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munidad de Madrid

1. OBJETO DEL DOCUMENTO

El presente Pliego tiene como objeto definir las condiciones técnicas particulares que han de regir el
contrato de servicios denominado “ORGANIZACION, COORDINACION Y DESARROLLO DE LOS
PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO DE LA TARJETA LA TARJETA DE TRANSPORTE PUBLICO DE LA
COMUNIDAD DE MADRID”, con el alcance gue se establece en los apartados siguientes,

Dentro de los diferentes canales de comurticacidn y atencién al ciudadano que utiliza el CRTM, este
contrato se refiere a los servicios prestados presencialmente, telemético y telefénicamenie a usuarios
individuales y organizaciones cliente.

Dado que tales necesidades se dirigen a un potencial de millones de ciudadanos, como usuarios del
transporte pulblico madritefio, el pliego define las figuras y elementos que son necesarios para la
prestacion del servicio, pero no cierra el niimero de oficinas o localizaciones dénde el servicio deba
prestarse, ni los horarios de las mismas, estando sujetos tales elementos a las variaciones que [as

-necesidades de atencién al ciudadano pudieran requerir. Por ello, el presupuesto presentado es de

cardcter estimativo, sin predeterminarse una cuantia limitativa del posible gasto.

2. ALCANCE DELSERVICIO A PRESTAR

De todo lo anterior, se deduce que, en relacion al objeto contractual, se establezca como medida del
mismo un numero de horas totales de trabajo que agrupan todas las actuaciones y figuras que
conforman las diferentes actividades que se desarrollaran en la prestacidn del servicio. En concreto, el
ndmero de horas totales gue integran cada lote sera:

~  Totalhoras:1.1235.835 horas

a) - Lote 1: 607.220 horas

h} Lote 2:528.612 horas

2.1. Ubicaciones en las que se prastard el servicio

El inicio de la actividad se realizard, en principio, en las instalaciones definidas en el Anexo 9.1.
Ubicaciones de Instalaciones, horarios y puestos de prestacién. -

En todo case, dicha relacion, junto con los horarios de prestacién del servicio, es orientativa,
puesto que no se pueden definir en un primer momento las ubicaciones y horarios completos
gue se abordaran en la prestacion del servicio. Por ello, y ante necesidades de incrementar el
numero de horas de prestacién del servicio como consecuencia de variaciones en tales
ubicaciones u horarios, se ha previsto la posible modificacién en el Pliego de Clausulas
Administrativas. AL
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2.2. Procesos de prestacién

Los procesos de prestacion del servicio previsto son:

2.2.1.Atencién al Usuario

Atender satisfactoriamente cualquier contacto de los Usuarios, independientemente del canal
por el que se produzca, para dirigirles y/o entregarles el servicio gue demandan.

2.2.2.Produccidn v Entrega de TTP
Producir y entregar, una vez recibidas ltas solicitudes de organizaciones clienie o de usuarios
individuales, Tarjetas de Transporte Plblico personalizadas.

2.2.3.5ervicio Post-Venta
Resolvery solucionar cualquier incidencia que [os usuarios tengan con cualguiera de los Titulos

de Transporte personalizados que comercializa o gestiona el CRTM.

2.2.4.Contabilidad vy recaudacién de ingresos por venta de TTP
Cobrar y contabilizar los ingresos, realizando los arqueos periddicos de facturacién e ingresar

la recaudacion a través de una empresa de seguridad.

2.2.5.Suministro de materiales.
Realizar la adquisicién, suministro, distribucién y enajenacion de los materiales necesarios.

2.3. Horarios de prestacién del servicio

Orientativamente, el horario de atencidn al usuario de los diferentes centros serdn los definidos
en el Anexo 9.1. Ubicaciones de Instalaciones, horarios y puestos de prestacion.

La puntualidad en la apertura de puestos de atencidn debera ser absoluta, debiendo estar
cubierta la totalidad de los puestos durante la prestacién del servicio.

En caso de incidencias en la cobertura del servicio, éste debera quedar cubierto en un tiempo
maximo de 3 horas desde la hora prevista de inicio del turno. El no cumplimiente de este requisito
podra dar lugar a penalizaciones. En cualquier caso, el tiempo durante el cual el servicio quede
descubierto no serd facturado y se incluira en la ratio de absentismo mensual.

El servicio seguird operativo hasta que sea atendida la Gltima persona que accedié a la oficina
dentro del horario establecido de atencién,
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Para garantizar que este requisito se cumpla, la empresa adjudicataria deberd tener un sistema
de control de presencia, que debera poner a disposicién de CRTM, siempre que éste lo requiera.
El no contar con un sistema de control de presencia al inicio del contrato, dard lugar a un
incumplimiento grave del contrato con su correspondiente penalizacidn.

2.4. Numero de servicios prestados.

Ef volumen previsto de servicios multicanal a prestar a los usuarios es el siguiente:

3. ADECUACION Y GESTION DE LAS PERSONAS

............................ EL .a.djudicata.rji(_)..debej‘én...prese.ntar...un.. Plan-de-Gestidn-de- Pe.r.son.a.s...para -describir-la-sistematica—
establecida por fa empresa para asegurar todas las actividades de gestién de los RR. HH llevadas a cabo
en la prestacion del servicio objeto de este Pliego.

Este Plan deberd contener al menos los apartados establecidos en este capitulo del Pliego, teniendo
que hacer seguimiento trimestral del mismo con informe especifico, de acuerdo a lo establecido en el
apartado 6. Evaluacién y Mejora de este Pliego.

3.1. Cuestiones generales {aplicables a Lotes 1y 2)

El adjudicatario tendrd que encargarse del especifico objeto del contrato aportando los recursos
humanos precisos, especificando nimero de empleados y de cualificacién profesional, segin los
criterios que se establecen en este Pliego y en el resto de la documentacidn contractual. Para la
realizacion del control y seguimiento del servicio, se obliga al adjudicatario a designar a un
responsable de proyecto, cuyo perfil también queda reflejado en este pliego, que ejercera como
interlocutor Unico con la Administracion.

La vinculacién contractual del personal serd exclusivamente con la empresa adjudicataria, la cual
acreditard que el personal estd contratado de acuerdo con las obligacionas que establece la
legislacién vigente.

Por tanto, serdn por cuenta de la empresa adjudicataria todas las obligaciones derivadas de dicha
relacion contractual laboral sin que la Comunidad de Madrid, Administracidn Piblica a fa que se
adscribe el CRTM, como organismo auténomo mercantil de la misma, asuma ninguna
responsabilidad respecto del personal contraiado por el adjudicatario. El personal de la empresa
adjudicataria no tendra relacion laboral alguna con la Comunidad de Madrid, habida cuenta de
gue la tarea es excepcional y no se prestard bajo la direccién y organizacién de la misma, ni en

5
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horario ni en el resto de condiciones de trabajo gue puedan tener Ios empleados de la Comunidad
de Madrid.

Por parte del CRTM se adoptardn las medidas precisas en la ejecucién del contrato de referencia,
que impidan considerar la existencia de una relacidon de cardcter estatutario o contractual, distinto
al ordenamiento administrativo, que vincule a la Administracion con el personal que realiza el
trabajo o presta el servicio, para evitar que resulte vulnerado la normativa que regula el acceso al
empleo publico de la Comunidad de Madrid. Ei incumplimiento de esta clausula determinara la

resolucién del contrato.

El adjudicataric no podra trasladar, en ningln caso, a {a Comunidad de Madrid el coste de
cualquier mejora en las condiciones de trabajo o en las retribuciones del citado personal, tanto si
dicha mejora ha sido consecuencia de convenios coleciivos, como de pactos o acuerdos de
cualguier tipo, de modo que pudieran repercutir en un incremento en el precio de adjudicacidn,

El adjudicatario serd el responsable de sustituir al personal gue preste el servicio en casos de
enfermedad, vacaciones, permisos, licencias, etc., de tal manera que el servicio guede cubierto

en las condiciones establecidas en el presente Pliego de condiciones técnicas.

5i las relaciones juridico-laborales de los trabajadores y empresa se vieran alteradas por causas
gue no supusieran incumplimiento de las obligaciones de la Comunidad de Madrid que se
prescriben en el Pliego de condiciones, no podra exigirse la Comunidad de Madrid responsabilidad

de ningln tipo.

El adjudicatario debera sustituir, temporal o definitivamente, aquellos trabajadores que no sean
idéneos o agquellos cuya evaluacién desfavorable de forma continua suponga un riesgo de
deterioro de calidad del servicia.

Aunque el personal de la empresa adjudicataria del presente contrato preste servicios en
instalaciones propias de la Comunidad de Madrid, en ningtin caso se considerard personal de la
misma. A efectos de su distincion, el adjudicatario debera facilitar una tarjeta que, con exclusivo
caracter identificativo, refleje que su portador es personal de la empresa adjudicataria. Por este
motivo, a la extincidn del presente contrato, na podrd producirse en ninglin caso fa consolidacion
de las perscnas que hayan realizado los trabajos objeto del contrato como personal de la
Comunidad de Madrid.

El personal gue preste sus servicios en el centro debera vestir en todo momento el uniforme que
CRTM autorice. El coste del mismo serd asumido por la empresa adjudicataria. CRTM debera
aprobar el disefio de los uniformes antes de su puesta en setvicio.

El plazo de renovacion de la uniformidad sera de 6 meses, incluyendo un uniforme para el periodo
de verano y otro para el periode de invierno.
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3.2. Estructura organizativa.

El adjudicatario deberd presentar una estructura organizativa que dé respuesta al alcance del
servicio a prestar definide en el capftulo 2 del presente pliego, asi como a la medicién y
seguimiento definidos en el capftulo 6.

En base a la experiencia previa se presenian algunos perfiles y parte de la estructura organizativa
por lote como referancia:

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL CONTRATO MULTICANAL

Responsable de proyecto

NOTA: El coordinador del canal telematico es sélo para el LOTE 2 al contar con un centro de
produccion que se encargara de los servicios del canal telematico.

En el LOTE 1 habra dos coordinadores presenciales, un tinico coordinador presencial para las
oficinas de aeropuerto y otro coordinador presencial para el resto de oficinas de su lote.

Para el desarrollo de todas las funciones descritas en el presente pliego y que constituyen el
objeto de ta actividad fundamento del cantrato, se precisaran los siguientes perfiles:

- Responsable del proyecto: serd el que realice la evaluacién y seguimiento de] proyecto,
realice el reporte de actividad y mantenga el contacto con los responsables de CRTM.

- Técnico de gestion multicanal del proyecto: Serd el responsable del control y seguimiento
de todos los procesos de prestacion. '

-~ Técnico operativo multicanal del proyecto: Serd el responsable de la coordinacidn operativa
de todo el personal que actie en los distintos procesos y el responsable de realizar todos
los procedimientos funcionales.

- Coordinador del canal presencial: Sera el responsable de visitar las oficinas periddicamente
y de resolver todas las incidencias en personal e instalaciones que se den en fas oficinas.
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- Coordinador del canal telemdtico: Sera el responsable de la distribucidn de trabajo entre
los agentes del canal telemdético para conseguir cumplir los plazos de entrega establecidos,

- Supervisor del centro: serd seleccionado de entre el personal que atiende dentro del centro
en los diferentes turnos, teniendo la responsabilidad de coordinacién interna. En la
actividad cotidiana ejercera la labor de informacidn entre el personal del centro, asf como
de las gestiones inherentes a su puesto.

- Agentes: realizaran las actividades de los procesos del presente pliego de prescripciones
tecnicas

3.3. Perfiles, funciones y competencias

RESPONSABLE DEL PROYECTO (uno por lote)

Su perfil sera el de un gestor de proyectos con capacidad de relacion con todos los dmbitos
funcionales de la empresa. Serd el responsable del andlisis y evaluacién de cada uno de los canales
del contrato (presencial, telefénico y telematico), asi como de del rendimiento de cada uno de los

procesos de prestacion del servicio.

