo o bien mediante una empresa externa contratada a estos efectos.
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h} El cuestionario recogerd un nuimero de atributos similar a los expuestos anteriormente,
aunque su contenido podria sufrir algtn tipo de modificacion, asi como otras variables que
permitan la caracterizacién del entrevistado. En cualquier caso, su aplicacién debera poder
realizarse en la mayor brevedad posible, a priori se establece una duracién estimada de 9-10
minutos.

La medicion de las expectativas del usuario se efectuard mediante la aplicacién de una escala
numérica larga, 0 a 10, similar a la utilizada en los estudios de valoracién del servicio que viene
realizando este organismo. La facilidad de comprensién del uso de esta escala ha sido
constatada asi como su utilidad analitica en la fase de tratamiento de la informacién.

La evaluacidn de la importancia de los diferentes atributos del servicio conllevard la realizacién
de preguntas complementarias como son la identificacién de los aspectos mas importantes del
servicio (5}, la posibilidad de establecer una jerarquizacion de los elementos evaluados y la
obtencion de la valoracién global del servicio.

Ademads de las preguntas mencionadas, el cuestionario recogera otras cuestiones relativas a
fa calidad del servicio y a la identificacién del perfil sociodemogréfico y de uso del usuario:

Preguntas de caracterizacién:

u Edad (16 y mas afios) (pregunta abierta de recogida directa)

= Sexo

. Educacion {estudios terminados)

u Situacién actual en el mercado de trabajo.

= Lugar de residencia (Madrid, drea metropolitana y resto de fa CAM).
= Nacionalidad

n Frecuencia de utilizacion del servicio.

- Titulo de transporte utilizado

Preguntas de expectativas y valoracién del servicio

n Importancia declarada y jerarquia de los atributos

m Valoracion global servicio del operador y conjunto red
= Puntuacion minima y optima

= Recomendacion del servicio

- Pregunta abierta sobre expectativas del servicio ideal

El cuestionario debera ser sometido a un pilotaje previo a su lanzamiento definitivo. Dicho test
debera tener un alcance minimo de 50 entrevistas por cada modo aproximadamente
representativas de la muestra al alcanzar para verificar su correcta comprensién y duracién. Estas
entrevistas no estan incluidas en la muestra prevista.
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4.1 Muestra de la encuesta a usuarios de la red diurna de transporte urbano de autobuses
(E.M.T.)

A priori se establece la realizacién de una muestra minima de 1.500 entrevistas a usuarios de la
red diurna de transporte urbano. El disefio de la muestra deberd considerar la tipologia de lineas
existentes. Esta tipologia clasifica a las lineas en funcidn de su recorrido por el municipio de
Madrid. Con el objeto de que los diferentes licitadores preparen sus ofertas se exponen a
continuacion los viajes realizados durante Octubre de 2016 en los diferentes corredores de
transporte.

Funcionalidad Viajes
Exterior 203.597
Interna 368.355
Radial con penetracion 754.207
Radial sin penetracidn 205.568
Universitaria 34.487
Total general 1.566.214

4.2 Muestra de la encuesta a usuarios de la red de transporte suburbano ferroviario (Metro de
Madrid} y Transportes Ferroviarios de Madrid

La muestra prevista para la realizacién de este trabajo es de 1.500 entrevistas entre los usuarios
de estared. La red de Metro de Madrid esta constituida por doce lineas de Metro, agregadas en 4
ambitos. Adicionalmente se incluye T.F.M. dado que la infraestructura y explotacién de este
servicio es similar al anterior. A priori se considera adecuado la consideracién del ambito como
elemento base para el disefio de la muestra. La descripcién de los ambitos es la siguiente:

o MetroMadrid: Lineas de la 1 ala 12 y Ramal Opera-Principe Pio

o MetroNorte: Tramo de linea 10 comprendido entre las estaciones de La Granjay
Hospital del Norte (zona B1).

o MetroEste: Tramo de linea 7 comprendido entre las estaciones de Barrio del Puerto
y Hospital del Henares {zona B1).

o MetroSur: Linea 12 {zonas B1 y B2) y las estaciones de Joaquin Vilumbrales y Puerta
del Sur de linea 10 (zona B1).

o Transportes Ferroviarios de Madrid, linea 9 en el tramo entre Puerta de Arganday
Arganda.

