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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego es la contratacion de diversos estudios de opinién del usuario

respecto a distintos aspectos del servicio ofrecido por Metro de Madrid.

El objetivo comun es la investigacién cuantitativa sobre distintos aspectos de servicio que
permitan la obtencién de informacion que facilite la toma de decisiones y la posibilidad de

identificar mejoras en el servicio prestado.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, el contenido de las ofertas tiene que estar
constituido por la descripcidn y valoracion de los trabajos de acuerdo a la metodologia y plazos

requeridos en el presente documento.

En concreto las encuestas objeto del pliego son:

e LOTE 1: Encuesta de imagen (on-line)

o Larealizacién de un estudio anual, durante el 42 trimestre del afio (suele ser en
octubre), de la imagen que los ciudadanos de la Comunidad de Madrid tienen
de Metro de Madrid, S.A., asi como la influencia de dicha imagen en el

posicionamiento de la empresa en el sector del transporte publico.

e LOTE 2: Encuesta de funcionamiento del CIAC (telefénica)

o Es realizacién de un estudio anual, durante el 42 trimestre del afio (suele ser
finales de octubre o noviembre), sobre la calidad de servicio que Metro de
Madrid proporciona a sus Clientes a través del CIAC (Centro Interactivo de

Atencion al Cliente).
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2. ALCANCE DE LOS TRABAJOS

El alcance de esta licitaciéon comprende la realizacién de estudios de opinidn que al ser de
distinta naturaleza y metodologia aplicable se dividen en varios lotes. Estos estudios se
realizardn de la misma forma a lo largo de 3 afios con fecha prevista de inicio 42 trimestre de

2022.

2.1 LOTE 1. ENCUESTA DE IMAGEN

El objeto del presente lote es la realizacién de un estudio de la imagen que los ciudadanos
de la Comunidad de Madrid tienen de Metro de Madrid, S.A., asi como la influencia de dicha

imagen en el posicionamiento de la empresa en el sector del transporte publico.

2.1.1 METODOLOGIA

El estudio de campo consistird en entrevistas via on-line a través de un panel de clientes
usuarios y no usuarios de Metro (dicho panel no sera proporcionado por Metro) de edades
comprendidas entre los 16 y 75 aiios, y residentes en la CAM. El contenido de la entrevista se
basarad en un cuestionario de unos 8 minutos de duracidén. El nimero de entrevistas minimo
necesario, para mantener unos margenes de fiabilidad adecuados, es de 2.500 entrevistas,
distribuidas de forma aleatoria entre los hogares ubicados en la CAM, diferenciando las areas
con presencia actual de Metro (municipio de Madrid, Metro Sur, TFM, Metro Este, Metro Norte)

y resto de la Comunidad de Madrid.

Habrd de realizarse una pregunta previa, imprescindible en la encuesta, que inquiera sobre
la pertenencia del entrevistado a la plantilla de Metro, EMT o Cercanias, ya que en caso de que
la respuesta sea afirmativa no se continuara con la encuesta, puesto que sus opiniones podrian

estar influenciadas por su profesion.

Trabajo de campo

El estudio de campo consistird en entrevistas via on-line a través de un panel de clientes
usuarios y no usuarios de edades comprendidas entre los 16 y 75 anos, y residentes en la CAM.
Deberd indicarse el nimero de dias que va a durar el trabajo de campo, estableciéndose el

maximo en 21 dias.

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



Por sexo: Por edad:

Hombre 41,72%

de 16 a 24 afios 20,50%
Mujer 58,28%

de 25 a 34 afios 30,97%

de 35 a 44 aios 22,99%

Por nacionalidad:

de 45 a 54 afos 14,13%
Espafiol 73%

de 55 a 59 afos 7,93%
Extranjero 27%

Mayor de 59 afios 4,19%

Segmentacion de la muestra

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

En total hay 240 cuotas cruzadas que habria que cumplir dentro de lo posible, con la

finalidad que la calidad de la muestra sea representativa.

Almendra Central Periferia Noroeste Periferia Este Periferia Sur

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

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

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

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

6. Tetuan

7. Chamberi

Desarrollo del estudio

El estudio debera determinar como minimo:

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

e Grado de correlaciéon entre los aspectos mencionados

e El peso de los vehiculos de percepcion de la imagen:

- Compromiso con la calidad de servicio



- Reputacién empresa
- Comunicacion
e  Valoracidon comparativa frente a la competencia
e  Valoracion y andlisis de atributos de imagen de empresa como el compromiso, la
dindamica, el liderazgo, la eficacia en la gestidn y la identificacidon etc., de los tres
transportes: EMT, Cercanias, Metro de Madrid
e  Establecer los puntos fuertes y débiles
e  Plan de mejoras
e  Analisis y comparativa con afios anteriores
El cuestionario definitivo y las fechas de realizacién del estudio, serdn confirmados por

Metro de Madrid.

