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1. INTRODUCCION

El objeto del presente documento es establecer las condiciones de caracter técnico
que han de regir la contrataciéon por procedimiento abierto de un estudio sobre la
opinion de los usuarios sobre la calidad de los servicios ofrecidos en la red transporte
regular de viajeros por carretera de Lineas Interurbanas y Urbanas de la Comunidad
de Madrid en los afios 2022 y 2023.

1.1. DEFINICIONES

En el texto del presente Pliego, los términos que se relacionan a continuacién se
entenderan con el significado que respectivamente se indica.

e por el contrato se designara el contrato de servicios técnicos a que se refiere
el presente pliego.

e por el estudio se designara al conjunto de actividades que deben realizarse en
cumplimiento del contrato por parte del consultor, asi como, indistintamente, los
soportes materiales en que se concretasen.

e por el licitador se entiende la parte contratante obligada a ejecutar el estudio.

e por el responsable del contrato el responsable de la administracién cuyas
funciones se detallan en este pliego

e por el jefe de estudio el delegado del consultor cuyas funciones se detallan en
el pliego

e por el programa de trabajo se designara al documento resultante de detallar
el programa de trabajo una vez formalizado el contrato.

2. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

El Consorcio Regional de Transportes Publicos Regulares de Madrid (CRTM), como
titular de las competencias que le atribuye su Ley de Creacion, desarrolla la
planificacion de los servicios de transporte publico interurbano y la correspondiente
autorizacion a los diferentes operadores que desarrollan estos servicios en su ambito
competencial. Corresponde asimismo a este organismo garantizar que dicho servicio
se produce con los estandares de calidad adecuados que, a su vez, es un derecho
exigible por los usuarios del servicio de transporte publico.

En este marco, el CRTM viene realizando desde el afio 1993 un ciclo de estudios para
detectar el estado y evolucion de la opinion de los usuarios respecto a la calidad de
los servicios en los distintos modos que componen la red de transporte publico de la
Comunidad de Madrid. Desde el afio 2003, el CRTM enfoca la realizacion de los
estudios de calidad en lineas interurbanas desde una perspectiva global de evaluacién
del servicio prestado y bajo el marco establecido por las directrices de la Norma
Europea UNE-EN 13816.
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Mediante Resolucion de 23 de octubre de 2009, del Director-Gerente del CRTM, se
dispuso la publicacién del Plan de Modernizacién de las concesiones de transporte
publico regular permanente de viajeros de uso general por carretera, que tiene entre
sus objetivos primordiales la mejora en la calidad del servicio de este modo de
transporte.

Fruto del plan anterior, en el afio 2011, el CRTM publicé el Plan de Calidad de los
Servicios de Transporte Regular Permanente de Viajeros de Uso General por
Carretera en la Comunidad de Madrid (en adelante PCI), aprobado mediante
resolucion de 3 de febrero de 2011 de la Gerencia del Consorcio Regional de
Transportes de Madrid (CRTM) y publicado en B.O.C.M. de 22 de febrero de 2011.

En el PCI se establecen una serie de indicadores que seran utilizados para bonificar
0 penalizar econdmicamente a los operadores en funcién del cumplimiento de los
requerimientos del servicio. Entre ellos, se incluyd la utilizacién de un indicador que
reflejara la percepcidn del usuario del transporte interurbano obtenido a través de una
encuesta objetiva que debia dirigir este organismo anualmente. El trabajo objeto de
concurso se enmarca en este contexto.

En consonancia con el procedimiento de compensacion econémica, la evaluacion de
la satisfaccidn del usuario del servicio ha de realizarse de forma conjunta para la red
de transporte interurbano, pero con representacion suficiente para obtener datos
significativos para cada uno de las concesiones de la red.

3. OBJETO DEL TRABAJO

El objeto del trabajo es la realizacion de un estudio especifico anual para determinar
la calidad percibida por los usuarios del servicio de lineas interurbanas de la
Comunidad de Madrid sobre los parametros que definen la calidad del servicio, asi
como su evolucién temporal. El estudio ira dirigido a los usuarios de la red de
autobuses diurnos y nocturnos.