Los datos relativos a laborable de 2016 disponibles de cada uno de los dmbitos son los siguientes:
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Ambitos Viajes

MetroMadrid (zona A) 2.015.812
MetroEste 27.081
MetroNorte 34.422
MetroSur 160.841
TFM 24.155

4.3 Muestra de fa encuesta a usuarios de la red diurna de transporte interurbano de autobuses

A priori se establece la realizacién de una muestra minima de 1.800 entrevistas a usuarios de la
red de transporte interurbano diurna. El disefio de la muestra debera considerar los diferentes
corredores de la Comunidad de Madrid asi como la tipologia de empresas existentes {pequefias y
medianas). Con el objeto de que los diferentes licitadores preparen sus ofertas se exponen a
continuacién los viajes realizados durante octubre de 2016 en los diferentes corredores de
transporte.

Corredor Interurbanas  Viajes

A-1 52.370
A-2 85,043
A-3 38.874
A-4 16.886
A-42 80.715
A-5 127.993
A-6 149.449
M-607 27.452
Transversal 90.091
Urbanas 169.048
Urbanas Madrid 9.140

847.062

4.4 Muestra de la encuesta a usuarios de la red de transporte ferroviario

La muestra prevista para ia realizacién de este trabajo es de 1.500 entrevistas entre los usuarios
de esta red. Aligual que en la red diurna de fransporte ferroviario por carretera, se estima idonea
la consideracién del corredor como elemento base para el disefio de la muestra. Los datos mas
recientes relativos a esta red se exponen en el proximo cuadro.
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Corredor Cercanias Viajes
Henares 129.678
Aranjuez 35.651
Parla 62.853
Fuenlabrada 103.960
Mostoles 129.303
Noroeste (A-VI) 51.883
Norte 42.664
Urbanas {(Madrid) 250.209
Total 806.201

4.5 Muestra de la encuesta a usuarios de Metros Ligeros

La muestra prevista para la realizacién de este trabajo es de 1.100 entrevistas entre los usuarios
de esta red. La muestra sera independiente por operador. Los datos més recientes relativos a esta
red se exponen en el proximo cuadro.

Metros Ligeros y

Tranvia Viajes
Metre Ligero Madrid 20.004
Metro Ligero Oeste 23.524
Tranvia de Parla 21.509
Total 65.037

5. EXPLOTACION DE RESULTADOS

Se llevara a cabo una explotacion separada de la informacién recogida en cada una de fas unidades
muestrales incluidades en el pliego, apartados 4.1 a 4.5. El analisis en todos los casos sera similar
y se atendra a los aspectos gue se seftalan en este apartado.

La explotacion de los resultados debera permitir obtener al menos los siguientes indicadores
relativos a las expectativas de los usuarios de los servicios de transporte mencionados:

¢ Importancia declarada de cada uno de los atributos de servicio

¢ Importancia declarada de cada una de las dimensiones del servicio expuestas en el
apartado 3.

¢ Importancia globai del servicio.

e Jerarquizacion de los atributos utilizados en la evaluacion del servicio.

* Influencia de las distintas variables introducidas en el analisis en la formacion de
expectativas del servicio.
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¢ Anilisis de los diferentes colectivos existentes en funcion de sus expectativas sobre el
servicio.

e Recomendaciones del adjudicatario en la formula de determinacién de las expectativas
de los usuarios del servicio.

e Analisis del cumplimiento de expectativas en funcién de la percepcién del usuario en
estudios anteriores.

Ademas de los resultados desagregados, habrd de llevarse a cabo un analisis conjunto de las
expectativas de los usuarios de la red de transporte puiblico de la Comunidad de Madrid.

Como es habitual en estudios de este tipo el tratamiento de los datos debera contemplar distintos
niveles de andlisis:

e Andlisis bivariabie, con objeto de conocer la valoracion relativa de cada uno de los
atributos planteados en funcién del perfil del usuario o caracteristicas de [a oferta
utilizada.

e Analisis Multivariabie, con la aplicacion de tratamientos estadisticos que aporten una
vision sintética de la calidad del servicio. En este sentido, la empresa debera proponer
tos analisis estadisticos multivariables mas adecuados para los fines expuestos en este
pliego de condiciones. Dichos analisis deberan efectuarse de forma separada a las tres
muestras incluidas. Asimismo se debera llevar a cabo una valoracidon de la evolucidn
temporal de los indicadores de calidad homogéneos a estudios anteriores.