- Requisitos:

Titulacidn universitaria de grado superior (Licenciado, Arquitecto, Ingeniero o equivalente)
homologado en el ambito de la U.E. y una experiencia en el puesto de al menos tres afios.,

- Funciones:

* Responsable del funcionamiento del servicio en la empresa e interlocutor Unico
con el CRTM.

s Consecucion de los ohjetivos definidos y en los plazos previstos.

e Gestidén y comunicacién de incidencias y/o cambios que puedan surgir en la
dinamica de la gestidn del personal de forma continua.

s Facturacion del servicio de manera mensual.

e Responsable de todas las gestiones de prevencién de riesgos laborales y de la firma
de la coordinacion de actividades empresariales.

s Responsable de la observancia de los procedimientos/protocolos establecidos.

e Rasponsable de las licencias y de las gesticnes de mantenimiento de los servicios
técnicos que se recogen en el pliego.

s FElaboracién del plan de Recursos Humanos detallado en el pliege vy de las
auditorias. '

¢ [l Responsable del Proyecte debera estar, en todo momento, localizable por los
responsables del CRTM.

* Realizar el acta de todas y cada una de las reuniones de trabajo que se tengan.

TECNICO DE GESTION MULTICANAL {(uno por lote)
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Serd el responsahle del cantrol y seguimiento de cada uno de los canales del contrato (presencial,
telefonico y telematico), elaborando informes de gestion y controlando todas las incidencias
técnicas que puedan surgir a lo largo de los procesos. Estaran disponibles para dar respuesta a los
responsables del servicio de CRTM.

- Requisitos:

e Titulacién de Bachiller o equivalente,
* Fxperiencia en el puesto de coordinador de servicio de al menaos dos afios.
* Experiencia de al menos cuatro afios en atencién presencial.

- Funciones:
+ Elaboracién de informes de gestidn multicanal con periodicidad mensual.

s Supervision y prevision de nacesidades de stock.
s FEvaluacién de las reclamaciones recihidas por canal para la elaboracién de

proyectos-de-mejora:

» Participacidn con €l CRTM para la instalacion de nuevos software y hardware.

s Soporte telefonico a las figuras responsables de la organizacion durante el horario
de prestacién de servicio {soporte de segundo nivel}.

* (Colaboracidn en la implementacidn, ejecucidon y explotacion de proyectos de
mejora y herramientas de gestion.

* Participacién con las dreas responsables de la gestion integral de la tarjeta
transporte publico

= FElaboracién de herramientas de seguimiento y control de la carga de trabajo y de
las incidencias técnicas.

s Seguimiento de los resultados e incidencias de las aplicaciones de soporte (gestor
de colas, encuestas de valoracidn).

TECNICO OPERATIVO MULTICANAL (uno por lote}

Ser3d el responsable del contrel de los procedimientos operativos de todos los canales, incluyendo
la elaboracion de manuales de formacién que garanticen el funcionamiento de todos los centros
de trabajo.

-~ Requisitos:

e Titulacidén de bachitler o equivalente.
e [Experiencia en el puesto de coordinador de servicio de al menos dos afios.
e Experiencia de al menos cuatro afios en atencién presencial.
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- Funciones:

* Responsable de la elaboracidn de manuales de procedimientos operativos.

e Responsahble de la formacion de los agentes que prestan servicio en todos los
centros de trabajo.

e Facturacién del servicio y controt de las horas de prestacion de servicio reportado
por los coordinadores.

e Realizacion de solicitudes de pedidos de material mensual en funcion de las
necesidades de los centros,

* Responsable de {a distribucién de la carga de trabajo por centro.

e Soporte telefdnico a las figuras responsables de la organizacion durante el horario
de prestacion de servicio {(soporie de segundo nivel)

* Coordinacion y control de los personalizadores externos del canal telematico.

+ Seguimiento de la Inspeccién a las oficinas de gestion, al menos una vez al mes
(imagen, ubicacién y personal).

» Participacion con las dreas responsables de la gestion integral de la tarjeta
transporte publico.

» Colaboracion en la implementacién, ejecucidn y explotacién de proyectos de
mejora y herramientas de control operativo.

» Solucionar dudas e incidencias al canal telefénico (012).

* Seguimiento de la aplicacion de soporte de primer nivel.

+ Control y seguimiento del formulario web para realizar las actualizaciones vy
plantitlas necesarias en cada momenta.

* Supervisar la respuesta a reclamaciones y sugerencias.

COORDINADOR DEL CANAL PRESENCIAL:

Sera el responsable del funcionamiento de todas las oficinas de gestion de la tarjeta de transporte
publico y de visitar periddicamente las mismas para resolver incidencias in situ y reforzar los
procedimientos con los agentes.

- Requisitos:

¢ Titulacidn de bachiller o equivalente.
* Experiencia en el puesto de supervisor de servicio de al menos dos afios.
s Experiencia de al menos tres afios en atencién presencial.

- Funciones:

+ Comunicacién con los técnicos del servicio, avisando de averias, colaborando en la
difusion de procedimientos y gestionando las incidencias urgentes de manera
canjunta.

s Control de sustituciones y vacaciones del personal del canal presencial.

. 10
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« Control de las horas de prestacion del servicio de cada uno de los agentes,
apoyandose en las aplicaciones de control de presencia que la empresa ponga asu
disposicion.

¢  Soporte telefénico de primer nivel a los supervisores y agentes del canal
presencial.

« Asistencia a todas las formaciones que se impartan por los técnicos operativos del
servicio en la sede de] CRTM.

s Formacién de primer nivel a los agentes que se inician en el servicio.

s Visitas periddicas a todas las oficinas de gestién (dos por turno y oficina al mes)
con su informe respectivo mensual.

+ Colahoracidn en fa respuesta a reclamaciones y sugerencias.

COORDINADOR DEL CANAL TELEMATICO (Sélo LOTE 2):

Sera el responsable de ta coordinacién de los procedimientos operativos del canal telematico,
debiendo cumplir los plazos de enirega establecidos en el pliego.

e R uisitos:

o Titulacion de Bachiller o equivalente.
» Experiencia en el puesto de supervisor de servicio de al menos dos afios.
s Experiencia de al menos tres afios en atencidn presencial.

- Funciones:

¢ Gestidn y organizacion de la carga de trabajo del canal telematico.

» Elaboracion y reporie de informes diarios de gestion de los procesos del canal
telematico.

* Comunicacidn con los técnicos del servicio, avisando de averias, colaborando en la
difusidn de procedimientos y gestionando las incidencias urgentes de manera
conjunta.

= Contral de sustituciones y vacaciones del personal del canal telematico.

» Contral de las haras de prestacion del servicio de cada uno de les agentes,
apoyandose en las aplicaciones de control de presencia que la emypresa ponga a su
disposicién.

s Soporte telefonico de primer nivel a los supervisores y agentes del canal telematico.

+ Asistencia a todas las formaciones que se impartan por los técnicos operativos del
servicio en la sede del CRTM. '

* Tormacién de primer nivel a fos agentes que se inician en e servicio.

s Coordinacién con los responsables de los personalizadores externos.

» Colaboracién en la respuesta a reclamaciones y sugerencias.

SUPERVISOR DEL CENTRO

11
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Serd el responsable de la gestién administrativa, y de la supervisién de las funciones de los agentes.

- Requisitos;

e Titulacion de Bachiller o equivalente.
s Experiencia en el puesto de supervisor del servicio de af menos un afio.
* Experiencia de al menos dos afios en atencién presencial.

- Funciones:

* Comunicacidn con los coordinadores del servicio, avisando de averias, colaborando en
la difusién de comunicaciones y gestionando los asuntos urgentes de forma conjunta.

* Asistencia a la formacion.

* Apoyo a los agentes en la resolucion de consultas, y en caso de situacién conflictiva,
sustituirdn al agente, dominando las técnicas de asertividad y de control emocional.

¢ Facturacion y cuadre diario de la recaudacion.

* Digitalizacion de [as reclamaciones recibidas en el centro de trabajo en la aplicacion
destinada a tal efecto.

e Tendra las mismas funciones que los agentes de atencién al usuario.

Cada oficina de gestién contara con un supervisor por turno, distribuyéndose fas guardias de los
fines de semana y festivos.

AGENTES PRESENCIALES/TELEMATICOS

El perfil requerido para la prestacion del servicio de atencién presencial tendra las siguientes
caracteristicas:

- Requisitos:

s  Titulacion de Bachiller o equivalente.
» Experiencia demostrada en servicios de atencidn directa al cliente, de al menos dos

afos.

* Idiomas: inglés, nivel medio-alto hablado y escrito (nivel C1). Requisito obligatorio de
al menos 1 persona por turno. En el caso de las oficinas ubicadas en el Aeropuerto, todos
los agentes tendrdn que tener un nivel alto de inglés hablado y escrito {nivel €2), valorando
muy positivamente ef conocer un segundo idioma.

o N2 agentes con nivel C1 en Lote 1 {aproximadamentg): 30
o N2 agentes con nivel C2 en Lote 1 (aproximadamente}: 28
o N2 agentes con nivel C1 en Lote 2 (aproximadamente): 30

* Conocimientos de informatica a nivel de usuario que faciliten el mangjo de las
herramientas informaticas diseiadas para la prestacion def servicio.

-~ Funciones:
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Deberan realizar las actividades de prestacidn descritas en los procesos del presente pliego
de prescripciones técnicas.

3.4. Localizaciones y horarios de trabajo del personal

A continuacion, se desglosan las diferentes localizaciones que componen la presiacion de los
servicios, con el nimero de profesionales y horarics que cada una de ellas acoge:

Para Lotes 1y 2:

- Responsable del prayecto: un responsable de proyecto, 40 horas semanales de prestacién
de servicio.

- Técnico de gestion multicanal: un técnico de gestién multicanal, 40 horas semanales de
prestacion de servicio. Estara ubicado fisicamente en las instalaciones de CRTM, obligado a
coordinarse en los procedimientos con el técnico del otro lote.

R .Té.cnic@. . Ope.rativo...mu].tic.anal.:... U .téen.ic@ ..Oper:at.ivg.. multicana [’40 horas-semana [es.. de ................................
prestacion de servicio. Estard ubicado fisicamente en las instalaciones de CRTM, obligado
a coordinarse en los procedimientos con el técnico del otro lote.

- Coordinador del canal presencial: un coordinador del canal presencial del proyecto, 40
horas semanales de prestacion del servicio. No tendra ubicacion fisica determinada al pasar
la mayor parte de su jornada visitando las oficinas de gestion, okligado a coordinarse en los
procedimientos con el coardinador del otro lote. El LOTE 1 tendrd dos coordinadores
presenciales.

- Coordinador del canal telematico: un coordinador del canal telematico del proyecto, 40
horas semanales de prestacion del servicio. Estard ubicado en la las instalaciones del CRTIV.
El LOTE 1 no tendra coordinador telematico.

- Supervisor del centro: seleccionado de entre el personal que atiende dentro del centro en
los diferentes turnos, teniendo la responsabilidad de coordinacién interna. En la actividad
cotidiana ejercera la labor de informacion entre ef personal del centro, asi como de Ias
gestiones inherentes a su puesto.

- Agentes (de forma orientativa); Ver Anexo 9.1. Ubicaciones de Instalaciones, horarios y
puestos de prestacion.

Aclaracién LOTE 2

CENTRO DE PRODUCCION EN LA OFICINA DE CRTM

En esta oficina también hay que incluir un centro de produccion del canal telematico. El
dimensionamiente para este centro de produccion dependerd de los usuarios a atender cada
mes, entendiendo que por puesto de trabajo {a dohle turno) se pueden realizar 135 gestiones
al dia.

El dimensicnamiento previsto es el siguiente:
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Lunes a vienes no festivos:

= G puestosde 7:00 a 22:00 de marzo de 2018 a febrero de 2020
s 12 puestos de 7:00 a 22:00 de marzo de 2020 a febrero de 2022

De entre esos puestos, se nombrard a un supetvisor por turno.

MUY IMPORTANTE: EL CENTRO DE PRODUCCION ATENDERA LA ACTIVIDAD CONSIDERADA
COMO ORDINARIA DEL ORGANISMO. A TAL EFECTO, EN EL SUPUESTO DE QUE ESTA
ACTIVIDAD SUPERE LAS 12.000 {DOCE MIL} SOLICITUDES MENSUALES, SOLO SERA DE
OBLIGATORIO CUMPLIMIENTO PARA EL ADJUDICATARIO HASTA ESA CUANTIA. ESTA
CONSIDERACION SERA EFECTUADA POR EL ORGANISMO CONTRATANTE, SIN NECESIDAD DE
PREVIA AUDIENCIA DEL CONTRATISTA, SI BIEN EL MISMO SI PODRA FORMULAR
ALEGACIONES A LA DETERMINACION DE ORDINARIA/EXTAORDINARIA.