Los resultados de este trabajo permiten calcular el ICS (indice de Calidad del Servicio)
y obtener el indicador 5.3.8.i Valoracion de la satisfaccion de los usuarios para la
aplicaciéon del PCl a las empresas concesionarias que estan sujetas al mismo.

La calidad del servicio se analiza a través de una serie de indicadores que han sido
definidos con anterioridad por este organismo mediante una serie de investigaciones
especificas efectuadas con el propésito de establecer los atributos determinantes para
los usuarios para evaluar la calidad del servicio y la jerarquia de importancia de estos.
Estos atributos se alinean asimismo con los grandes contenidos establecidos en la
norma europea para las encuestas de satisfaccion. Ademas, se ha intentado reducir
al maximo el numero de items para evitar una valoracién no reflexiva de los distintos
elementos introducidos y minimizar en la medida de lo posible el efecto cansancio de
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una lista numerosa de elementos. Los aspectos que en concreto se analizan son los
siguientes:

¢ La informacion sobre incidencias del servicio
La informacion sobre el servicio: horario, itinerario, correspondencias, etc.

e El horario de los autobuses

e La frecuencia de autobuses

e El itinerario de la linea y su correspondencia con otras lineas y modos de
transporte

e La seguridad personal ante robos y agresiones

e La seguridad en la conduccion

e Lafacilidad para acceder y salir del autobus

e El confort de los autobuses

e Lalimpieza de los autobuses

e La temperatura dentro de los autobuses

e La posibilidad de viajar sentado

e La senalizacion e identificacion de paradas

e El numero de marquesinas en la linea

e La funcionalidad de las marquesinas

La atencion al cliente

e El trato del conductor

e La contaminacion por humos y ruido de los autobuses

e La ventilacion y climatizacion en los intercambiadores

e Duracion del viaje

e Tarifas

¢ Informacion sobre proximas paradas en el interior del autobus

Asimismo, habitualmente en el analisis de resultados los items se agregan en
dimensiones del servicio que permiten obtener una lectura sintética de la valoracion
de los usuarios. Las dimensiones o agregaciones de items utilizados en estudios
previos son los siguientes:

La autenticidad de este documento se puede compro
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Informacion
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El tratamiento conjunto de la valoracion del servicio a través de los atributos incluidos
en la misma debera dar lugar a un indicador sintético de la calidad del servicio (ICS)
anual.
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4. METODOLOGIA

Las empresas concursantes quedan sujetas a la metodologia de trabajo utilizada por
el CRTM en los estudios de calidad del servicio y que se expone a continuacion.

La consecucion del objetivo de este estudio se abordara mediante una metodologia
cuantitativa, desarrollandose para ello todas las fases necesarias para el disefio y
ejecucion de la misma. La investigacion analizara la red de transporte interurbano por
carretera durante la utilizacidon del servicio mediante un cuestionario estructurado.

Se realizara un estudio independiente para conocer la calidad percibida por los
usuarios en 2022 y 2023. Hay que sefialar que, aunque el contrato se extiende hasta
2024, en esta ultima anualidad no se realizan trabajos de campo, sino que las
actividades a realizar se circunscriben al analisis de datos y elaboracion de informes
correspondientes a los datos recabados en 2023.

El desarrollo de la metodologia se concreta en los siguientes puntos.
4.1. Universo del estudio y muestra

El universo a investigar lo compone el conjunto de usuarios de lineas interurbanas de
autobuses de la red de servicio diurno y de servicio nocturno en fin de semana. Solo
se entrevistaran, por las caracteristicas inherentes a este tipo de estudios, a individuos
desde 16 afios en adelante.

El ambito del estudio es la red de lineas interurbanas que operan en la Comunidad de
Madrid. Se exceptuan aquellos servicios que excedan el limite geografico de esta
region, toda vez que existen convenios de utilizacion del Abono Transportes en lineas
que unen Madrid con municipios de Castilla La Mancha.