2.1.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluido el trabajo de campo, la empresa adjudicataria realizara la grabacién
informatica de los resultados de manera estandar para su andlisis y que sera facilitada a Metro,

asi como los cuestionarios cumplimentados durante la investigacion de campo.

o Para que una encuesta sea valida debera estar completa.

o Si hubiese alguna pregunta cuya respuesta no sea una valoracién de 0 a 10, es decir,
gue sea categdrica, la transformacion de escala a 0-10 de las preguntas cerradas serd
la siguiente:

e 3respuestas:0—-5-10

o 4respuestas:0-3-7-10

e 5respuestas:0—-2-5-8-10

e 6respuestas:0-2-4-6-8-10

o Encuanto a las preguntas abiertas, debido a la importancia de éstas, el cierre debe ser
realizado directamente por personal Técnico y no por encuestadores o codificadores.
Se debera elaborar un Plan de Cédigos que sera sometido a aprobacién por Metro y
en cualquier caso el personal Técnico se pondra en contacto con Metro para la
apertura de los nuevos cédigos que vayan surgiendo a medida que se cierra el fichero.
El fichero una vez codificado se enviard a Metro para que proceda a su revisién. En

dicho fichero estaran todos los literales y los cédigos que se han asignado. Las



respuestas generales, como “bueno”, “confort”, se requieren que tengan otra

pregunta en la que se explore mas qué quieren decir con esa respuesta.

Tratamiento de incidencias

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

Metro de Madrid un correcto control de toda la operatoria.

Metro de Madrid supervisara todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases
del trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacidon y tratamiento como, en su caso, de la
identificacion de la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con

unos criterios precisos previamente establecidos por la Direccidn de los trabajos.

Metro de Madrid requerird un informe sobre el trabajo de campo que incluya las

incidencias, la supervision realizada y los trabajos efectuados en la fase de depuracion.

Resultado de la encuesta. Tablas

Se requiere la explotacién de resultados mediante la construccidn de tablas estadisticas
que seran tratadas para su completa comprensiéon en el caso de que las derivadas de las
aplicaciones informaticas estadisticas sean de presentacion poco representativa (titulos
confusos, encabezamientos de filas o columnas poco claros, etc.). Se requerira efectuar la
explotacién de resultados mediante la construccion de tablas estadisticas, en formato
compatible con SPSS y hoja de calculo Excel, que se enviardn dentro de los 10 dias tras el trabajo

de campo. No habra informe final de resultados.

a) Las caracteristicas de las tablas son las siguientes:

En todas se incluirdn los valores absolutos, porcentajes horizontales y verticales,

margenes de error, asi como la media y desviacion tipica cuando proceda.

b) Las tablas exigidas son:

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

de las mismas

e Cifras totales y por variable de:
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o Valoracion global de la seguridad en Metro, Renfe y EMT

o Error de la media

o Comparacion de los tres transportes

o Evolucién con afios anteriores

o Valoracidn por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables)
- Peso por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables)
- Matriz de correlaciéon de los aspectos.
- Tablas comparativas con otros afos.
- Posicionamiento y cuadro de mando

- Cuadros de mando.

2.2 LOTE 2. ENCUESTA DE FUNCIONAMIENTO DEL CIAC

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

Cliente) para determinar el grado de calidad percibida en este aspecto del servicio.

2.2.1 METODOLOGIA

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

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

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

la realizacién del trabajo de campo. Al contratista se le proporcionara el nimero de clientes que
han contactado con el CIAC en los ultimos 15 dias, y si hiciera falta, el ltimo mes.
Los estudios daran respuesta como minimo a los siguientes objetivos:
e  Peso de cada uno de los aspectos de la informacidn suministrada por Metro de
Madrid.

e Valoracién de los mismos.

e  Valoracion de la informacion desde una perspectiva global.

e  Analizar la convergencia / divergencia de la valoracién de los grupos.

e Grado de correlacidn entre los aspectos mencionados.

e  Opinidn del cliente sobre los siguientes aspectos en el caso del CIAC:

- Amabilidad.