EN CASO DE DECLARACION COMO EXTRAORDINARIA, LA ACTIVIDAD DE PERSONALIZACION
SERA EFECTUADA POR EL CRTM, BIEN DIRECTAMENTE O TRAVES DEL NEGOCIO JURIDICO
QUE FL ORGANISMO HAYA CONCLUIDO A TAL EFECTO.

3.5. Seleccién de personal

La empresa adjudicataria es la responsable de la seleccién de personal segtn los perfiles que se
indican en el presente Pliego.

El CRTM sera informado de la marcha del proceso selective constatando, durante todas las
incorporaciones que se hagan a la presiacién dei mismo, el cumplimiento de los requisitos
exigidos al personal seleccionado segin el presente pliego de prescripciones técnicas. El no
cumplimiento de este requisito a lo largo del contrato invalidara la seleccién de ese personal.

En concreto, se deberd entregar al CRTM la siguiente documentacion con cada modificacion del

personal adscrito a este Pliego:

a) Original o copia compulsada de los contratos de trabajo.
b) Original o copia compulsada de la titulacion requerida.
c) Certificacién expedida por las empresas o entidades donde se hayan realizado

las labores o proyectos relacionados con la experiencia requerida.

Los procesos de seleccion no se daran per finalizados hasta que las personas que ocupen los
puestos correspondientes no terminen el periodo de formacion, superada la prueba de aptitud
por encima de 7,5 puntos y se haya procedido a su efectiva integracion en la prestacién del
servicio o en el equipo de trabajo.
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Asimismo, el adjudicatario informard, mediante los oportunos informes mensuales, de las
modificaciones (rotacién, altas y bajas} y sustituciones de plantilla.

3.6. Formacién del personal

La empresa que resulte adjudicataria del presente contrato debera aportar y detallar un Plan de
Formacion en el que se recoja una formacion general y otra especifica, hacienda diferencia en
ésta dltima sobre una formacidn inicial y continua del personal que preste el servicio. Dicho Plan
deberd obtener [a aprobacidn por parte de los responsables de Consorcio Regional de Transportes
de Madrid.

El plan de formacion constard de dos partes: formacidn general y formacion especifica. La
primera se basara en adaptar una formacién hase acorde con el perfil que se quiera alcanzar.
La segunda estard mas enfocada a la prestacién de servicio y sus procedimientos a seguir en
las oficinas de gestidn.

3.6.1.Formacién general

En esta formacién se recogerdn los conocimientos y habilidades propias para cada perfil.
Tendra una duracién minima de 40 horas anuales. Esta Tormacion gereral corre a cargo deal
adjudicatario.

Se distinguen a continuacion los conocimientos y habilidades requeridos en cada una de las
figuras resultantes:

~ Agente:

s Técnica de Atencidn Directa al cliente.
s Ofimatica a nivel usuario.

s Dotesy habilidades de comunicacion.

s Orden vy calidad en ef puesto de trabajo.

- Supervisor:

o  Ofimatica nivel basico.
e Gestidn de equipes.

Recibird, ademas, la misma formacién impartida gue el Agente.

- Coordinador:

¢ QOfimatica nivel medio.
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*  Formacidén de personal.

e Técnicas de organizacidn,

*  Gestion y resolucién de incidencias.
* Recursos humanos.

Recibira, ademads, la misma formacién impartida que el Supervisor.

- Técnico:

s Ofimdtica nivel avanzado.

e Formacién de formadores.

* [laboracion de informes, manuales, proyectos y memaorias.
* Gestién y planificacion de proyectos.

s Gestidn del tiempo.

* liderazgo, gestidn y motivacion de equipos.

s  Capacidad de analisis.

*  Gestidn en resolucion de incidencias.

Recibird, ademas, la misma formacion impartida que el Coordinador.

3.6.2.Formacidn especifica

La empresa, previamente a fa prestacién del servicio, recibird esta formacion especifica por
parte de CRTM. Los puntos a tratar en esta formacién seran:

* Conocimientos sobre CRTM, sus titulos de transporte y su red de transporte colectivo
de fa Comunidad de Madrid.

* Conocimiento y manejo de las aplicaciones informaticas especfficas para la prestacion
del servicio.

* Procedimientos para el desarroflo de la actividad en fas oficinas de gestién:
Manual de Gestidn y Operacion de la Tarjeta de Transporte Piblico.

Prestacion del servicio en las Oficinas.

Cuando se produzca una nueva incorporacién, es necesario que, de forma previa a la
prestacién del servicio, ef personal esté formado en todos los puntos anteriormente expuestos
ademas de la formacidn general que deberd haber recibido, recibird formacién teérica y
prdctica sobre los conocimientos especificos del puesto, siendo responsabilidad de las
" empresas adjudicatarias la formacion.

- Formacién teérica: impartida en las instalaciones del CRTM por los responsables del servicio,
con un minime de duracién de 4 horas, dependiendo del perfil, en la que se impartiran los
conocimientos basicos para comenzar el servicio. La formacién ira acompanada por manuales
de operativa y de las aplicaciones informaéticas.
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- Formacion practica: impartida en las oficinas de gestidn, en horas de afluencia y distribuida
en varios dias con un minimo de 20 horas dependiendo del perfil.

Una vez realizada la formacidn se realizara una prueba de aptitud inicial, facilitado por 2l CRTM
con antelacién a la empresa. Se evaluardn las aptitudes adquiridas de los agentes y deberan
obtener una nota minima de 7,5 sobre 10 puntos.

El personal no se considerard debidamente formado en tanto no supere la prueba citada
anteriormente. Sera entonces un requisite imprescindible para que el personal propuesto sea
admitido como elemento integrante del desarroilo del contrato.

La prueba de aptitud y el Curriculum Vitae del candidato, serdn enviados a CRTM antes del
inicio de la prestacidn del servicio para su aprobacion.

Todo el personal presente en las oficinas de gestidn, recibird una formacién continua
impartida por los Técnicos Operativos integrada por:

* Actualizacion de manuales y comunicacion de nuevos procedimientos.
* Asistencia constante a fravés de correos elecfrénicos y llamadas telefdnicas.

e Visitas a las oficinas, resolviendo in situ las dudas o incidencias de los agentes. Este
punto sera compartido con los Coordinadores.

s Reuniones de seguimiento y de formacion estimadas enh 20 horas anuales por agente,
siempre fuera del horario de servicio, pudiéndose ampliar por parte del oferente en
suU propuesta.

Una vez concluida la formacién continua, los agentes que lleven en el servicio mas de tres
meses, deberdn realizar una prueba de seguimiento, debiendo superar la prueba con una nota
minima de 7,5 sobre 10 puntos para poder continuar en el servicio.

3.7. Planes de contingencia

El adjudicatario deberd contar con un back up {apoyo) obligatorio del 5% sobre el total de
agentes en caso de incidencias en la cobertura del puesto. Este back up tiene que estar disponible
durante todo el horario de apertura con la misma formacion y funciones que el resto de agentes.
El back up serd retribuido, tanto si el agente realiza la jornada de manera efectiva como si esta de
guardia ante incidencias.

El no tener disponible el back up como plan de contingencia dard lugar a un incumplimiento grave
del contrato can su cerrespondiente penalizacion.

3.8. Satisfaccion del personal {estabilidad en el empleo, rotacién, absentismo, condiciones
salariales, clima laboral)

Fl adjudicatario presentaran una memoria que contendrd las medidas economicas, formativas y
beneficios sociales que proporcionen estabilidad en el empleo, asi como al perfil al que aplican
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las mismas, con el objetivo de minimizar al mdximo la rotacién y absentismo en el servicio e
incrementar la satisfaccion de los trabajadores.

Encuesta de satisfaccion de empleados

La empresa realizarad al menos una encuesta anual de satisfaccién de los empleados que recoja
aspectos como la satisfaccién global, organizacidén y comunicacidn del servicio, orientacion al
empleado, entorno de trabajo, condiciones del servicio y grado de compromiso con el proyecto.

El cuestionario debera ser validado por el CRTM.

Los requisitos establecidos para la rotacion v absentismo estdn definidos en el Anexo 9.3 Niveles
de Servicio Iniciales

3.9. Modificaciones en los puestos de trabajo

El CRTM podrd modificar, en funcidn de las necesidades, el horario de inicio y fin de [a jornada, o
establecer puntos de atencion adicionales. O bien, el CRTM podrd modificar el ndmero de
personas gque prestan servicio con un maximo de la cobertura de todos los puestos flsicos del que
disponga la oficina. Las modificaciones se avisaran con 48 horas de antelacién.

Asi mismo, podra indicar que alguna o algunas de las personas contratadas sean sustituidas por
otras en funcion de que no se consideren idéneas, no cumplan su trabajo de forma adecuada, o
se incumpla alguna de la normativa definida en el Centro, teniendo gue sersustituidas en un plazo
de 10 dias desde la comunicacidn por parte de CRTM.

3.10 Desglose econdmico

El adjudicatario debera presentar un desglose de su oferta econdmica, con indicacion de los
precios atribuidos a cada uno de los elementos que a continuacién se describen, con objeto de
verificar que el precio ofertado ha sido debidamente calculado y de, en caso de apreciarse dudas,
fas mismas puedan ser objeto de la debida explicacion:
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Adjudicataria

4. ADECUACION DE LAS INFRAESTRUCTURAS

El adjudicatario deberdn presentar un Plan de Gestidn de Recursos para describir la sistemadtica
establecida por la empresa para asegurar todas las actividades de gestidn de los recursos llevadas
a cabo en la prestacion del servicio objeto de este Pliego.

Este Plan deberd contener al menos los apartados establecidos en este capitulo del Pliego,

feniendo que hacer seguimiento trimestral del mismo con informe especifico, de acuerdo a lo
establecido en el apartado 6. Evaluacion y Mejora de este Pliego.

4.1. Infraestructura que el CRTM pone a disposicion para prestar el servicio.

4.1.1. Instalaciones,
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El CRTM pondrd a disposicion de la parte adjudicataria para el desarrollo del servicio las
instalaciones especificadas en el Anexo 9.1. Ubicaciones de Instalaciones, horarios y puestos de
prestacidn., donde se le especifica como Responsable de Gestidn.

4.1.2. Equipamientos.

Los equipamigntos establecidos en las Instalaciones facilitadas por CRTM, seran facilitados por
el CRTM donde se le especifica como Responsable de Gestion, quedando enumeradas por
ubicacion en el Anexo 9.2 Inventario Ubicaciones de Prestacién, el cual podrd sufrir
modificaciones a lo largo del contrato, poniéndose siempre en conocimiento de ambas partes
y por requerimientos del servicio,

Se considerara equipamiento todo aquel elemento destinado a facilitar la ejecucién dei servicio
Hevado a cabo. Se enumeran a continuacion:

e Mobiliario (mesas, armarios, cajoneras, siilas...)
e+ Hardware

o Software

e (Comunicaciones

» TPV (datafonos)

» Detectores de Billetes

s Tablets de Valoracion

= Cajas Fuertes

s Gestor de Colas.

Los desperfectos ocasionados en el equipamiento (excepto software} achacables a la gestion
de la empresa adjudicataria, que supongan cambio o reparacidn, serdn asumidas por ésta.

Hardware
Los puestos que ejecuten el software utilizado en CRTM (GBIT), deberdn poseer un hardware
homologado para el mismo.

La apertura de nuevos PVTA en cualquiera de las ubicaciones del Anexo 9.1. Ubicaciones de
instalaciones, horarios y puestos de prestacién cuya Responsabilidad de Gestién es del CRTM,
correra a cargo del mismo, estableciéndose un preaviso a la parte adjudicataria de 48 horas.

Software

El Software utilizado para la consecucion de los diferentes servicios, GBIT, serd facilitado por
CRTM, asi como el mantenimiento, soporte y solucién de incidencias ocasionadas por el
mismo,

Para las [nstalaciones facilitadas por CRTM - en las que figura como Responsable de Gestion
segln el Anexo 9.1. Ubicaciones de Instalaciones, horarios y puestos de prestacion - facilitard
ademas el Pagquete Office 2016, como herramienta de uso comudn para la gestian del servicio.