4.2. Trabajo de campo

Se establece un tamano de muestra de 14.000 entrevistas/afno, 13.500 del servicio
diurno y 500 del servicio nocturno lo que totaliza 28.000 entrevistas minimas en el
contrato.
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4.21. Red diurna

El tamafio de la muestra tedrica sera de 13.500 entrevistas/ano, distribuidas
convenientemente de forma que obtengan datos representativos por concesién. El
tamafo minimo asignado por concesién se recoge en el siguiente cuadro:

Concesion Muestra Concesion Muestra

URCM-005 385 VCM-402 380
URCM-013 370 VCM-403 380
URCM-014 360 VCM-404 385
URCM-058 375 VCM-500 370
URCM-148 375 VCM-501 385
URCM-152 300 VCM-502 375
URCM-161 375 VCM-503 325
VCM-101 385 VCM-504 355
VCM-102 355 VCM-600 300
VCM-103 375 VCM-601 385
VCM-200 370 VCM-602 385
VCM-201 380 VCM-603 370
VCM-202 385 VCM-604 380
VCM-203 375 VCM-605 375
VCM-204 250 VCM-606 375
VCM-301 380 VCM-607 370
VCM-302 375 VCM-701 375
VCM-303 300 VCM-702 380
VCM-401 380 TOTAL 13500

El licitador también podra incrementar en su oferta el tamafio muestral. En este caso
las entrevistas adicionales se distribuiran de acuerdo con los viajes medios por
concesion y siempre tendran como fin la reduccion de los errores maximos por
concesion. Este reparto de encuestas adicionales tendra que ser aprobado por el
responsable del contrato.

El tipo de muestreo utilizado sera aleatorio, estratificado por periodo horario y lineas
pertenecientes a las 36 concesiones de transporte interurbano y urbano de otros
municipios fuera de Madrid (ademas del servicio municipal de Fuenlabrada) que se
relacionan en el Anexo |.

Se fijaran cuotas de sexo y edad procedentes de los ultimos datos en poder del CRTM
para la seleccion de individuos. Igualmente, se tendran en cuenta, muy estrictamente,
los periodos horarios que se establezcan, siendo ésta una variable determinante en
la utilizacion de la red.
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Existen unas cuotas generales de cumplimiento global y unas cuotas especificas por
concesion atendiendo a la distribucion de la demanda por edad en cada una de ellas.
Es obligatorio el cumplimiento como minimo de las cuotas por concesion, asimismo,
el 75% de la muestra por lineas se obtendra de acuerdo con estas cuotas. Las
salvedades a este requisito deberan ser previamente autorizadas por la Direccién del
Estudio de acuerdo con las caracteristicas de la linea afectada. El incumplimiento o
desviaciones no autorizadas sobre las cuotas previstas dara lugar a las penalizaciones
que se exponen en el pliego de condiciones administrativas.

Se establecen las siguientes cuotas en relacién al sexo, la edad y el periodo horario:

Sexo
H M
40% 60%

Edad (afios)
16-25 | 26-39 | 40-54 55 - 64 65 y mas
38% 13% 24% 13% 12%

Periodo Horario (h)
7:00-9:30 | 9:31-13:00 | 13:01-16:30 | 16:31-20:00 | 20:00-22:00
23% 18% 26% 25% 8%

Las cuotas de periodo horario son similares para todas las concesiones. Las
salvedades a esta distribucion deben ser consensuadas con la Direccion del estudio
y justificada en base al horario previsto de las lineas investigadas.

El lugar de realizacion de las entrevistas sera en cabecera de linea (una vez utilizado
el servicio) y a bordo de los autobuses durante el desplazamiento. Debera garantizar
la distribucion proporcional de la muestra a lo largo de todo el itinerario, pudiéndose
finalizar la entrevista que quede incompleta bajando el entrevistador con el usuario y
subiendo nuevamente al autobus siguiente.

Cada campana anual se realizara en el ultimo trimestre del afio, preferentemente en
el mes de octubre, manteniendo la premisa de que sea una semana tipica y lo mas
estable posible en cuanto a demanda de transporte.