— Profesionalidad.



- Calidad de la informacion.
- Tiempo de espera.
- Precision en la respuesta.

- Sugerencias de mejora para mejorar el servicio.

Trabajo de campo

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

las:

7 a 22 horas

Deberd indicarse el nimero de dias que va a durar el trabajo de campo, estableciéndose el

maximo en 3 dias, durante los meses octubre o noviembre.

El nimero minimo de encuestadores requerido es de cuatro (4).

Recogida de datos

Consiste en entrevistar telefénicamente a una muestra de usuarios del mismo (en toda la
Comunidad de Madrid), para conocer su opinion respecto a la calidad del servicio ofrecido. La

BBDD de los teléfonos sera suministrada por Metro de Madrid.

2.2.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluido el trabajo de campo, la empresa adjudicataria realizara la grabacién
informatica de los resultados de manera estandar para su andlisis y que sera facilitada a Metro,

asi como los cuestionarios cumplimentados durante la investigacién de campo.

o Para que una encuesta sea valida deberd estar completa.

o Si hubiese alguna pregunta cuya respuesta no sea una valoracién de 0 a 10, es decir,
gue sea categdrica, la transformacion de escala a 0-10 de las preguntas cerradas serd
la siguiente:

e 3respuestas:0-5-10

e 4respuestas:0-3-7-10

e 5respuestas:0—-2-5-8-10

e 6respuestas:0-2-4-6-8-10



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

pregunta en la que se explore mas qué quieren decir con esa respuesta.

Tratamiento de incidencias

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

Metro de Madrid un correcto control de toda la operatoria.

Metro de Madrid supervisara todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases
del trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacion y tratamiento como, en su caso, de la
identificacion de la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con

unos criterios precisos previamente establecidos por la Direccién de los trabajos.

Metro de Madrid requerird un informe sobre el trabajo de campo que incluya las

incidencias, la supervision realizada y los trabajos efectuados en la fase de depuracion.

Resultado de la encuesta. Tablas

Se requiere la explotacién de resultados mediante la construccion de tablas estadisticas
que seran tratadas para su completa comprensiéon en el caso de que las derivadas de las
aplicaciones informaticas estadisticas sean de presentacion poco representativa (titulos

confusos, encabezamientos de filas o columnas poco claros, etc.).

Se requerird efectuar la explotacidon de resultados mediante la construccion de tablas

estadisticas, en formato compatible con SPSS y hoja de calculo Excel, que se enviaran dentro de

los 10 dias tras el trabajo de campo. No habra informe final de resultados.

Las caracteristicas de las tablas son las siguientes:
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En todas se incluirdn los valores absolutos, porcentajes horizontales y verticales,

margenes de error, asi como la media y desviacion tipica cuando proceda:

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

de las mismas

e Evolucion en el tiempo de cada una de los aspectos estudiados, sobre todo con

el afio anterior.

e Cifras totales y por variable de:

o Motivos llamada al CIAC

o Valoracidn del servicio. Atencién recibida

o Valoracidn aspectos especificos

o Nivel de conocimiento del servicio

o Intencién uso futuro, recomendacion

o Aspectos mejorables

o Efectos de la experiencia en la imagen servicio
o Recomendacién

o Probabilidad de volver a usar CIAC

3. ORGANIZACION DEL TRABAJO

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

FASE I: INICIO:
Revision del cuestionario

Definicién del plan de muestreo. Para la encuesta de imagen contener al menos:

Tamafo de la muestra

Método de seleccidn de la muestra

Captacion y seleccidn de los entrevistados

Grado de fiabilidad de los resultados obtenidos para las cuotas o subgrupos

o O O O O

Descripcién de la metodologia

Confeccién del manual de instrucciones para el personal

Envio a Metro plan de trabajo
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FASE Il. FORMACION Y DESARROLLO
Seleccién del personal de campo
Formacion del personal de campo
Acreditacién del personal de campo
Briefing del proyecto al personal de campo
Envio a Metro del plan de trabajo de campo
FASE Ill. ENCUESTACION
Status del trabajo de campo
Codificacion de los datos recogidos
Registro de la recogida de datos
Control de calidad
FASE IV. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION
Andlisis de los datos
Elaboracién tablas
Envio a Metro del fichero de tablas

La empresa contratada se acogerd en todo momento a las normas establecidas por Metro

de Madrid, S.A. al efecto.