Comunicaciones
Las comunicaciones, tanto internet como teléfono seran facilitadas por el CRTM, en aquellas
ubicaciones del Anexo 9.1. Ubicaciones de Instalaciones, horarios y puestos de prestaciénen
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las que aparece como Responsahle de Gestion, cumpliendo con los requisitos de instalacién
y configuracidn de [as comunicaciones en una OGTTP.

Las comunicaciones via teléfono en las Instalaciones anteriormente referenciadas podran
hacerse a través de la contratacién de lineas telefénicas fijas o dispositivos méviles para la
recepcion de llamadas de incidencias y de comunicacién con usuarios y responsables del
servicio,

4.1.3. Materiales.

El suministro de material de oficina serd proporcionado por la empresa adjudicataria. Se
estahlecerd un pedido por oficina cada dos meses estableciendo un stock minimo que serd
acordado con CRTM. En el anexo 9.6 Material de oficina se especifican los materiales de
oficina mas habituales y el consumo anual de cada une de ellos en el total de las oficinas de
gestién. A lo largo del contrato, la necesidad y el tipo de material de oficina puede variar.

El suministro del resto de materiales necesarios (TTPs y consumibles informdticos) para la
ejecucidn del servicio en las diferentes instalaciones facilitadas por el CRTM donde figura como

” 'réébbhﬂsé'bl'e'dé gestion, a excepcidn de las BOLSAS DE RETIRADA EN EFECTIVO gue seran
responsabilidad de la parte adjudicataria, correspandera al mismo, NO asf [os costes del envio
gue seran asumidos por la empresa adjudicataria.

El traslado de consumibles desechables, y de TTP deterioradas desde las diferentes
instalaciones hasta la central del CRTM en Plaza del Descubridor Diego de Ordds, serd
gestionado por la empresa adjudicataria, siendo responsabilidad del CRTM la posterior
gestion de los desechables para velar por el correcto cumplimiento de la Ley de Proteccién de
Datos.

4.1.4.Mantenimiento/ Gestion de Documentacidn

El mantenimiento de las Instalaciones que componen ambos lotes facilitadas por el CRTM
correrd a cargo del mismo — en las que se le especifique como responsable de gestién -, en
todo lo concerniente a [as ubicaciones: ventilacidn, electricidad, iluminacién, imagen, etc...

El mantenimiento de todos los Equipamientos correrd a cargo del CRTM, incluyendo los
sistemas especfiicos de Valoracién (tableta) y Gestién de Colas en las ubicaciones que los
hubiera.

El Material de Oficina no fungible que por motivos de uso se vea deteriorado o roto serd
repuesto por el CRTM, cuando sea responsable de gestion (encargado del suministro}.

La recogida de documentacion derivada de los diferentes servicios ofrecidos en las Oficinas
de Gestion y Centro de Produccion sera gestionada por el CRTM, el cual se encargard de su
correcta gestidn y posterior enajenacion para el riguroso cumplimiento de la Ley de Proteccion
de Datos.
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4.1.5. Recepcidn de Infraestructuras a la finalizacidn del Contrato.

Dentro del Plan de Devolucidén de cada Lote se exigird la recepcidn en perfecio estado en
cantidad y en calidad de todas las infraestructuras, equipamientos y materiales incluidos en
las Infraestructuras y especificados en Jos ANEXOS correspondientes, y cuya prevision deberd
estar contemplada ademds en los Planes de Transicion exigidos en el presente pliego y de
acuerdo a [o establecido en el apartado 7.

Se tendrdn en cuenta siempre a este respecto-las modificaciones realizadas en cualguiera de
las ubicaciones, que ademas tendrdn su reflejo en el Anexo 9.2 Inventario Ubicaciones de

Prestacion del presente pliego.

PROVISIGN DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

5.1. Planificacion y Control Operacional

El servicio se prestara de forma planificada y controlada.

El adjudicatario operard conforme a procesos, actividades estructuradas y determinadas que se
ejecutaran de forma sistémica. Procesos planificados con el enfoque de asegurar que en todo
momento se provean servicios de forma coherente, que cumplan con las caracteristicas y niveles
que se tengan establecidos. La planificacion cumplird fos requisitos gue se establecen en los sub-
apartados siguientes de este capitulo.

El adjudicatario prestard e! servicio bajo condiciones controladas. Para ello, dentro del primer
trimestre de cada aito el adjudicatario pondrd a disposicién del CRTM, para su revision y
aprobacidn, sus planes anuales sobre:

- Plan de Gestidn de Personas: Provision y adecuacion de personas.
- Plan de Gestion de Recursos: Provisidn y adecuacion de materiales.

- Plan de Comunicacidn: Provision y adecuacién de la informacion gue se necesita para una
correcta provisién de los procesos de prestacion.

Estos planes deben ser la guia para una adecuada provision de personas, recursos, informacion y
control de los mismos. Estos planes deberdn contener como mfnimo:

¢ [dentificacidn y revisidn de los requisitos y niveles,

e |dentificacion de las actividades y su secuencia, mcluyendo las que estan externalizadas o
exceden de fa organizacion.

+ Se identificaran los indicadores de rendimiento y percepcién.

s Identificacion de actividades gue supongan un riesgo para la consecucidn de los resultados.
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» ldentificacion de recursos y personas para su medicidn y seguimiento.

Si bien el adjudicatario podra proponer la implementacién de actividades de comprobacién en
las  etapas adecuadas del proceso para  verificar el  cumplimiento  de
especificaciones/caracterfsticas, previas a la entrega del producto o servicio, estas se llevardn a
cabo de acuerdo a lo establecido en el apartado 5.3. Disefio y Revision,

Asimismo, el adjudicatario presentara un Plan de Transicion, Puesta en Servicio y Devolucién del
Servicio de acuerda a lo estahlecido en el apartado 6.

Tanto el CRTM como el adjudicatario llevaran a cabo actividades de seguimiento y medida, de
verificacién y/o evaluacién confoerme al apartado 6, sobre: cumplimiento y adecuacién de los
procesos; capacidad para alcanzar los niveles esperados; cumplimiento de las condiciones de
control; eficacia del control aplicado por el adjudicatario,

5.2. Relacidn con los Usuarios/Organizaciones Cliente

Las requisitos establecidos inicialmente para la relacién con los Usuarios estan definidos en el
Anexo 9.3 Niveles de Servicio Iniciales

5.2.1.Atencidn al Usuario

El adjudicatario deberd atender a los usuarios de acuerdo a lo establecido en los Manuales de
Atencién definidos en el Apartado 3.6.2.

EL CRTM evaluara mediante las diferentes herramientas establecidas en el apartado 6.3 del
pliego los requisitos establecidos en los manuales.

5.2.2.Reclamaciones

El adjudicatario deberd responder a los Usuarios de acuerdo a [o establecido en el documento
Adecuacion de la respuesta a Reclamaciones

- Elplazo de introduccion de las reclamaciones en el sistema GEIS, o similar establecido por
el CRTM desde la interposicién de la reclamacién y con la causa de reclamacidn
correctamente codificada es del mismeo dia.

- El plazo maximo de entrega de informe y cierre de reclamacidn a aquellas que no son
responsabilidad del operador es.de 2 dias hahiles desde que el usuario pone la
reclamacion,

- El plazo maximo de contestacién de las reclamaciones cuya causa sea imputahle al
adjudicatario es de 7 dias hdbiles.

EL CRTM evaluara mediante [as diferentes herramientas establecidas en el apartado 6.3 del
pliego los requisitos establecidos en los manuales.
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5.2.3.Satisfaccion de los Usuarios

El CRTM realiza en el momento de la edicién de este documento, medicion y seguimiento
sistemaético de la opinidn del cliente sobre el servicio que se presta en las oficinas de atencidn
al usuario y de las reclamaciones que le implican.

El CRTM desarrollard esta medicidn y seguimiento al resto de los canales por los que se preste
servicios con implicacién de la atencion al usuario.

EL CRTM evaluard mediante las diferentes herramientas establecidas en el apartado 6.3 del
pliego los requisitos establecidos en los manuales,

5.3. Disefio y revisién

Como consecuencia de actividades de evaluacion y mejora que se determinaran en el apartado 6
a continuacion, podria ser necesario modificar la planificacion, los procesos ya determinados de
provisidn de los productos y/o de servicios o cualquiera de sus elementos (secuencia de
actividades y/o su descripcion, caracteristicas/especificaciones,), o planificar actividades no
planificadas atin.

Cuando eso suceda, el adjudicatario debera participar en los disefios y desarrollo de procesos y sus
elementos, asi como en la implantacién posterior, incluyende las actividades necesarias para
mantener condiciones controladas, conforme al apartado 5.1 anterior.

El adjudicatario participara en las etapas adecuadas para definicion y revisién del disefio. Asumira
la elaboracién de documentacion relacionada cuando se lo solicite e] CRTM, y los fundamentos y/o
requisitos del CRTM para la misma.

5.4, Ejecucién de la prestacion del servicio.

La prestacion del servicio de la tarjeta de transporie pUblico se llevara a cabo a través de la
ejecucion de los siguientes pracesos:

5.4.1.Atencidn al Usuario

Atender satisfactoriamente cualquier contacto de los Usuarios, independientemente del canal
por el que se produzca, para dirigirles y/o entregarles el servicio que demandan.

En este proceso de prestacion se acogerd a fos usuarios/clientes, identificando los servicios a
prestar e informando al usuario sobre las caracteristicas de los mismos. Se les asistira a los
usuarios en fa cumplimentacion de las solicitudes de nuevas tarjetas de transporte publico o
de las solicitudes de servicios post-venta revisando gue toda la documentacion es conforme.
Si el usuario/cliente desea realizar una reclamacion se le asistird en su cumplimentacion,
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recepciondndola, digitalizandola vy clasificandola de acuerdo a [as instrucciones dadas por el

CRTM. Se le podran prestar otros servicios de acuerdo a los establecido en el Manual de

Procedimientos del Servicio.

En aquellos servicios gue requieran el pago de los mismos se le facturara y cobrard.

Se realizaran controles de calidad de todo el proceso, de acuerdo a los criterios de aceptacién

y rechazo establecidos por el CRTM.

ENTRADA [ B, PROVEED.
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3. DARCITA PREVIA
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4. EUMPLIMENTAR
SCLICITUD NUEYA TP

SERVICIO
_ FGSVENTA

e

5. CUMPLIMENTAR

SCLICITUR SERV. POSVENTA

 ORECLAMACION

G, CUMPLIMENTAR /

RECEPCICINAR RECLAMACION

SALIDH £ P CLIENTE

Contacta registrado

Servigos solicitadas tegistrados]
sumrio fnforenado sobre WSOy
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ENTRADA / P. PROVEED. SALIDA [/ P. CLIENTE

Usuatio informado
Faciura, Justificanie vfo
certificedo entregads
TTP recogids en Ofidna

7. PRESTAR OTROS
SERVICIGS

Semvicio no
conbempladn e

7.1 Dar tratamiento
particular

© COSTES PARAEL
USUARICY

Registro de antregs f Faciura para Usuario

PRODUCIRTIP

e CENERAR FAC TURA |

Recibo f USUARIO

Rectioo de ceja [
LOMTABILIDAD DE INGRESCS
Y GESTIONAR £ EFECTIVO
fRegistro de cobro TPY |
COWTABIIDAD DE HNGRESOS
¥ GESTIONAR £ EEECTIVD

w

[ 9. CORRAR 3

?

C 10. DESPEDIR }m

5.4.2.Produccion v Entrega de TTP

Producir y entregar, una vez recibidas las solicitudes de organizaciones cliente o de usuarios
individuales, las Tarjetas de Transporte Piblico personatizadas.

En este proceso de prestacion se dardn de alta los pedidos que entren a través de los distintos

canales de atencion tanto de usuarios individuales como de organizaciones cliente. Se
revisardny agruparan de acuerdo a las directrices dadas por el CRTM.
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MUY IMPORTANTE: EL CENTRO DE PRODUCCION ATENDERA LA ACTIVIDAD CONSIDERADA
COMO ORDINARIA DEL ORGANISMO. A TAL EFECTO, EN EL SUPUESTO DE QUE ESTA
ACTIVIDAD SUPERE LAS 12.000 (DOCE MIL) SOLICITUDES MENSUALES, SOLO SERA DE
OBLIGATORIO CUMPLIMIENTO PARA EL ADJUDICATARIO HASTA ESA CUANTIA. ESTA
CONSIDERACION SERA EFECTUADA POR EL ORGANISMO CONTRATANTE, SIN NECESIDAD DE
PREVIA AUDIENCIA DEL CONTRATISTA, SI BIEN EL MISMO S| PODRA FORMULAR
ALEGACIONES A LA DETERMINACION DE ORDINARIA/EXTAORDINARIA.

