Memoria Justificativa y
Solicitud de Contratacién para
contratos de RDLSE

OBJETO A CONTRATAR: SERVICIOS DE MEDICION DE
CALIDAD DE SERVICIO EN METRO DE MADRID, S.A.
MEDIANTE LA TECNICA DE CLIENTE MISTERIOSO

NUMERO DE LA S.C: 6000009753

Direccién/ Direccién de Secretaria General Area;  AreadeEstrategia, Calidad y
Subdireccion: Metro de Madrid, S.A. Benchmarking
Division: Servicio: Servicio de Calidad

Aprobado por: santiago Ruedas



1 OBJETO DE LA SOLICITUD DE CONTRATACION

El presente documento tiene por objeto elevar a la aprobacién del correspondiente
organo de contratacion de Metro de Madrid, S.A., la autorizacién para el inicio de un
proceso de licitacion que tiene por objeto la contratacién de la Prestacion de los

Servicios de Medicion de Calidad de Servicio en Metro de Madrid, mediante la
técnica del cliente misterioso.

2 DATOS DE LA LICITACION

» Objeto
El objeto del presente contrato de servicios es la contratacién de las
mediciones de calidad de servicio de los indicadores que se ilustran en la
siguiente tabla junto con las funciones y actividades que se detallan en la
relaciéon posterior:

BLOQUE INDICADORES
Limpieza de trenes

Conservacion de trenes

Limpieza de estaciones

Conservacion de estaciones

INDICADORES DE LIMPIEZA,
CONSERVACION,
INFORMACION Y ATENCION
DE AGENTES Y VIGILANTES

Informacion general de la Red
Informacién tempo de espera
Informacién para seguir la ruta en estacién

Informacién para seguir la ruta en tren

Atencion de agentes de estacion

Atencion de personal de limpieza
Atencion de vigilantes
CENTROS DE ATENCION AL | Atencién en CAC

CLIENTE Atencion en CIAC
Presencia de vendedores ambulantes, musicos y mendicidad
SEGURIDAD Valoraciéon del estado del servicio de la vigilancia

Otros aspectos de seguridad
TEMPERATURAY CALIDAD | Temperaturay calidad del aire en trenes
DEL AIRE Temperaturay calidad del aire en estaciones
ESPACIOS MUSEISTICOS Valoracién de la visita a los museos

. Definicion y desarrollo de los indicadores asociados a los aspectos de
servicio en base a las necesidades del contratante y la experiencia del
Adjudicatario.

- Definicion de cuestionarios y pautas para la toma de datos.



« Determinacion y toma de muestras estadisticas significativas para la
medicion.

. Planificacion y captacion de datos mediante la técnica de cliente
misterioso. Automatizacion para la captacién de datos de las visitas.

« Almacenamiento y estructuracion de la informacion en soporte digital
para su posterior analisis.

. Despliegue de la informacién en interfaz web que permita el andlisis por
parte de diferentes interlocutores de Metro, mediante el acceso al almacén
de datos con la herramienta de andlisis de datos QlikView/QlikSense o
PowerBI.

« Analisis estadistico que permita extraer las conclusiones relevantes sobre
los datos de las visitas.

. Elaboracion de informes con las conclusiones del periodo de medicién.
« Interlocucion permanente con los responsables de Metro.

- Realizacion de sesiones periddicas conjuntas (al menos una vez cada dos
meses) para revisar y afinar las pautas de valoracion.

« Adaptacion continua e los indicadores y sistemas asociados por
variaciones del servicio, necesidades operativas, cambios estructurales o
nuevas demandas de informacion por parte de Metro.

Estamento responsable de la ejecucion del contrato
Servicio de Calidad.

Valor estimado del contrato (Articulo 4 RDLSE)
Valor estimado: 850.000 euros (IVA no incluido).

Método de célculo aplicado para determinar el valor estimado (Art. 4 RDLSE)

El valor real de los distintos contratos analogos anteriores, ajustado en
funcién de los precios del mercado, teniendo en cuenta las posibles prorrogas
del contrato.

Presupuesto base de Licitacién (Art. 43 RDLSE)

= Base imponible (Bl): 425.000 euros



=  |mporte del I.V.A.: 89.250 euros

=  Presupuesto base de licitacion (PBL): 514.250 euros, IVA incluido

» Desglose del presupuesto base de licitacion (Art. 43.5 RDLSE)

COSTE ENDOGENOS
Son los generados por el contrato y estan formados por los Costes Directos e Indirectos.