4. SISTEMA DE MUESTREO

LOTE 1: IMAGEN

El estudio de campo consistird en entrevistas via on-line a través de un panel de clientes usuarios
y no usuarios de Metro (dicho panel no serad proporcionado por Metro) de edades comprendidas entre

los 16 y 75 afios, y residentes en la CAM.

LOTE 2: CIAC

Consiste en entrevistar telefdnicamente a una muestra de usuarios del mismo (en toda la
Comunidad de Madrid), para conocer su opinion respecto a la calidad del servicio ofrecido. La BBDD de

los teléfonos serd suministrada por Metro de Madrid.
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5. RECURSOS HUMANOS

5.1 Requisitos contratacion

El contratista contara con el personal necesario para la ejecucidon del contrato. Dicho
personal dependera exclusivamente del adjudicatario, el cual tendra todos los derechos y
deberes inherentes a su calidad de empleador respecto del mismo, siendo Metro de Madrid del
todo ajeno a dichas relaciones laborales. El contratista procedera inmediatamente, si fuere
necesario, a la sustitucién del personal preciso de forma que la ejecucién del contrato quede
siempre asegurada. En todo caso, el adjudicatario suministrard a Metro de Madrid una relacidn

del personal, el cual se sometera a las normas de control y seguridad establecidas.
Asimismo, el personal interviniente sera contratado con arreglo a la legalidad vigente.

La empresa contratada tiene que definir y justificar la eleccién del personal que realizara el
trabajo de campo y el estudio técnico (donde consten el nombre, perfil profesional, titulaciones
y funciones a desarrollar de las personas que intervendrdn en el proyecto, asi como la
experiencia, de al menos 3 afios, en realizacion de trabajos similares o relacionados con el
presente concurso). Se debera aportar al menos un perfil técnico directamente relacionado con
la materia de estudio, presentar el plan de formacion a los mismos (sesién a la que acudiran

técnicos de Metro de Madrid) y como se realiza la recogida de datos.

Metro facilitara un documento donde el Contratista relacione todo el personal contratado
para cumplir las normas de Prevencién Laboral.
5.2 Personal encuestador

Por otra parte, los encuestadores habran sido aleccionados previamente sobre la
metodologia de su trabajo, facilitindose un manual de instrucciones individual para que sea

portado por los mismos durante la ejecucién de la encuesta.

Se requeriran Jefes de Equipo experimentados que resolveran dudas y observaran que el

trabajo se realice adecuadamente.

5.3 Actitud de los encuestadores e inspectores de campo

En todo momento deberd observarse un comportamiento correcto, dado que se esta

representando a Metro de Madrid.
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Los inspectores de campo podran sustituir momentaneamente a los encuestadores si ello

es necesario.

6. SUPERVISION DEL TRABAJO DE CAMPO
El contratista remitira a los técnicos de Metro de Madrid los resultados obtenidos en cada

jornada a fin de realizar un seguimiento de las variables pactadas.

Las ofertas deberan explicitar un detallado calendario de cada uno de los procesos
relacionados con el trabajo de campo. Asimismo, deberan de ofrecer métodos de garantia de

cumplimiento del calendario propuesto.

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

de gestién y control.

Ademas de concretar sus propuestas respecto al sistema de captura de informacién,
deberan describir la experiencia del equipo propuesto como responsable del trabajo de campo,

asi como pormenorizar la relacion de medios materiales puestos a disposicidon del proyecto.

Control de las entrevistas y depuracion de los resultados

La empresa debera realizar, al menos, una supervision del 15% de las encuestas y el 100%

de los encuestadores.

En cada una de las entrevistas procesadas debera aparecer al menos una variable que
indique si ha sido supervisada y, en su caso, al menos una variable con el resultado de la
supervisién, por lo que es obligado en todo momento guardar la trazabilidad de cada entrevista.
Posteriormente, la empresa debera realizar una depuracidn de los datos obtenidos para verificar
las cantidades muestrales y cuotas especificadas, y corregir los posibles errores de grabaciény

las inconsistencias detectadas en las entrevistas.

Metro podra efectuar inspecciones aleatorias. Si como consecuencia de las mismas se
detectaran defectos de procedimiento o baja calidad de la realizacién del mismo, el
adjudicatario se veria obligado a repetir la investigacidn o a sustituir a miembros del equipo de

trabajo que no hayan actuado de forma adecuada.
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También hay que desarrollar un método para los entrevistados para minimizar el nimero

de contactos negativos o de sustituciones.