EN CASO DE DECLARACION COMO EXTRAORDINARIA, LA ACTIVIDAD DE PERSONALIZACION
SERA EFECTUADA POR EL CRTM, BIEN DIRECTAMENTE O TRAVES DEL NEGOCIO JURIDICO
QUE EL ORGANISMO HAYA CONCLUIDO A TAL EFECTO.
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5.4.3.Servicio Post-Venta

Resolver y solucionar cualquier incidencia que los usuarios tengan con cualquiera de los Titulos
de Transporte personalizados que comercializa o gestiona el CRTM.

En este proceso de prestacidn se daran de alta los pedidos posventa que entren a través de

los distintos canales de atencién tanto de usuarios individuales como de organizaciones
cliente. Se revisaran, diagnosticardn y agruparan de acuerdo a las directrices dadas por el
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CRTM, pudiendo ser personalizada y cargada en el dmhbito de este contrato o enviada a un
personalizador externo.
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5.4.4.Contabilidad v recaudacién de ingresos por venta de TTP
Cobrar y contabilizar los ingreses, realizando los arqueos periddicos de facturacién e ingresar

la recaudacion a través de una empresa de seguridad.

12 FACTURS SOR OFERACIGH

USUARKIS

( 1. REALEZAR REGISTRO )

2. GENERAR L1STADO DE
EACTLIRACION
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.
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3
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:
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MENSLIALES

 (ESCORRECTO?

o .

14, GENERAR CERTIFICADG
DE IMGEESCY MENSLIAL
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En este proceso se registrardn tedos los movimientos de facturacion y cobro que entren a
través de los distintos canales de atencidén tanto de usuarios individuales como de
organizacionas cliente, realizando un arqueo diario de la facturacion. Se realizara la recogida
de efectivo de acuerdo a lo establecido en el Protocolo de recogida de Efectivo definido en el
Anexo 9.5. debiendo ingresar periddicamente el efective en la cuenta definida por el CRTM.

El adjudicatario deberd ingresar a través de una empresa de seguridad mensualmente la
recaudacion del dinero en efectivo en la cuenta corriente de caracter restringido que sera
habilitada por el Area Econdmico-Financiera del CRTM. La recogida del efectivo deberd ser
realizada vy custodiada por una emgpresa de seguridad. Sera la empresa adjudicataria la
responsable de que se ingresen la cantidad facturada a los usuarios y organizaciones cliente,
Los gastos derivados de la custodia, transporte y gestion hancaria correrdn a cargo de la
empresa adjudicataria.

En todo caso los ingresos mensuales deberan realizarse entre el 1y el 5 del mes siguiente (dia
hahil}, de forma que coincida con el ingreso realizado el mes anterior.

5.4.5.5uministro de materiales,

5.5.

El adjudicatario debera describir la sistemdtica llevada a cabo para la planificacién, operacién

'y control de la adquisicion, suministro, distribucidn y enajenacion de los materiales necesarios.

Niveles de rendimiento de los procesos de prestacién y de la adecuacién de personas y
recursos. Cuadros de Mando.

i Anexo 9.3 - Niveles de rendimiento iniciales determina los niveles que se establecen
inicialmente como referencia.

El adjudicatario recogerd estos niveles en cuadros de mando, los cuales también incorporan
informacion sobre resultados que se van proeduciendo.

Estos cuadros de mando atenderdn a los requisitos gue el CRTM determine y/o
procedimientos que al respecto este pueda desarrollar en un futuro. En tanto el CRTM no
determine otra cosa, aplicardn los siguientes criterios:

*  habrd un cuadro de mando por cada proceso de provisidn de producto y/o de servicio,
y otro para el conjunto de ellos;

= eastardn disponibles para el CRTM en [os mismos plazos que los informes de resultados
a que se refiere 6.2.1;

Los niveles podran ser revisados como consecuencia de actividades de evaluacién y mejora a que
se refiere el apartado 6. Evaluacion y Mejora.

Los cuadros de mando se pondran a disposicion del CRTM sistematicamente en plazo desde el
primer mes tras inicio de la prastacién por el adjudicatario.
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Durante los 3 primeros meses tras inicio del contrato, el adjudicatario y el CRTM desarrollarén la
estructura y contenidos de los cuadros de mando. Como maximo para el tercer mes los cuadros
de mando se entregaran con [a estructura y contenidos que el CRTM haya requerido.

5.6, Cambios sobre el servicio planificado

El' adjudicatario informara oportuna y adecuadamente al CRTM sobre circunstancias previsibles
gue influyan en cualquiera de los elementos implicados en la prestacidn, o de los riesgos que
pudieran afectar al normal desarrollo de los procesos. Aportara analisis y propuesta de acciones
para eliminar o minorar su efecto.

Los cambios que se vayan a realizar en la prestacion como consecuencia de situaciones previstas,
deberan ser previamente aprobados por el CRTM.

El adjudicatario dispondra de un plan de contingencias que debera ser aprobado por el CRTM para
gue cualquier incidencia imprevista y las medidas de contingencia que se estén tomando, sean
comunicadas con celeridad a las partes interesadas.

6. EVALUACION Y MEJORA
6.1. Seguimiento y medida por el adjudicatario

Como parte de su gestion, el adjudicatario medirad y seguird el rendimiento de los procesos de
prestacion. Al menos medird y hard seguimiento del cumplimiento de los niveles a que se refiere
el apartado 5.5 anterior.

6.1.1. Procedimientos de medida

La medicidén, métado de calculo, frecuencia de célculo y desglose, siempre se llevard a caho en
cualquier caso aplicando procedimientos aprobados por el CRTM.

El adjudicatario documentard los procedimientos de medida que el CRTM le requiera. El
adjudicatario asumird las especificaciones para los procedimientos y las restricciones, a
considerar en la planificacién de su desarrolio y aplicacién, que provengan del CRTM. Los
planes de desarrollo de procedimientos de medida deberan ser aprobados por el CRTM.

Los procedimientos de medida podran ser revisados para su adecuacién o mejora en cualquier
momento, a propuesta justificada de cualquiera de las partes.

6.1.2. Informes de resultados

El adjudicatario plasmard el seguimiento sistemdtico de resuitados generando y poniendo a
disposicion del CRTM informes periddicos de seguimiento.

Estos informes atenderan a los requisitos que el CRTM determine y/o procedimientos que al
respecto este pueda desarrollar en un futuro.

En tanto el CRTM no determine otra cosa, estos informes de seguimiento de resultados se
integraran en los informes de andlisis y evaluacién a que se refiere el apartado 6.2.1 a
continuacion.

6.1.3. Incumplimiento de niveles establecidos

El incumplimiento de cualquiera de los niveles a que se refiere el apartado 5.5 anterior se
comunicard inmediatamente al responsable del proyecto del adjudicatario, quien procedera
segln se determina en el apartado 6.2.2 a continuacion.
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6.2. Evaluacion y mejora de la prestacion por el adjudicatario

El adjudicatario verificard y se asegurara de proveer el servicio bajo las condiciones de planificacidn
y control operacional que se vienen desarrollando desde el apartado 5.1, asl como del
cumplimiento del resto de requisitos contenidos en este pliego no estrictamente de caracter
operacional.

Si bien el adjudicatario podra hacer uso de todas las técnicas que consideré oportunas para evaluar
[a prestacidn, debera cumplir los requisitos en el parrafo siguiente y en los sub-apartados gue le
siguen.

6.2.1.Informes de anédlisis v evaluacién del rendimiento.

El responsable del proceso asignado por la contrata serd responsable de analizar los resultados
de rendimiento y de la elaboracidn dal informe periédico de andlisis de resultados.

Estos informes atenderan a los requisitos que el CRTM determine y/o procedimientos que al
respecto este pueda desarrollar en un futuro.

En tanto el CRTM no determine otra cosa, aplicardn los siguientes criterios:
» elinforme de analisis se presentarda mensualmente;

* antes de 10 dias laborables iras el fin del mes objeto del mismo;

* |os analisis contemplardn la informacion y conocimiento gue en cada momento se
disponga sobre percepcion y reclamaciones de los usuarios, ndmero de servicios
realizados por oficina y evolucion anual.

* trimestralmente (Abril, Julio, Octubre y Enero} el informe incorporara:
o Evaluacion de los procesos de prestacian, de la operativa, personas y recursos.
o Previsiones de resultados que se espera alcanzar al final del afio.
o Propuestas de mejora, sobre niveles, la operativa, la gestion, ...

El informe se pondra a disposicion del CRTM sistematicamente en plazo desde el primer mes
tras inicio de la prestacion por el adjudicatario.

Durantie los 3 primeros meses tras inicio del contrato, el adjudicatario y el CRTM desarrollaran
la estructura y contenidos de los informes. Como méximo para el tercer mes el informe se
entregara con la estructura y contenidos que el CRTM haya requerido.

6.2.2.Incumplimienio de niveles

El responsable del proyecto asignado por el adjudicatario serd responsable de analizar el
incumplimiento de cualquiera de los niveles a los que se refiere el apartado 5.5, de identificar
el alcance del incumplimiento y posible/s causa/s, contactando para ello con [as partes
implicadas que sea necesario.

Los incumplimientos y sus analisis se documentaran y estaran a disposicion del CRTM.

6.2.3.Auditoria inierna

El adjudicatario programard y llevara a cabo cuantas le parezcan adecuadas para asegurarse
de que se cumplen las condiciones de conirol para la correcta ejecucion y gestién de la
prestacian.

Dentro del primer afio necesariamente auditard la prestacion en cada una de las ubicaciones.
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En los afios siguientes el adjudicatario estard obligade a realizar auditorfas si el CRTM se lo
requiere, auditorfas internas con alcance completo o parcial, limitado a procesos y/o
ubicaciones determinados.

En cuanto a su planificacion y ejecucién, se sujetaran a lo que establezca la norma de referencia
150 9001.

Los informes de auditoria, junto con el analisis de las desviaciones y propuestas de acciones
correctivas se pondran a disposicion del CRTM.

6.3. Control que aplicara el CRTM

Fl CRTM podré realizar diversas actividades para controlar que se cumplen los requisitos
determinados en el contrato.

El uso de algunas de las técnicas serd funcion de resultados y/o tendencias de rendimiento, de la
opinién de los usuarios y de las reclamaciones; de inconsistencias entre resultados de rendimiento
y opiniones de los usuarios; en general el grado de control que se aplique en el tiempo dependera
de la confianza del CRTM en la gestion del adjudicatario, y en la capacidad que haya demostrado
para satisfacer los requisitos coniractuales en general y, en particular, para proveer servicios
conformes y a satisfaccion de los Usuarios.

El control, fa evaluacion de la gestion y la determinacion de acciones, objetivos y/o proyectos de
mejora se apoyara en la realizacion de reuniones programadas, conforme a lo que se establece en
el apartado 6.3.3 a continuacion.

6.3.1.Seguimiento v medida del cumplimiento de los requisitos del contrato

El CRTM hara medida y seguimiento sistemdtico del cumplimiento de los requisitos
establecidos en apartado 5.5 y resto de requisitos del presente Pliego recogidos en el Anexo
9.3 Niveles de Servicio Iniciales.

Los incumplimientos serdn registrados y comunicados al adjudicatario y partes interesadas.

El incumplimiento de los requisitos del contrato podria dar lugar a penalizaciones segdn se
determina en el apartado 8.

6.3.2.5eguimiente y medida de opinidn y reclamaciones de Usuarios

EI' CRTM realiza en el momento de la edicion de este documento, medicidn y seguimiento
sistematico de la opinién del cliente sobre el servicio que se presta en las oficinas de atencion
al usuario y de las reclamacioneas gue le implican.

Se realizara la evaluacion a través de cliente misteriose en cada una de las oficinas de gestién,
a cargo del CRTM. Los resultados se transmitirdn trimestralmente al adjudicatario para que
los incluya en sus informes de gestién.

EFCRTM tiene la intencién de extender esta medicion y seguimiento al resto de los canales por
los que se preste servicios con implicacién de la atencidn al usuario.