En cualquier caso, la empresa adjudicataria acordara con el responsable del contrato
las fechas exactas de realizacion de las entrevistas. Para ello, la planificacion temporal
anual del trabajo de campo debera ser recogido en un plan de investigacién que la
empresa adjudicataria ha de facilitar a la Direccion del Estudio con al menos 5 dias de
antelacion a la realizacion del trabajo de campo para que esta proceda a su
aprobacion y notificacion a las concesiones. Consecuentemente, el programa de
trabajo definitivo debera entregarse en un plazo minimo de 10 dias antes del inicio de
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los trabajos para que pueda pronunciarse al respecto la Direccion del Estudio y
efectuar la comunicacién correspondiente a las concesiones.

El trabajo de campo se llevara a cabo en dias laborables, de lunes a viernes y tendra
una duracion maxima de 4 semanas, incluidas las recuperaciones necesarias para
alcanzar las cuotas previstas. Los desplazamientos en el periodo maximo establecido
seran objeto de penalizacion como se vera en el capitulo correspondiente. La empresa
debera disponer de los medios suficientes para su realizacion en un periodo de tres
semanas para garantizar la eventualidad de que los plazos de tramitacion del
expediente impidiesen disponer de un tiempo superior. En todo caso, nunca sera
inferior a tres semanas.

Las entrevistas se llevaran a cabo desde las 7:00 de la manana a las 22:00
distribuyéndose en funcion del reparto de la demanda a lo largo de este periodo. El
reparto de entrevistas se realizara por horas dentro de cada periodo, no pudiéndose
concentrar en una unica hora del mismo.

4.2.2. Red nocturna

El tamafo de la muestra tedrica sera de 500 entrevistas/afo para el conjunto de la
red, se establece a priori, la siguiente distribucidon muestral:

Concesion Muestra Concesion Muestra
VCM-101 35 VCM-502 15
VCM-201 15 VCM-601 40
VCM-202 45 VCM-602 30
VCM-301 15 VCM-604 15
VCM-302 20 VCM-605 20
VCM-401 30 VCM-606 25
VCM-402 40 VCM-701 20
VCM-403 30 VCM-702 15
VCM-404 40 TOTAL 500
VCM-501 50

Si el licitador opta por incrementar el numero de encuestas, el reparto de este
incremento en las encuestas nocturnas entre las concesiones estara dirigido a reducir
el error muestral y tendra que ser aprobado por el responsable del contrato.

Se establece una cuota por edad, de forma que el 55% de los encuestados sera menor
o igual de 25 afnos y un 45% mayor de 25 afos. Por otra parte, se distribuiran las
entrevistas a lo largo de todo el periodo de servicio (23:30 a 5:30 aproximadamente).
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El trabajo de campo se llevara a cabo en fin de semana y en vispera de festivo, si
fuera necesario. Se realizaran de forma simultanea a la realizacion de la muestra del
servicio diurno.

4.2.3. Equipo de trabajo de campo

El equipo de trabajo de campo, asi como el personal para la supervision presencial
deberan dimensionarse para poder llevar a cabo las campafas anuales en los plazos
establecidos en el punto 4.2.1. y el punto 4.2.2. Dado que el calculo del numero de
entrevistadores depende de la dificultad del trabajo y del numero de dias previstos
para su realizacion, la reduccion en el numero de dias de trabajo debera ir
acompafnada de la consiguiente adaptacién de la cantidad de personal destinada a
esta actividad.

Todos los entrevistadores llevaran un chaleco identificativo que debera ser provisto
por la empresa.

4.2.4. Entrevistas

CAPI: Entrevista personal asistida por ordenador. Los dispositivos portatiles (tablets
o similar) tendran un microfono integrado para la grabacion de las entrevistas y
deberan ir provistos de sistemas que garanticen su autonomia inalambrica durante
todo el periodo de trabajo diario del entrevistador. La empresa adjudicataria debera
disponer de un numero suficiente de dispositivos para todos los agentes
entrevistadores y contar con equipos de reserva en caso de que sea necesaria su
sustitucion.