Secreto estadistico y difusion de los resultados

La empresa contratada y todas las personas que a través de ella se relacionan con el
presente trabajo quedan sujetas al secreto estadistico en lo que respecta a toda la informacion
gue pase por sus manos con motivo de esta operacion estadistica. (Ley de la Funcidn Estadistica

Publica, articulo 13 y siguientes).

Las ofertas deberan indicar explicitamente la forma con la que garantizardan el

cumplimiento efectivo de dicho secreto.

La informacidn, los tratamientos a que se someta, asi como los documentos e informes que
se generen, pasaran a ser propiedad de Metro de Madrid desde el mismo momento de la

adjudicacion y hasta que se finalice en su totalidad el contrato con la empresa contratada.

La informacion recogida sélo podra ser utilizada y difundida por parte de la Administracién
Contratante o a requerimiento de la misma. Asimismo, el resto de los documentos vy ficheros
qgue eventualmente sean entregados no podran ser copiados, reproducidos o facilitados para
otros objetivos que no sean los de la encuesta, reservandose Metro de Madrid la propiedad

intelectual de los mismos.

7. TOMA DE DATOS Y PRESENTACION DE LOS TRABAJOS

La fecha de inicio de los trabajos se prevé comience en octubre de 2022, aunque esta fecha
de inicio podra ser susceptible de retraso por decisién de Metro de Madrid (huelgas en Cercanias
o EMT, etc.). Se haran en cada 42 trimestre durante 3 afios (2022, 2023,2024), teniendo cada
estudio una duracién aproximada de tres meses (entre reuniones previas, trabajo de campo,

hasta la entrega del informe final).

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

cumplimentar.

Una semana antes del inicio del trabajo de campo la empresa contratada presentara la

Programacion de los Trabajos de campo, para conocimiento y supervisidon de Metro

15



<

LOTE 1: ENCUESTA DE IMAGEN

El trabajo de campo se llevard a cabo durante el 42 trimestre. El nimero de dias maximo
de recogida de datos, serd de 21 dias naturales (Octubre —Noviembre). Dichas fechas podrian
ser modificadas si hubiera alguna circunstancia (huelgas en Cercanias o EMT, etc.) que afectara

de forma considerable al sistema de transporte de Madrid.

Se efectuara la explotacién de resultados mediante la construccidn de tablas estadisticas,
en formato SPSS y hoja de calculo Excel. Este fichero tiene que ser entregado a Metro de Madrid

en un maximo de 10 dias habiles posteriores a la finalizacion de trabajo de campo.

Se entregard 1 copia del estudio en soporte informatico. Asi mismo, una vez terminados
los trabajos, se entregard a Metro el conjunto de los cuestionarios cumplimentados. También se

entregard a Metro la BBDD en SPSS y/o Excel, y los archivos de las tablas con los datos usados.

LOTE 2: ENCUESTA DE FUNCIONAMIENTO DEL CIAC

El trabajo de campo en principio se realizara en el Ultimo trimestre del afio Dichas fechas
podrian ser modificadas si hubiera alguna circunstancia (huelgas en Cercanias o EMT, etc.) que

afectara de forma considerable al sistema de transporte de Madrid.

Para los estudios, la documentacién final de los trabajos referida al apartado “Resultado
de la encuesta. Tablas” ha de ser entregada, como muy tarde, 10 dias habiles después de la

terminacidn del trabajo de campo.

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

resultados.

8. NORMATIVA
Las empresas licitadoras deben acreditar que estan certificadas en lanorma UNE ISO 20252,

calidad en investigacidon de mercado, social y opinion, especifica del sector, o equivalente.
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Todas las prescripciones y especificaciones técnicas que se formulen en el presente pliego
por referencia a cualesquiera de las tipologias normativas recogidas por el articulo 42.3 b) de la
Directiva 2014/24/UE, de 26 de febrero, sobre Contratacion Publica, habran de entenderse
hechas también a sus equivalentes, correspondiendo al licitador acreditar dicha equivalencia en

la forma establecida en el articulo 42.5 de la mencionada Directiva.
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9. ANEXOS

9.1 Cuestionarios

ESTUDIO DE IMAGEN DE METRO DE MADRID
METRO DE MADRID
Octubre de 2021

PRESENTACION

Estamos realizando un estudio sobre imagen de medios de transporte en la Comunidad de
Madrid. éSeria tan amable de colaborar con nosotros contestdndome a unas preguntas?