Los resultados se pondran a disposicién del adjudicatario, y este deberd considerarlo en sus
actividades para control, evaluacion y mejora a que se refiere el apartado 6.2 anterior.
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6.3.2.Reuniones de revisién periddicas con el adjudicatario

Se prevé la realizacién de reuniones conjuntas entre representantes del adjudicatario y del
CRTM, inicialmente con cardcter mensual. El CRTIV podria no seguir con rigor asta frecuencia
previsia, o modificarla con objeto de disponer oportunamente para su gestién de las salidas
gue se esperan de estas revisiones,

El objeto de las mismas sera revisar la eficacia en la gestion del conirato en general y, en
particular, en la gestidn de los servicios a prestar, asi como tomar decisiones sobre Ia
determinacién de acciones, objetivos y/o proyectos de mejora.

Para estas reuniones cada parte aportard informacion y conocimiento, analisis de los datos,
propuestas de acciones para minimizar riasgos y/o mejorar en debilidades identificadas.

La revision girara en torno a:
a) Fstado de actuaciones decididas en reuniones previas, evaluando su eficacia.

b) Riesgos identificados, y cambios producidos en el periodo sobre la forma de operar
establecida, conforme apartado 5.6.

¢) Resultados y tendencias de rendimiento de los procesos de provision de servicio,
conforme apartados 6.1

d) e e 'ymé'\,'raluaci'én T cabopore]adjudmatario, y g

resultados apartado 6.2.
e) Actividades de control y evaluacion llevadas a cabo por CRTM, y los resultados

Las convocatorias de reunién se lanzaran desde el CRTM. El objeto especifico de cada reunién,
los puntos a tratar, las entradas que debe aportar cada parte podran ser diferenies en cada
casoy, por [o tanto, también las personas participantes.

Habitualmente se celebrardn en dependencias del CRTM. Cuando por cualquier interés
logistico se produzcan en instalaciones del adjudicatario, este pondrd a disposicién una sala
con los medios técnicos adecuados.

El adjudicatario, en cualquier caso, aportara a las reuniones personas con el conocimiento vy el
empoderamiento necesario para informar y, si corresponde, tomar decisiones que asuma su
organizacion.

El adjudicatario levantard acta de la reunidn, la cual identificara con claridad las decisiones
tomadas.

El adjudicatario asumira y llevard a cabo las acciones que el CRTM le solicite relacionadas con
la planificacion y el control operacional, asf como con la evaluacidny la mejora de la prestacion.

6.3.4.Comprobaciones sobre la provision de productos v de los servicios

Cuando lo estime aportuno, el CRTM podra llevar a cabo comprobaciones sobre la prestacion,
mediante inspeccién o haciendo uso de téenicas de cliente misterioso.

Los resultados de las comprobaciones se pondran a disposicidn del adjudicatario.

6.3.5.Auditoria
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EFCRTM podré tlevar a cabo auditorias sobre la prestaciéon cuando y como le parezca oportuno.
El adjudicatario colaborard en la revision del programa de auditoria vy facifitard su
cumplimiento.

Los informes de auditoria se pondrdn a disposicidén del adjudicatario. Este deherd poner a
disposicidn del CRTM, antes de 30 dias naturales, el informe con el anélisis de las desviaciones
y propuestas de acciones correctivas.

7. PLAN DE TRANSICION, PUESTA EN SERVICIO Y DEVOLUCION DEL SERVICIO {Lotes 1 ¥ 2)

El adjudicatario debera aportar, en el plazo de 5 dias desde la formalizacidn del contrato, el
Plan de Transicién adaptado al servicio demandado que garantice el completo traspaso del
servicio al adjudicatario sin que afecte al servicio que se esta prestando en la actualidad. Todos
los costes de transicidn deberdn ser asumidos por el nuevo adjudicatario. Dicho plan debera
elaborarse minimizando los posibles impactos en [a calidad del servicio prestado en la
actualidad.

El adjudicatario debera también elaborar en un plazo de tres meses desde el inicio del servicio
un Plan de devolucion del servicio para el momento en que finalice el contrato y se contrate

la continuacion a otro proveedor.

Los Planes de Transicién y Devolucion del servicio deben dar respuesta como minimo a las

siguientes cuestiones:

sY)

) Programa de trabajo.

) Creacién de la Comision de Coordinacién

¢} Balance de [os requisitos establecidos en el pliego en los apartados 2, 3,4, 5y 6.

d) Identificacion de factores criticos de éxito, andlisis de riesgo y actividades criticas.

e} Plan de Comunicacién a las partes interesadas.

f} Cuantificacidn de recursos que se consideren necesarios para realizar la transferencia
de conocimiento y la transferencia tecnoldgica, por tipo de servicios prestados y dreas
de responsabilidad. .

g) Documentacion técnica que se entregara, los plazos de entrega y, en caso de que sean

necesarias, planificacion y tipologia de las sesiones de explicacién de Ia

(=)

documentacion.

h) Métodos previstos para hacer la transferencia de conocimiento (workshops,
canferencias, cursos, etc.).

i) Requerimientos que se deberian exigir al nuevo adjudicatario para completar la
correcta transferencia de conocimientos y Ia transferencia tecnoldgica, por tipo de
servicios.

i) Actualizacicnes de inventarios de infraestructuras, equipamiento y materiales vy

documentacion.
k} Actualizaciones de listados de personal, condiciones salariales y subrogacién de

personal.
I} Actas de recepcion provisional de los procesos de prestacién de los servicios, personal
a subrogar, sus infraestructuras, equipamiento, materiales y documentacion.
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COMSEJERIA DE TRANSPORTES,

m) Actas de recepcion definitiva que incluya la verificacién y validacidn por parte del
CRTM de los requisitos establecidos en el pliego en los capftulos 2, 3, 4, 5y 6, de los
procesas de prestacién de los servicios, personal a subrogar, sus infraestructuras,

equipamiento, materiales y documentacidn.

8. DEFINICIONES

CRTM: Consorcio Regional de Transportes de Madrid
TTP: Tarjeta Transparte Pdblico

Plan RRHH: Plan de Recursos Humanos

UE: Unién Europea

TPV: Terminal Punto de Venta

PVTA: Puesto Venta de Tarjeta en el Acto

-~ GBIT: ABlICACIGH Gestion BillEHica THESTEEHTE d6 TraRSEOrta " o s

OGTTP: Oficina de Gestidn Tarjeta Transporte Publico

9. ANEXOS (A continuacién)

CONFORME,
EL ADJUDICATARIO
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ANEXO 9.1

" Ubicaciones de Instalaciones,
horarios y puestos de prestacion.



Lunes a domingo
6 8.00~ 20.00 72 CRTM
+ festivos

S 300-2000" CCRTM -

Lunes a viernas 4 7.00-22.00 60

CRTM

Sabados 10.06-22.00

7.00~10.00

Lunes a viernes 3 10.08 — 20.00 40
2 20.00 - 22.00 CRTM
Sébados 2 © o 10.00-22.00 24
Damingos +

. 2 10.00-22.00 13
festivos

2 : ( 2 :
_ 3 7.00-10.00 _ _
Lufies a viafries " 4 ot ipgoszogy ¢ oBE G
CRTM
3 20.00-22.00
Sdbados 2

16.00—22.00 24

Lunes & viernes

'8.00-20.00 24

Sabados 1 10.00 - 20.00

© |unés a viernés




Consercio Regicnal de
. Transportes

- marzo 2018-febrero
. lunesa viernas

‘Centro de Produccién

~ lunes a viernes

ion de metro de .
Sol .7

B Domingos + fastives

vl N NN - Lunes a viernes
- £stacion de metro de j
Atocha - Renfe k

B - Domingos + festives.:

stacion de metro de Lunes a viernes
- Mostoles Central -

“Estacion de matro de e '
~ Fuenlabrada Central. [o8 Sahados

Estacidn de metro de
" - Leganés Central Sdbados

Estacién de Cercanias [
" de Méndez Alvaro o ;Séh__a'd'ds

Estacidn de
Autobuses de
Aranjuez

Ayuntamiento de  [REEURERERE 2
i . -Lunesa viernes
Alcorcon ! T

Estacion de metro de tunesa viernes
Getafe Centra)

Estacion de Cercanias [(EETNEN
. . Lunes a'viernes
. de Parla A

Estacién de M

olonia Jardin

unes-aviernes ~

ti
4 8.00—16.00
Lunes a viernes 44 CRTM
3 16.00 — 20,00
- 2020 6 7.00-22.00 48 CRTM
Marzo 2020—?eb_r_e_r'd_= 7 _ =
: 2022 - 12 7.00-22.00 .96 CRTM
3 7.00 —10.00
5 10.00 — 14.00
Lunes a viernes 73 CRTM
& 14.00 —20.00
4 20.00-22.00
Sabados 3 10.00 - 22.00 26 CRTM
4 10,00 -22.00 43 CRTM
2 7.00 — 10,00
3 10.00 - 18.00 54 CRTM
4 18.00 -22.00
Sabados 3 10.00-22.00 36 CRTM
_3" o 220,00 222,00 a6 CRIM
1 7.00-10.00
2 10,00 —20.00 25 CRTM
i 20.00 - 22.00
Sabados i 10.00 —~22.00 12 CRTM
unesa viernes B 700 =22.00 P 15 .7 T i CRT[VI
.30 1000-24.00 A CRIM
Lunes a viernes i 7.00~22.00 15 CRTM
1 10.00 - 14,00 4 CRTM
' Lifesaviernes 2 8,00 -20.00 . a4 ERTM -
1 10.00 - 14.00 * 4 CRTM
Lunes a viernas 1 3.00-14.00 6 CRTM
1 800-2000 LR - CRTM
1 7.00 -~ 10.00
2 10.00 - 20.00 25 CRTM
1 20,00 —22.00
Sabades 1 10,00 - 22,00 12 CRTM
1 8.00-30.00 CRIM.
L0 7:0022:00




ANEXO 9.2

INVENTARIO UBICACIONES DE
PRESTACION



LOTE 1:

ESTACION DE METRO AEROPUERTO T1 -T2 - T3

OFICINA T2:

Descripcidn del Activo Ndmero de elementos

_TECLADOS
e . I
_CAJAS REGISTRADORAS
IMPRESORA
SILLAS RUEDAS
.. . TELEFONO. . ...
SILLAS NO RUEDAS
SILLA METALICA
CAJA FUERTE
_ CAMARA DE SEGURIDAD
REGULADORES DE AIRE
_ ACONDICIONADO LENNOX
ARMARIO DE CABLEADO PARA
_CONEXION A INTERNET 1, 3M
' ARMARIO BLANCO DE 3 M
DATAFONOS

i

2
ESCALERAMETALICA S e

3

MR R RPN W w ] w]

[y

_ESPEIO
'EXPOSITORES DE METRO PARA
INFORMACION

PIZARRA BLANCA

CUADRO DE LUCES

CAJONERA METALICA 3 CAJONES
CAIONERAMADERA
REGLETAS

 MESAS DEMADERACLARA
'BANCO DE MADERA

MUEBLES BAJOS DE ALMACENAJE
MADERA CLARA

e lwiw e e e

i
%
=

EXPOSITOR MAPA METRO

" CARROS PARA TRANSPORTE DE 2
MATERIAL S U OO )

[EE

MESA BLANCA 1




_ DETECTOR DE BILLETES

OFICINA ISLA T2

- Descripcidn del Activo ) Némero de elementos
MONITOR -
cpu ) - 2 _
_TECLADOS - 2

_ CAJAS REGISTRADORAS - 2 -
_IMPRESORA 1 )
_SILLASRUEDAS L 2

_DATAFONOS O

_ DETECTOR DE BILLETES - 1 -
ESTACION DE METRO AEROPUERTO T4:

B Descripcion del Activo Ndmero de elementos
MON]TOR ) S

_ DATAFONOS : .
_SILLAS S ~
PAPELERAS ) 3 o

_ CAJAS REGISTRADORAS

IMPRESORA

CAJAFUERTE

i o P
(R W Wi s Hiwimiw [CRRTY

TELEFONO - o
_ ARMARIO 8 PUERTAS ] -
TECLADOS L
RATON ] o -
_DETECTORDEBILLETES o

|
1
i
i
I



INTERCAMBIADOR DE MONCLOA

Descripcion del Activo Nimero de elementos

IVIESAS

SILLAS CON RUEDAS ) - -
SILLAS T
MUEBLES CON PUERTA -
MUEBLES CON CAJONES
'CAJONERAS -
CAJA FUERTE
MONITOR . 7 . 7
CPU B
LECTORES TTP ) )