Ademas del tratamiento de los resultados expuesto, la empresa adjudicataria deberd llevar a cabo
una evaluacion de la no respuesta, tanto en lo relativo a fa contestacién del cuestionario como de
las respuestas obtenidas entre los participantes. Este andlisis deberd incluirse en el informe de
resultados de cada uno de los modos de transporte.

6. INFORME DEL ESTUDIO

El Consultor redactara 6 documentos con el andlisis y descripcion de la informacion del estudio,
un informe por cada uno de los modos de transportes y un informe global sintético de la red
completa.

El contenido de cada uno de los informes recogera al menos la siguiente informacion:

+ Metodologia utilizada.

¢ Cuestionarios utilizados

¢ Distribucidn de la muestra, con los datos de [a muestra tedrica y la muestra real y errores
asociados

» Fechas, organizacion y desarrollo del trabajo de campo.
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* Anadlisis de los datos e informe del estudio, el cual debera contener las tablas y gréficos que
sean suficientes para la correcta comprensién de lo expuesto en el texto. El consultor
elaborara una ficha resumen con los resultados de cada atributo obtenidos en funcién del
perfil del usuario. Asimismo, deberd incorporar los andlisis estadisticos multivariables
aplicados, sus resultados y explicacion de las conclusiones de los mismos.

8. PRESENTACION DE LOS TRABAIOS

Los trabajos se presentaréan en un conjunto de documentos acordes con la estructuracién de
actividades resefiadas y organizadas de modo que reflejen cada una de las mismas de forma
autoexplicativa. Los informes se presentardn en formato Power Point.

Se entregaran 2 ejemplares de cada uno de los informes asi como 3 copias en formato digital del
conjunto de [a informacidén elaborada y recogida (memorias, tabulaciones, datos bésicos,
cuestionarios, etc.). Todos los graficos incluidos en el informe deberdn presentarse en formato
Excel. Las bases de datos generadas en el estudio, asi como las explotaciones graficas y estadisticas
generadas en el mismo, se entregardn en SPSS (versién 21.0 o inferior) convenientemente
etiguetadas.

9. PROGRAMA DE TRABAIO

Los trabajos se realizardn de acuerdo con el programa de trabajo establecido por el Jefe del Estudio
{por parte de la empresa) y aprobado por el Director del Estudio {por parte del Consorcio Regional
de Transportes Publicos Regulares de Madrid), entendiéndose que toda revisidn del Programa
requerird la aprobacién de la Direccién del Estudio. El programa de trabajo sera objeto de
seguimiento y puesta al dia en |la forma que se determine por el Director del Estudio. El programa
de trabajo se entregara en un plazo de 20 dias antes del inicio del trabajo de campo.

El Programa de Trabajo contendra los siguientes elementos:

* Metodologia pormenorizada segtn la cual se propone el Consultor realizar los trabajos,
desarrollada a nivel operativo y acompafiada de las justificaciones pertinentes, de acuerdo con
el planteamiento metodoldgico descrito.

e Organizacién del Equipo Técnico para el desarrollo de los trabajos, incluyendo la relacion de
personal, la relacion de medios materiales, la descripcidn organizativa del equipo y los métodos
de control del trabajo a realizar.

* El calendario de los trabajos, establecido de acuerdo con lo especificado en el capitulo
correspondiente a este Pliego.
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e lainformacidn de base que el Equipo Técnico contratado hubiera recopilado o se propusiera
recopilar con vistas a la ejecucion de los trabajos. A su finalizacion serd entregado un ejemplar
con el resultado de la misma a la Direccién del Estudio.

La Direccion del Estudio resolvera sobre el Programa de Trabajo dentro de un plazo de 10 dias
contados a partir de la fecha de entrega, entendiéndose que la resolucién podra introducir
modificaciones, siempre que no contravengan las condiciones del contrato.

Para facilitar la actuacién de la Direccién y de los posibles colaboradores que ella misma pudiera
designar, el Consultor se comprometera a que el personal que designe el Director del Estudio asista
a las reuniones de informacion sobre la marcha del trabajo convocadas por la Direccion del
Estudio.

El Director del Estudio o los colaboradores por él designados tendran acceso a toda la informacion
disponible para realizar correctamente funciones de control en cualquier fase de los trabajos.

Los aspectos del trabajo que sean rechazados por la Direccion del Estudio sin justificacion
suficiente por parte de! Consultor, serdn considerados, a todos los efectos, como no realizados.

CONFORME
EL ADJUDICATARIO,
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