Sus respuestas seran tratadas de manera confidencial y, ademas, seran agrupadas con las de
otras personas que estan colaborando en el estudio. Muchas gracias.

La introduccion no se mostrard

DATOS DE IDENTIFICACION DE MUESTRA Y CONTROL DE CUOTAS

TIPO DE MUESTRA
— Municipio de Madrid......ccccceeeieiiiiiiiee e, 1
— MEtro SUN....covciiiiiiiiiiii e 2
U TFMle et 3
— Metro NOrte ......ccooviiiiiiiiii e 4
— Metro Este.....ccoiiiiiiiiiiiiiiiiii 5
— Resto Comunidad .......ccevveeiieieiiienee e 6

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

F1. SEXO: iEres...?
1 Hombre
2 Mujer

F2. EDAD: (Cuantos afios tienes? | | | afios

F3. ANOTAR TRAMO DE EDAD

— Menosde 16 afi0S ......ccoceervieirieiieieenee e ENTREVISTA NO
VALIDA

— ENtre 16 Y 24 af0S....cuvueieiiieieeeirieieeeeeieeneeeeeeeneeeeeeeneeennn 1 CONTINUA

— Entre 25y 34 af0S..ccccciiiieiiiiieiree e 2 CONTINUA

— ENtre 35y 44 af0S....cuuuiiiiiieiiieiiiiieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenee 3 CONTINUA
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— Entre 45y 54 afi0S...ccccviiiiiiiiiiiiieeee e 4 CONTINUA
— ENtre 55y 59 af0S...ccuiiiiiiiiiiiieiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 5 CONTINUA
— 60 aN0S Y MAS..ccciiireierierinreie et eeeerans 6 CONTINUA

F.4 ¢Tu o algin miembro de tu familia trabajan en alguno de los siguientes sectores o
empresas?

— Publicidad / Marketing=> ENTREVISTA NO VALIDA

— Estudios de Mercado y Opinién Publica= ENTREVISTA NO VALIDA

— Metro de Madrid=> ENTREVISTA NO VALIDA

— Empresa Municipal de Transportes de Madrid=> ENTREVISTA NO VALIDA
— RENFE Cercanias=> ENTREVISTA NO VALIDA

— Ninguno de los anteriores=> CONTINUA
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P.0 Por favor, digame el nombre de una empresa de trasporte de viajeros de la Comunidad de

Madrid.

IMAGEN: DIMENSION GLOBAL

P.1

En una escala de 0 a 10, en la que 0 es la peor puntuacion posible y 10 la mejor, équé

imagen tienes de las siguientes empresas de transporte publico? (rotar)

No conozco
Metro de ol1l213/alsle!7!/8!9!10 97->EN'I:REVISTANO
Madrid VALIDA
EMT de o|1(2|3|a|5|6|7|8|9]10 97
Madrid
RENFE, 0/1(2|3|4|5|/6(7/8|910 97
Cercanias

IMAGEN: IMAGEN DE LA GESTION DEL SERVICIO

P2.

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

y 10 la méaxima.

Metro | EMT de Renfe
de Madrid | Cercanias
Madrid
e Eficacia en la gestién (rapidez e N A
didad. limbi ,d’d ) 97No | 97 No 97 No
comodidad, limpieza, seguridad... sabe sabe sabe
e Preocupacién por mejorar la calidad I T
L. 97 No 97 No 97 No
servicio sabe sabe sabe
e Compromiso por mejorar la O N A
. . 97 No 97 No 97 No
experiencia del usuario
sabe sabe sabe
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IMAGEN: REPUTACION DE LA EMPRESA

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

Metro | EMT de Renfe
de Madrid | Cercanias
Madrid

IS\ 1) 1]
97 No 97 No 97 No

sabe sabe sabe

1. Etica con los usuarios y con la
sociedad

I\ 1) 1]
97 No 97 No 97 No

sabe sabe sabe

2. Comprometida con el medio
ambiente

[\ 1) 1]
97 No 97 No 97 No

sabe sabe sabe

1. Experiencia en la gestion del
transporte publico

3. Empresa con reconocimiento I/ /1| [/

internacional en el sector del 97 No 97 No 97 No
transporte publico sabe sabe sabe
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P4.

A continuacidn, verds una serie de aspectos relacionados con el DINAMISMO de una

compaiiia. Indica, en qué medida valoras a las siguientes empresas de transporte como...
(utilice una escala de 0 a 10 donde 0 es la menor valoraciéon posible y 10 la maxima).