4.2.5. Formacién del equipo

Previamente al inicio del trabajo de campo la empresa adjudicataria debera elaborar
un manual de instrucciones para el personal de recogida de informacion en el que se
detallen tanto las funciones de todo el equipo implicado en la encuesta como del
objetivo de la misma. Ademas de esta informacion escrita, el personal de campo
recibira instrucciones verbales en una reunién convocada a tal efecto y a la que asistira
el responsable del contrato. La empresa debera elaborar y entregar a los
entrevistadores participantes en el estudio la siguiente documentacién y materiales:

¢ Manual de instrucciones de campo.

e Credencial de la empresa y credencial del CRTM que debera llevar en todo
momento para acreditarse como encuestador autorizado.

e Chaleco, que debe llevar puesto durante el trabajo para permitir su
identificacion visual en todo momento.

e Cuestionario de recogida de datos.

¢ Hoja de incidencias.
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e Informacion del itinerario de la linea, cabeceras y sus horarios.

No se admite la subcontratacion del trabajo de campo, por lo que todo el personal
destinado a esta actividad debera estar contratado directamente por la empresa
adjudicataria.

4.2.6. Seguimiento del trabajo

La empresa adjudicataria debera exponer al responsable del contrato con todo detalle
la forma concreta de llevar a cabo el trabajo y la organizacién del trabajo de campo,
asi como los métodos de control y supervision. Los medios y la tecnologia especial
utilizada, si la hubiere. Debera informar al responsable del contrato a través de la
herramienta ofertada el seguimiento de las entrevistas realizadas diariamente por las
variables: sexo, edad, lineas y periodo horario para el conjunto de cada red de forma
diferenciada (diurna y nocturna) y para cada concesion. Esta herramienta debe
incorporar un sistema de localizacién de las entrevistas y un sistema de filtros que
permita la seleccion de audios segun distintos criterios (entrevistador, dias, cuotas de
la encuesta...).

La empresa debera arbitrar los medios necesarios para cumplir las cuotas previstas
en el presente pliego de prescripciones técnicas, considerandose su no consecucion
motivo de incumplimiento sobre el cual se pueden aplicar las penalizaciones recogidas
en el PCAP.

Una vez finalizado el trabajo de campo, la empresa adjudicataria debera entregar el
correspondiente informe en un plazo maximo de cinco dias habiles desde la
finalizacion del mismo.

Asimismo, es obligatoria la grabacion de las entrevistas para su escucha y supervision
posterior por el responsable del contrato. El sistema de grabacion de las entrevistas
utilizado debera responder a los siguientes requerimientos:

e EI 95% de las entrevistas tienen que ser grabadas. En el caso de que el
entrevistado se niegue a la grabacion debera estar registrada la negativa.

e EI 100% de los entrevistadores participantes en el trabajo deben grabar sus
entrevistas.

e Las grabaciones deben permitir identificar al entrevistador que ha efectuado la
entrevista (codigo) y las cuotas de la entrevista (grupo de edad, periodo horario,
sexo y linea).

e Todas las entrevistas deberan estar disponibles en un plazo maximo de 72
horas desde su realizacion. El sistema de grabacion debera ofrecer solo
entrevistas reales, la empresa debera eliminar los audios que correspondan a
grabaciones erroneas.
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Las grabaciones seran entregadas al responsable del contrato con una organizacion
que permita filtrar las grabaciones por agente, dia y cuotas de la entrevista.

4.2.7. Supervision

Se establece un 15% de supervision presencial simultanea al desarrollo del trabajo de
campo que permita verificar la correcta seleccion de los usuarios y la realizacion
efectiva de las entrevistas, asi como el correcto trato al entrevistado. Esta supervision
ha de realizarse con un equipo de trabajo diferente al que realiza las encuestas para
garantizar su independencia. El personal de inspeccion presencial debera verificar al
menos el 50% de las jornadas de trabajo del estudio y al 100% de los entrevistadores.
El supervisor debera verificar la consistencia de la informacién recogida por los
entrevistadores para subsanar estas deficiencias con la mayor premura posible y
evitar posibles anulaciones una vez finalizado el trabajo de campo. La planificacién de
la supervision presencial debera incluirse en el programa de trabajo que entregue el
licitador para conocimiento del responsable del contrato.