Costes Directos (98% del PE) 362.173,92 €

Costes Indirectos (2% del PE) 7.391,30 €

Presupuesto de Ejecucion (PE):

Costes Directos + Costes Indirectos 369.565,22 €

COSTE EXOGENOS
Son los relacionados con las actividades de la empresa y estan formados por los gastos de
estructura (GG+BI).

Gastos Generales (9% PE) 33.260,87 €
Beneficio Industrial (6% PE) 22.17391 €
Base imponible 425.000 €

Presupuesto Base de Licitacion

(Base imponible + IVA) 314.250 €

» Modificacién del contrato (articulo 110 RDLSE)

No procede.

= Divisidn en lotes:

NO se divide en lotes (Art. 52.3 RDLSE)



- Justificar los motivos de la no division en lotes: se considera que la légica
de los trabajos a realizar dentro de este proyecto han de estar aunados en
un Unico lote. La eficiencia técnica y econdémica resultante para metro
consiste en la agrupacion de trabajos por un mismo contratista, de forma
que puede realizar inspecciones para diferentes indicadores en la misma
visita.

Duraciéon del contrato

- Plazo de duracién/ejecucién inicial del contrato: Dos (2) afios, a partir del dia
siguiente a la firma del acta de inicio de los trabajos o en la fecha de inicio que
se indigue en la propia acta.

- Prérrogas:
CINO
Si
- N°de prorrogas: 2
- Duracion de cada prorroga: 1 afo

- Justificacién de la necesidad de proérrogas: La certificacion de Calidad de
Transporte Publico (UNE-EN-13816 requiere de la medicién continua de los
parametros de calidad del servicio prestado asi como su continua
evaluacion, es por ello que, para no perder esta continuidad y evitar
periodos entre contratos sin medicion de la calidad del servicio, se solicita
la posibilidad de realizacion de prérrogas.

Clasificacion del contrato

Sujeto a RDLSE (Real Decreto-ley 3/2020)

Naturaleza del contrato

Servicios

- Justificar la insuficiencia de medios: No se dispone de personal con
funciones y habilidades especificas para el despliegue y desarrollo de este
tipo de proyectos y adicionalmente requiere un caracter de evaluacion del
servicio independiente y externo que dificilmente puede realizarse con
personal propio porque alteraria la objetividad del estudio.



»  Procedimiento de licitacidon

Procedimiento Abierto
- Justificacion del procedimiento:
No se relnen los requisitos necesarios que exige el RDLSE para la
aplicacion de un procedimiento negociado. Por lo anterior, y con el fin de

asegurar los principios del articulo 27 del RDLSE, se propone la
contrataciéon mediante procedimiento abierto.

» Criterio de adjudicacién (Art. 66 RDLSE)

Pluralidad de criterios en base a la mejor relacion calidad-precio

=  Ponderacién criterios de adjudicacion del contrato:

0 Criterios cualitativos: 30%
0 Criterios econémicos: 70%

e  Criterios cualitativos: 30 puntos
0 Criterios evaluables mediante juicios de valor: 25 puntos

1. Propuesta de Organizacién de los trabajos, 13 puntos

2. Descripcion de recursos destinados, perfiles y funciones, 6
puntos

3. Documentacion descriptiva y alcance de los servicios, 6 puntos

0 Criterios evaluables mediante aplicacion de férmulas: 5 puntos

4. Medios humanos, 5 puntos.

e  Criterios econémicos:

Precio, 70 puntos

- ¢Se aplicaran formulas de valoracion de los criterios econémicos? Si, se
otorgara la maxima puntuacién a la oferta econémica que presente un
precio mas bajo. El resto de ofertas se valoraran de forma proporcional
mediante la siguiente férmula lineal:

Punt. Econ = Bbest x (Pmax) / Bi

e Punt. Econ = Puntuacion econdémica de la oferta objeto de la
valoracién
e  Bbest = Mejor oferta econdmica



*  Pmax = puntuacién maxima (70 puntos)
e Bi=Oferta econémica objeto de la valoracién

La aplicacion de esta formula permite una valoracion proporcional y
equitativa de las ofertas.