Metro | EMT de Renfe
de Madrid | Cercanias
Madrid
4. Empresa que incorpora nuevas e A
tecnologias 97 No 97 No 97 No
& sabe sabe sabe
2. Empresa con vocacién / voluntad I T
de meiora 97 No 97 No 97 No
) sabe sabe sabe
[\ )| 1]
3. Empresa innovadora 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe
[ 1)) ]
1. Empresa en expansion/que crece 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe

PS5.
siguientes empresas.

Me podria valorar los siguientes rasgos de IDENTIFICACION para cada

una de las

Metro | EMT de Renfe
de Madrid | Cercanias
Madrid
[ ) ]
Empresa que se identifica con Madrid 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe
[ ) ]
Empresa ofrece una mejor experiencia 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe
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P6. Me gustaria que me valorase, en general, la publicidad y comunicacién que realiza cada
una de las siguientes empresas de transporte.

Metro | EMT de Renfe
de Madrid | Cercanias
Madrid
[\ )| 1]
1. Valoracion de la comunicacion 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe

P7. Con que valoracién (utilice una escala de 0 a 10 donde 0 es la menor valoracidén posible y 10
la maxima) recomendaria cada una de las empresas:

Metro | EMT de Renfe
de Madrid | Cercanias
Madrid
[ 1| 1]
1. Valoracidn de recomendacién 97 No 97 No 97 No
sabe sabe sabe

PREFERENCIA

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

No

P8.1. Metro es el medio de
transporte publico que prefiero

P8.2 Metro de Madrid es Ia
empresa de referencia en el |g|1|2/3|4|5|6|7!/8/9|10]| 98
transporte publico

P8.3. En comparacién con otros
servicios publicos como la sanidad,
la educacion, la seguridad (0|1(2|3|4|5|6|7|8|9) 10| 98
ciudadana, etc... el servicio de
Metro es el que mejor funciona
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PREGUNTAS SOCIODEMOGRAFICAS

Al.

A2.

Centrandote en tus desplazamientos cotidianos, écual/cuales son los medios de
transporte que utilizas?, ¢y con qué frecuencia los utilizas en tus desplazamientos
cotidianos?
. No
Masde 20 ([De11a20| Ded4al0 | Menos de utilizo
viajes viajes viajes 4 viajes /
semanales | semanales | semanales | semanales
Nunca
Tren de Cercanias 3 2 1 0
Autobus Interurbano 3 2 1 0
Autobus Urbano de A 3 ) 1 0
Madrid ciudad
Autobus Urbano de otras
. 4 3 2 1 0
ciudades
Metro de Madrid 4 3 2 1 0
Otros 4 3 2 1 0
¢Cual es tu situacion laboral?
Trabajando.....ccccceevcciieeeecieee e, 1
Estudiando ... 2
— Parado.... e 3
— AMA de CASA.cuuueeeiiiiiiiiiiee e 4
— JUbIlado .. 5
24




Cuestionario del CIAC

ESTUDIOME | | | | 01|

[1-7) ME CU- [10-14) FICHA [8-2) 01

De acuerdo con iz LEY DE PROTECCION DE DATOS vigenie y &f codigo CC! ESOMAR referidos a Ia profecoion y frsfamienfo de datos, foda
i3 Infermacion gue nos fackife en eafe cuestionarks serd rafadd exclusivaments con nes esfadisicos no pudlendo ser utiizads de farma
nomsmnal.

Buencs dias, me llama y trabajo para la empresa que s dedica a la investigacion social.

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

GRACIAS POR RESPONDER.

FILTROS
F.1. iRecuarda haber llamado vd. o algin miembro de su familia al Servicio de Informacicn Telefdnica de Metro de
padrid, cuyos mimeros son el 902 444 403 y el 917 796 3997

si 1-=3P1
Mo 2 -* FIN DE LA ENTREVISTA
MNS/NC 9 -* FIN DE LA ENTREWISTA

F.2 iEs Ud. trabajador de METRO DE MADRID, EMT o CERCAN i45 RENFE?

| [ ——————————————— N 4 ] Y Y 5 e ]y
-...2 Pasar a P1

PL. ;Cual fus &l motive de su llamada al Servicio de Informacicn Telefdnica de Metro de Madrid? 5i ha lamado varias
veces, piense en la ultima vez que lo haya hecho, y digame, por favor, si llamd para. (LEER)

solictar informacion general Metro

Trayectos

Qcio J/ Cultura

Incidencias en el servicio (cortes lineas, demoras, retrasos)
Objetos perdidos

Obras / ampliaciones

Plantear una reclamacion / sugerencia

Tarjeta Transporte Publico (TTP)