'RATONES

PANELES DE PARED
i

TABLETS _
" IMPRESORAS EPSON
IMPRESORAS EVOLIS PEBBLE
IMPRESORAS EVOLIS PRIMACY

APARATOS DE AIRE
ACONDICIONADO
TELEFONOS

' DATAFONOS
DETECTOR DE BILLETES

SN FNIEN] RN INY RIS RN N N NN N N N N NI EN S

Mot




ESTACION DE METRO PRINCIPE PIO:

Descripcion del Activo

SILLAS CONFIDENTE

“SILLAS NEGRAS

Niamero de elementos

SILLAS CON RUEDAS

”MESAS

IVIESA IMPRESORA -

PERFZH ERO

=

- ARMARIO ALTO CON PUERTAS

' ARMARIO BAJO CON PUERTAS

CAJONERA CON LLAVE

CPU

IMPRESORA EVOLIS PRiMACY

“IMPRESORA EVOLIS PEBBLE

IMPRESORA EPSON

MONITOR & sAMSUNG o

‘“MONITR DELL
RATON

CAMARA

LECTOR TARJETAS

" TELEFONO

DATAFONO |

TABLET VALORACION

CAJA FUERTE

CAJA CON LLAVE

" ARMARIO RACK

o ILSRELT N I SUUFSS RN IS (YTTR UG RS YOS VNG B NS PN G UG PO

DETECTOR DE BILLETES

|




INTERCAMBIADOR DE NUEVOS MIMISTERIOS:

Descripcion del Activo

_ AIRE ACONDICIONADO

Numero de elementos

CAJA FUERTE

CcPU

TECLADOS QUE NO FUNCIONAN

1
1
e e e — - 3 ——
IMPRESORA EVOLIS PRIVIACY . R ]
AMPRESORAHP . A _
LECTOR TTP 3 L
MESA I B S
MUEBLE CAJONERA B 3
PANEL INFORMATIVO ) 1
_PANTALLA ORDENADOR B B
 SILLA CON RUEDA __ 3 i
SILAs. . 5 B
TABLET - 1.
_TECLADO ORDENADOR 3
TELEFONO 3
DETECTOR DE BILLETES 1 )
2




ESTACION DE METRO PLAZA DE CASTILLA:

Descripcion del Activo

- MESAS

Niumero de elementos

CAJONERAS

SILLAS
cPU
MON]TOR

'RATON

) "TECLADO )

'CAMARA WEB
IMPRESORA EVOLIS PEBBLE

IMPRESORA E SON

TELEFONOS

TABLETS

CAJA RECAUDACION

" DATAFONOS

" LECTORES TTP
" DETECTOR DE BILLETES
ARMARICS

AIRE ACOND!CIONADO

10



INTERCAMBIADOR DE AVENIDA DE AMERICA:

Descripcion del Activo

Numero de elementos

MESAS 2
SILLAS Sy
B ) e
B e
e - _
e s oo : )
WEBCAMS 2
' DATAFONO ) S
MUEBLES MOBILIARIO ) s
IMPRESORA EVOLIS PRIMACY T2
IMPRESORA EPSON 1 S
" AIRE ACONDICIONADC I
TABLET 1 o
__TELEFONOS. . .. . . . . . - 2 o
CAJA FUERTE 1
e e -
TECLADOS - 2 i
'DETECTOR DE BILLETES 1 B

11



ESTACION DE METRO DE COSLADA CENTRAL:

Descripcidn del Activo Numero de elementos

MESAS
" SILLAS DE RUEDASTM B
SILLAS SIN RUEDAS
ARMARIOS ALTOS
mARMl\éros BAIOS
" CAJONERA CON ARCHIVADORES

' SOPORTE CARTELES DE PUBLICIDAD
TTP

" ORDENADORES

 ORDENADORES DE CITAS PREVIAS

MONITORES DE ORDENADOR B

 PANTALLAS D DE TELEVISION
TECLADOS o
RATONES
TABLETS
LECTORES DE TARJETAS
'IMPRESORAS HP

" IMPRESORAS EVOi.IS PRIMACY
TELEFONOS FIIOS o

APARATOS DE AIRE

~ ACONDICIONADO
CAIAS FUERTE
_CAIAS DE CAMBIO
 EXTINTORES
BOTIQUINES

' DETECTOR DE BILLETES

Rimiwim i e

; A ; |
b=t R R e NN Bl

R T SO U A




OFICINA DE GESTION EN TORREJON DE ARDOZ:

Descripcién del Activo

MESA

Ndmero de elementos

i SILLAS

CAJA FUERTE
ARMARIO ALTO

ARMARIOBAIO
'MONITOR

CPU
IMPRESORA EVOLIS PRIMACY

IMPRESORA EPSON AlL- MXZOD
TECLADO HP

i
|
i

WEB-CAM LOGITECH

" LECTOR NFC

J i i
NN ol o [

CAJA DE CAMBIO
DATAFONO._.

TABLET OPINION

DETECTOR DE BILLETES

TELEFONOS

N
i i . +
P o

OFICINA DE GESTION EN ALCALA DE HENARES:

Descripcion del Activo

" MESA DESPACHO
SILLASUSUARIOS
SILLA S CON RUEDAS

Nidmero de elementos

|
i
|
|
[
\
i
|
I
b

[

CPU

MONITOR

RATON
TECLADO

1

LECTOR DE TARJETAS

WEBCAM

_IMPRESORA EPSON AL-MX200

IMPRESQORA EVOLIS PRIMACY
TABLET VALORACION USUARIO

TELEFONO - -
CAJA FUERTE
ARMARIO BAIO 2 PUERTAS 2
DATAFONO

DETECTOR DE BILLETES

!

L L R o P e e e e e TN

13



OFICINA DE GESTION COLLADO VILLALBA

Descripcion del Activo Numero de elementos

B T N L o
TABLET (rotativa) B I -
IMPRESORAS TTP EVOLIS PEBBLE e
TECLADOS ' o 1

RATONES o ) R
T e
LECTORESTTP ) S

cPU 1

'MESAS 1 T
'CAJONERAS o 1 o

" CAJAS REGISTRADORA ] ’ R
e —
B e = .
'CAJA FUERTE i o - o .

" IMPRESORAS EPSON - 1

ARMARIOS N 3

L mARlos e
BOTIQUIN ) 1 -

' DETECTOR DE BILLETES | 1 -




AYUNTAMIENTO DE ALCOBENDAS

Descripcidn del Activo Ndmero de elementos

MESADESPACHO b
SILASUSUARIOS 3
SILLA S CON RUEDAS T T

cpu e

_ MONITOR _ ﬁ 1

RATON T -
TEQADO oA

' LECTOR DE TARIETAS - 1

 WEBCAM 1
IMPRESORAEPSONAL-MX200 1 -
IMPRESORA EVOLIS PRIMACY 1

_TABLETVALORACIONUSUARIO 1
EQUIPO DE AIRE ACONDICIONADO 1

_TELEFONO |
_ CAIA FUERTE - 1

_ARMARIO BAIO 2 PUERTAS 2
DATAFONO- Lo e

a—-‘-;

DETECTOR DE BILLETES

15



LOTE 2:

OFICINA CONSORCIO REGIONAL DE TRANSPORTES DE MADRID

Descripcidn del Activo

CAJA FUERTE (TALLER}

_PLASTIFICADORA (TALLER)

Ndmero de elementos

GUILLprNA (TALLER)
EQUIPO - PANTALLA (TALLER)

_EQUIPO- TORRE (TALLER)
IMPRESORA (TALLER)

ARMARIOS BAJOS (TALLER)

'ESTANTERIAS (TALLER)

_ARMARIOS ALTOS (TALLE R)

_DESTRUCTORA PAPEL (TALLER)

PERCHERO (TALLER) _

_SILLA (TALLER)

ARMARIO MEDIANO {TALLER}

TELEVISION (TALLER)

_SILLAS (MOSTRADOR)

 MONITORES (MOSTRADOR)

~ CPU (MOSTRADOR)
PANTALLAS ESPECIALES PC
(MOSTRADOR)

rl

000000 [im ik 2 [ Wi E0 N = b | e e
{ * P P 1 i

~ ARMARIOS (MOSTRADOR)

ARMARIOS PEQUENOS
_(MOSTRADOR)

CAJONERAS (M OSTRADOR)

PERCHEROS (MOSTRADCR)

IMPRESORAS (MOSTRADOR)

IMPRESORAS EVOLIS PEBBLE
_(MOSTRADOR)

IMPRESORAS EVOLIS PRIMACY
{MOSTRADOR)

_TELEFONOS (MOSTRADOR)

DATAFONOSr(MOSTRAQQB_)._‘_'

IMPRESORA TASAS (MOSTRADOR)

_TELEVISION (SALA)
QMATIC TORRE (SALA)

QMATIC DISPENSADOR (SALA)

PANTALLAS DISPLAY (SA].A)

" TABLETS

Bl R e W w

SILLAS FILAS DE 3 (SALA)

R

SILLAS INDIVUALES (SALA) o

|
~ =




DETECTOR DE BILLETES

CENTRO DE PRODUCCION CRTM

”‘-bescripcién del Activo

ARMARIOS (BACK OFFICE}

SILLAS (BACK OFFICE)

Namero de elementos

MESAS (BACK OFFICE)

MONITOR (BACK OFFICE)

CPU (BACK OFFICE)

IMPRESORAS EVOLIS PEBBLE (BACK

OFFICE)

TELEFONO (BACK OFFICE}

En el caso del centro de produccion, el inventario es el correspondiente a 6 puestos.

ol ol o

Cuando se aumente a 12 puestos en marzo de 2020, el inventario serd el doble.
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ESTACION DE METRO SOL;

Descripcion del Activo

Nimero de elementos

_MESAS BLANCAS

~ MESAS AUXILIARES DE IMPRESORA

CAJONERAS BLANCAS

_CAJONERAS SOPORTE CPU

ARMARIO EMPOTRADO CON 5
APARTADOS (BAJO MURAL LUZ}

il N D

ARMARIDS BA.IOS

ARMARIO ALTO 2 PUERTAS

. VITRINA CON PUERTAS DE CRISTAL )

PERCHERO

SILLAS ROJAS CON RUEDAS

SILLAS AZULES CON RUEDAS
SILLAS AZULES SIN RUEDAS

SILLAS NEGRAS SIN RUEDAS

SILLAS BLANCA§ DE,MADEEA_. _
- CAJA FUERTE

_CAIONES PORTAMONEDAS NEGRAS

CAMARAS LOGITECH {N© DE SERIE
BORRADOS)

LRI RS NN

IMPRESORAS EPSON

 MONITORES

 TECLADOS

0o e

'RATONES
U
LECTORESTTP

IMPRESOR{-\S PRIMACY

EQUIPO CONTROL TURNOS (Q-
~MATIC)

_DISPLAYS (Q-MATIC)

_TELEVISION (Q-MATIC)

PANTALLAS INTERACTIVAS
_EXTERIOR L

EQUIPOS DE CONTROL DE CALIDAD
(TABLETS)

_TELEFONOS _
DATAFONOS

_APARATOS AIRE ACONDICIONADO

DETECTOR DE BILLETES
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Descripcién del Activo

MESAS
SILLAS CONFIDENTE

Nimero de elementos

4

[l
<

SILLAS RUEDAS B 4

CAJONERAS ] V. S
" ARMARIOS B ] I S
' PERCHERO 1 N

CAJA REGISTRADORA 1 T
CAJAFUERTE I

TELEFONOS B 2

IMPRESORAHP 1
apiErs _ e

BIOMBOS ) 4 ]

* APARATO AIRE ACONDICIONADO ) 2
s e -2
|3‘c T - . .
 MONITOR 4

WEB CAM o 4

" LECTORES

DETECTOR DE BILLETES

ESTACION DE METRO ATOCHA-RENFE

19



ESTACION DE METRO MOSTOLES CENTRAL

Descripcion del Activo Numero de elementos
CPUHP ) o 2 B
PANTALLASHP o 2
RATON HP o B - 2
'LECTOR TARJETAS NF 2 -
' CAMARA LOGITECH . 2
'IMPRESORA EVOLIS PIMACY 2 -
IMPRESORA HP LASET M426dw 1
 MESAS BLANCAS 2 -
" CAIONERAS RUEDAS BLANCAS 2 -
MUEBLES BAJOS - 3
ARMARIO 4 PUESTAS e -
EXTINTOR MOD. ZPP 3 ZENITH R
SILLAS RUEDAS 2
'SILLAS USUARIO R
AIRE ACONDICIONADO T i
'MITSUBISHI+MANDO -
 TABLET SAMSUNGEEGB