Subcontratacién (articulo 107 RDLSE)

Procede

- No hay tareas criticas.

Procedimiento de subasta electrdnica o peticion sucesiva de ofertas
NO

Fondos FEDER

Contrato no financiable con fondos FEDER

Confidencialidad de los Pliegos de Prescripciones Técnicas

X NO

Cesion de datos

;La ejecucién de este contrato requiere la cesion de datos por parte de Metro de
Madrid, S.A. al contratista?

X NO



3 JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD

Desde el afio 2003, en que se certificd la primera Linea (8), con la Norma Europea
de Calidad de Servicio en el Transporte Publico de Pasajeros, UNE-EN 13816, Metro de Madrid
ha seguido trabajando para ofrecer mayor calidad a todos sus clientes, lo que concluyé con la
certificacion de toda la red de Metro en el afio 2010, siendo una de las primeras empresas de
transporte publico que consigue esta certificacion en Europa.

La certificaciéon se basa en unos compromisos sobre la calidad de servicio que
Metro presta a sus clientes, la cual debe ser medida y monitorizada a través de indicadores
para asegurar el cumplimiento de dichos compromisos. Estos indicadores se vienen
desarrollando por el ambito de Calidad de Servicio desde el afio 2003. Dentro del espectro de
indicadores de calidad utilizados, para ciertos aspectos de servicio, por sus caracteristicas, se
mide la calidad mediante indicadores basados en mediciones obtenidas mediante la técnica de
cliente misterioso, para las cuales se lleva a cabo un trabajo de campo y la cumplimentacion de
cuestionarios especificos a través de empresas de servicios especializadas en este tipo de
técnica.

La realizacion de estos trabajos enlaza con el objetivo de mejorar la calidad del
servicio en el marco de la norma UNE-EN-13816, de Calidad en el transporte publico de
pasajeros, bajo la cual la red de Metro de Madrid estid certificada y que requiere de
comprobaciones y mediciones para controlar y garantizar el cumplimento de dicho objetivo.

4 ANTECEDENTES

CONTRATACION
CONTRATACIONES ANTERIORES
ACTUAL
SOLICITUD DE
CONTRETAEE 7215001150 7217001098 6000009753
N/N°
CONTRATO
Medicion de la Medicion de la
Calidad de Servicio . . Medicion de la Calidad de Servicio
mediante la técnica Calidad de Servicio mediante la técnica de cliente
opE e de cliente mediante la técnica misterioso
CONTRATO o de cliente misterioso. :
misterioso.
. 2 afios 2 aflos 2 afos
DURACION INICIAL
DEL CONTRATO




PRORROGAS
PREVISTAS 0 2 2
MODIFICADOS N
PREVISTOS ° No No
LOTES 1 1 1
PRESUPUESTO BASE
|_|C|TAC|ON (SlN |VA) 450.000 € 420.000 € 425.000 €
VALOR ESTIMADO 450.000 € 840.000 € 850.000 €

Las licitaciones mantienen un esfuerzo equivalente similar con pequefias variaciones, que se
indican a continuacioén:

Entre la primera y la segunda:
- Se eliminan las visitas relativas a la informacion del tiempo de espera
(teleindicadores).
- Seincrementan las visitas de limpieza un 50% aproximadamente.
Y entre la segunda y la tercera:
- Sevuelven a recuperar las inspecciones de teleindicadores.
- Seintroduce la valoracion de la atencion del personal de limpieza.
- Se eliminan las visitas a los centros de TTP del CRTM.
- Seintroducen las visitas a los centros museisticos.

5 INFORMACION PRESUPUESTARIA

PRESUPUESTO DE GASTO
ANO 2022 2023 2024 2025 2026
IMPORTE
141.666,67 212.500 212.500
PERMITIDO 212.500 70.833,33
CECO 1013 1013 1013 1013 1013
CUENTA 623610 623610 623610 623610 623610

El presente documento, emitido a efectos de cumplimiento de obligaciones en materia de transparencia, es copia fiel
del original, en el que constan las firmas auténticas y completas de las personas firmantes.

En cumplimiento de las obligaciones de proteccién de datos personales, no constan en esta copia datos identificativos
adicionales a nombre y apellidos.
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