Otras motivos (especificar):

L =0 e e I = U SR I RO R )

P2, icome calificaria Ud., en general, |a atendidn recibida en el Servicio de Informacion Telefonica de Metro? iDiria Ud.
gue fue...? [LEER])

Muy buena
Busna

Regular

Mala

Muy mala
MS/NC [no leer)

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

Excesivo 1 =SP4
Adecuado, normal 2 SPs
Muy breve, casi instantaneo 3 PS5
NS/MC [no leer) 9 —=P5

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

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

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

En la misma llamada 1-% P5a
Le llamaron ellas 2-» P5b
Tuvo que llamar mas tarde 3+ P6
Tuvo que llamar varias veces 4-# PG
NS/MNC [no leer) 9> PB

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

Excesivo 1 PB
Adecuado, normal 2= P
No tuvo que esperar, respondieron en el acto 3 PB
NS/NC [no leer) 9> PB

P5b. En su opinidn, (el tiempo que tardaron en devolverle la llamada para facilitarle la informacidn a su pregunta fue...?
[LEER]

Excesivo 1-» PG
Adecuado, normal 2= PB
No tuve que esperar, respondieron en el acte 3 PB
NS/MC [no leer) 9= P
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(ToDOS)
A continuacién le voy a preguntar sobre el trato con que le atiende el personal de este servicio y la precisidn de la
respuesta que le proporciona.

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

Muy bueno 1 P7
Bueno 2= P7
Regular 3= PBa
Malo 4-» PBa
Muy malo 5-» Pba
MS/MC (no leer) 9 P7

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

Se mostraron antipiticos 1
Mostraron poco interés o contestaban de forma mecanica/automatica. 2
Le hicieron esperar demasiado 3
Otros motivas, Jeudles? 4
NS/NC (no leer) 9

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

Muy buena 1 PB
Buena 2-» PB
Regular 33 P7a
Mala 43 Pia
Muy mala 53 P7a
NS/NC [no leer) 9= PB

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

Maostraron desconocimiento / dieron informacién incompleta Jerrdnea

Mo mostraren interés por atenderle bien

Le remitieron a otro servicio / organismo

B |k | B ]

[Ante una reclamacidn /queja) Mo recibit respuesta posterior

Le respondid una maquina/contestador

o |

Otras, Jcuales?

NS/NC (no leer) 9

PB. ¢Le ofrecieron enviarle alguna informacidn por correo electrénico?

5l 1
NO 2
MNS/NC (no leer) 9

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

Si como consecuencia de la llamada

Si por otras causas

Mo

0| W | |

NS/MC (no leer)
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ATODOS
P10. {Es la primera vez que utiliza los servicios del CIAC?

sl 1

ND 2

P11. {Considera que el servicio ofrecido ha mejorado?

Ha mejorado

Se mantiene igual

Ha empeorado

0| L | P [

NS/NC [no leer)

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

Seguramente, si

Lo mas probable es que si

Lo mas probable es que no

Seguramente, no

0| | | | e

NS/NC [no leer)

P13. {Recomendaria a un familiar o amigo utilizar el Servicio de Informacion Telefonica de Metro? [LEER)

Seguramente, si

Lo mas probable es que si

Lo mas probable es que no

Seguramente, no

[Fai oGS TS

NS/NC [no leer)

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

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

D1. Sexo
Hombre 1
Mujer 2

D2. ¢Podria decirme su edad?

De 16 a 24 afios

D 25 a 34 afios

D 35 a 44 afios

D 45 a 54 afios

O 55 a 59 afios

O | | e | [P | =

Mds de 59 afios

D3. Nacionalidad [LEER)

Nacional residente CCMM

MNacional turista

Extranjero residente CCMM

| L | B |

Extranjero turista

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

Menos de 4 viajes

D 4 a 10 viajes

O 11 a 20 viajes

i |l | e |

Més de 20 viajes

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

Ha mejorado mucho

Ha mejorado algo

Mo es mejor ni peor

Ha empeorado algo

b= | | s | L0

Ha empeorado mucho

iiiGracias por su colaboracion!!!!
Datos entrevista:

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

Datos fichero de partida:

Fecha Hora_minuto Cédigo Operacidn
Descripcidn [1-13)
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