P s

DETECTOR DE BILLETES
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ESTACION DE METRO DE FUENLABRADA CENTRAL

Descripcion del Activo Numero de elementos

_MESAS o 2

SILLAS . o 6

ARMARIOS BA.IOS (2 PUERTAS) 3 i

f_\B_[_\{I!_—\R[O ALTO DOS PARTES o l__ -
_ARMARIOS CAJONERA-RUEDAS 2 o
AIRE ACON DICIONADO/ MANDO 1 - B
'MONITOR _ 2
CPU 2 ,
TECLADOS 2 . _
RATON I e 2 )
LECTORES 2 -
}IEEBCAM 7 g - -
_IMIP PRESORA EVOL!S PRIMACY ) 2 ) -
IMPRESORA HP ) -

DATAFONO ] 1

_EXTINTOR 1

TELEFONO 1

DETECTOR DE BILLETES 1 -
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ESTACION DE METRO DE LEGANES CENTRAL

Descripcion del Activo

Numero de elementos

' DETECTOR DE BILLETES

T g e
SILLAS 6 o
'ARMARIO BAJOS (2 PUERTAS) 3 ] o
 ARMARIOS CAJONERA— RUEDA 2 o

AIRE ACONDICIONADO / MANDO 1
. Atk =

G e

s e e

'RATON R I
" LECTORES - 2 -
WEBCAM 2
IMPRESORA EVOLIS PRIMACY T o
IMPRESORA HP o T
TABLET 1
" DATAFONO ) 1
" EXTINTOR 1

TELEFONO I 1

1
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ESTACION DE AUTOBUSES MENDEZ ALVAROQ

Descripcidn del Activo Niumero de elementos

'MESAS DEESCRITORO . 1~
_CONSORCIO

SILLAS CONFIDENTE 14

'SILLASESCRITORIORUEDAS 1 )
'MESASSALADEESPERA 2 -

"CAIONERA S S
= . - i o

- R T o

LECTORES - 2 S
'IMPRESORA EVOLIS i ] 2 N
_TECLADO o 2 -
RATON 2

WEBCAMS 2
MONITOR ) >

TABLET 1

IMPRESORA EPSON 2

CPU ALSA 1 -
_PANTALLA ORDENADOR ALSA 1 -
DETECTOR DE BILLETES - 1 o
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ESTACION DE AUTOBUSES DE ARANJUEZ

4 Descripcién del Activo

Nimero de elementos

LECTOR DE TTP

MESAS - o 2 )
i - e
"CAJONERAS i 3T
'MUEBLEBAJO 7 2

' AIRE ACONDICIONADG ' 2 -
e S — ]
TABLETS (ROTATIVA) 7 1 o
R e _
IMPRESORA EPSON 1 o
e o m e

' DATAFONO S 1 B
'CAJAREGISTRADORA 1
TELEFONO S o 1 o
‘BoTiquin T
" CAJA FUERTE T
TABURETE 1 -
EVOLIS PRIMACY i - R -

' DETECTOR DE BILLETES

SIS
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AYUNTAMIENTO DE ALCORCON

Descripcidn del Activo

CAAFUERTE
CAJAREGISTRADORA )
CPU

Numero de elementos

MONITOR
TECLADO

_RATON

IMPRESORA EVOLIS PRIMACY

IMPRESORA EPSON AL-MX200

DATAFONO

CTABLET(ROTATIVA)

DETECTOR DE BILLETES

ESTACION DE METRO GETAFE CENTRAL

Descripcion del Activo

'IMPRESORA HP MULTIFUNCION

Namero de elementos

IMPRESORA EVOLIS PRIMACY

CPU

RATON i

MONITOR

TECLADO

licion T

WEBCAM

: ! i !
R S0 R Y PEFR I NG N N WY N MM RN P

DETECTOR DE BILLETES -
o SR )

CAIA FUERTE -
" CAJA REGISTRADORA o )

TABLET DE VALORACION )

AIRE ACONDICIONADO ) R
DR

SILLAS RUEDAS -

SILLAS CONFIDENTE ) ] -
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ESTACION DE CERCANIAS DE PARLA

Descripcidn del Activo

Numero de elementos

_MESACONALAALADERECHA 1
MESA MODULO PARA PONER 1
IMPRESORA, CAJA FUERTE Y MATERIAL
OFFI —— e ——
_CAIA DE SOLICITUDES (BANDEJA) 1 ]
CAMARA C525 (WEE CAM) - 1 ]
SILLARUEDAS B 1
_BUTACAS PARA USUARIOS 11
_SILLASIMPLE B - - 2 ]
'ORDENADOR _ 1 L
_IMPRESORA DE PAPEL 1 -
IMPRESORA DE TARJETAS EVOLIS 1
_PRIMACY o
_ CAJA DE RECAUDACION - 1
EQUIPO DE AIRE ACONDICIONADO Y 1
_CALEFACCION -
EXTINTOR ' ) 1 B
DETECTOR DE BILLETES 1
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ANEXO 9.3 Niveles de Servicio

Iniciales
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Conformidad de pedidos
entregados

Cumplimiento del plazo de entrega
del canal telematico

Cumplimiento del plazo de entrega
del canal presencial

Indice de calidad Percibida del
servicio en canal presencial

indice de calidad Percibida del
servicio en canal teleméatico

n° de reclamaciones puestas por
los usuarios

Indice de calidad Producida det
servicio en canal presencial

indice de calidad Producida del
servicio en canal telematico

Tiempo de espera en Oficinas con
Gestor de Colas

indice de Evaluacion de
Reclamaciones

indice de Gestion de quejas

Indicador de absentismo

indice de Rotacién

z99%

>G9%

=8

=8

1%

2 B0%

2 99%

1%

21%

5%

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensuai

Mensual

Mensuatl

Mensual

Mensual

% de tarjetas que vuelven a ser
procesadas en garantia

% de tarjetas entregadas antes de
15 dias

% de tarjetas entregadas antes de
7 minutos

Valoracién de los usuarios del
servicio por oficina y periodo
horario

Valoracién de los usuarios del
servicio realizado en el centro de
produccion

% de usuarios gue reclaman por
mal servicio prestade

Evaluaciéon mediante Cliente
Mistericso de la atencién prestada
por los agentes, Por oficina y
periodo horario

Evaluacion mediante Cliente
Misteriosc de la atencidn prestada
por los agentes en el centro de
produccion.

Contactos atendidos antes de 15°.
Por oficina y periodo horario

Evaluacién de calidad de la
gestion y respuesta a las
reclamaciones

Evaluacién cumplimiento tlempos
de respuesta a reclamaciones

horas de servicio no
cubiertas/hioras de servicio
previstas

bajas veluntarias frente a las
finalizaclones de contratos
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ANEXO 9.4
- Protocolo de recogida de Efectivo
definido en el Anexo 9.5
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IT.75.05 PROTOCOLO DE RECOGIDA EFECTIVO

Para facilitar la contabilidad y llevar a cabo un control de ingresos mensual de cada una de las
Oficinas de Gestion se establecerd un método sistematico y homogéneo por el cual independientemente
de la periodicidad de recogida del efectivo pueda realizarse una labor de control efectiva en cualquier
momento, estableciendo como medida base el mes natural completo.

El nimero de recogidas en las diferentes oficinas de gestidn estara determinado por la cuantfa
de las recaudaciones semanales medias en [os meses tipo. Da esta forma se establecen tres modelos de
recogida:

¢ Semanal: facturaciones semanales por encima de los 10.000€.
« Quincenalk: facturaciones semanales entre 5.000€ - 10.000£€.
* Mensual: facturaciones semanales por debajo de fos 5.000€.

Preparacién del Ffectivo en Oficinas:

s Semanal: Se pasaran a recoger todos los MARTES de cada semana con el fin de dar tiempo a
cuadrar [a caja de los domingos (en caso de que sean oficinas de guardia), y cerrar la
contabilidad por SEMANAS NATURALES COMPLETAS, de lunes a domingo, con la premisa de
que siempre contaremos con la escala base del MES en el que nos encontremos —si el dfa 1 es
miéreoles, cerraremos la semana de miéreoles a domingo, v sélo entregaremos fo recaudade en
2] MES NATURAL.

»* Quincenal: Se pasaran a recoger un MARTES cada DOS SEMANAS. Se incluirdan siempre
semanas del MISMO MES. Si la recogida coincide con recaudaciones de semanas
correspondientes a diferentes meses, tan solo entregaremos a la empresa coniratada al efecto
la semana (o los dias de Ia semana) que cierran el mes, guardando el resto de dias para la
siguiente recogida. Se respeta por tanto el MES NATURAL,

¢ Mensual: Se pasardn a recoger el dia 3 de cada mes (de no ser labarable pasard al primer dfa
laberable del mes}). La recogida es por tanto a MES NATURAL VENCIDO. Solamente se entregard
la recaudacién correspondiente al mes anterior.

Para Hevar un control exhaustivo de los ingresos serd necesario Hlevar un registro o través de unas
plantillas por oficina en las que se recoja la recaudacién diaria, el sumatorio semanal y para terminar
el mensual final, que es el que se reportard al departamente que corresponda del Consorcio Regional de
Transportes de Madrid {CRTM). Esto permitird poder llevar a cabo una revisidn rdpida y simple en el caso
de encontrar descuadres. Con este mismo fin serd necesaria la recopilacién de los resguardos gue facilita
la empresa de recogida de efectivo, gue deberan estar a disposicién del CRTM cuando sean solicitados.
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ANEXO 9.5

Instrucciones sobre el

~ procedimiento de facturacion delas

00.GG
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Conforme a lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen luridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, se dictan las siguientes INSTRUCCIONES:

Primera. - Obligacidon de contabilizacién en el sistema informatico GBIT

Las oficinas de gestidon de [a tarjeta de transporte publico de la Comunidad de
Madrid, deberan de contabilizar todos los movimientos de facturacién y cobro,
asi como las operaciones no facturables, en el sistema informatico GBIT al efecto

facilitado por el Consorcio Regional de Transportes de Madrid.

Segunda- Arqueos diarios de la facturacién

Diariamente cada oficina de gestién realizara un arqueo distinguiendo el
dinero en efectivoe recaudado y los ingresos producidos a través de los
terminales TPV o similares facilitados por el CRTM. Para la realizacién del
arqueo dispondrédn de un listado de facturacion donde se recogeran los
movimientos del dia, y en el que se distinguiran los producidos por ingresos

en efectivo de los realizados en las terminales bancarias (TPV o similares).

Asi mismo, diariamente deberdn de elaborar un listado facilitado por los
sistemas informaticos del CRTM respecto de aquellas operaciones que no son

facturables.

Tercera: Ingreso del efectivo

Las oficinas de gestién deberan ingresar semanal o mensualmente la
recaudacion del dinero en efectivo en la cuenta corriente de caracter restringido

que sera habilitada por el Area Econdmico-Financiera del CRTM.

En todo caso los ingresos mensuales deberan realizarse entre el 1y el 5 del mes
siguiente al que se liquida. Del mismo modo, si los ingresos se hacen de forma
semanal, el ingreso de la Gltima semana se habra de hacer entre el 1 y el 5 del

mes siguiente,
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ANEXO 9.6

~ Material de oficina

33



Consumo anual

Folios A4 {paquetes de 500 folios) 668
Boligrafos 2200
Rotuladores 200
Fluorescentes 200
Grapas 800
Clips 100
Grapadoras 50
Quita-grapas 50
Tijeras 30
Post-it pequeiios 300
Post-it medianos 500
Celo 500
Portacelos 26
Gomas elasticas 100
Taladradora papel 27
Almohadilla de sello 100
Portasello 26
Carpetas carton 2
Bandejas 50
Papeleras 16
Pilas LR6 AA 1,5V (caja fuerte) 26
Pilas LRO3 AAA 1,5V (caja fuerte) 26
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