Adicionalmente, la empresa debera llevar a cabo controles de calidad sobre, al menos,
un 15% de las entrevistas completadas. Los controles de calidad habran de realizarse
por teléfono y seran documentados convenientemente. Los controles de calidad
deben ir realizandose simultdneamente al desarrollo del trabajo de campo y una vez
que vayan completandose las entrevistas. Para este fin, el plan de supervisién que se
incluira en el programa de trabajo que entregue el licitador, debera incluir una prevision
de distribucion de las tareas de control durante el conjunto del periodo del trabajo de
campo. Obligatoriamente debera iniciarse una vez transcurridos tres dias laborables
desde el inicio del trabajo diurno para garantizar que los errores de comprension,
veracidad y otras anomalias detectados en el lanzamiento del trabajo no se trasladen
al conjunto de la toma de datos.

Los controles de calidad de las entrevistas completadas comportan la realizacion de
una corta entrevista telefonica o en persona, y deben comprobar que efectivamente la
entrevista se realizd, asi como cual fue la duracién aproximada de la entrevista y el
tipo de preguntas que se formularon. La empresa debera obtener al menos el 90% de
los teléfonos de los entrevistados para efectuar dicha supervision, no validandose las
muestras con porcentajes de teléfonos inferiores a esta cifra. La empresa pondra a
disposicion del responsable del contrato la verificacion de la supervision mediante un
sistema de audicion telefonico simultaneo a la misma.

Toda la inspeccion (telefonica y presencial) se efectuara a lo largo del periodo de
ejecucion del trabajo de campo, prestando especial atencion a la fase inicial con el fin
de detectar las deficiencias en la comprension de las instrucciones de aplicacion del
cuestionario y de la metodologia de trabajo.
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El CRTM podra supervisar in situ el desarrollo de los trabajos, sin comunicacion
expresa a la empresa adjudicataria, bien mediante el personal de este organismo, o
bien mediante personal externo autorizado. La empresa adjudicataria de este trabajo
esta obligada en todo caso a proporcionar la programacion detallada del trabajo a
requerimiento de la empresa designada en caso de que se efectue una contratacion
externa, ademas de al responsable del contrato.

4.3. Cuestionario

El cuestionario a utilizar estara compuesto por la serie de indicadores de valoracién
del servicio mencionada en el apartado 3. Con el objeto de facilitar la valoracion del
entrevistado estos atributos se pueden agrupar en dos subconjuntos: aspectos
relativos al funcionamiento de la linea y aspectos relativos a autobuses y paradas.

La cumplimentacion del cuestionario persigue la obtencion de la valoracion de los
diferentes indicadores por el usuario a cada uno de ellos. La escala de puntuacion
utilizada en la valoracion de los atributos de calidad sera de 0 a 10.

Adicionalmente, se incluiran en el cuestionario preguntas que, por un lado, permitan
caracterizar sociodemograficamente al usuario y por otro permitan conocer su opinion
sobre otros aspectos del servicio:

e Edad (16 y mas anos) (pregunta abierta de recogida directa)
Sexo

e Educacion (estudios terminados)

e Situacion actual en el mercado de trabajo y ocupacion

e Lugar de residencia (Madrid, area metropolitana y resto de la CAM)
e Evolucidén percibida del servicio

e Jerarquizacién de los 5 aspectos mas importantes del servicio

e Frecuencia de utilizacion del servicio

e Lealtad con el servicio y recomendacion

e Utilizacion del servicio de reclamaciones y valoracion

e Sugerencias sobre el servicio

e Valoracion del transporte publico

e Pregunta relativa a alguna cuestion sobre el transporte publico de interés en el

momento de realizar el trabajo de campo

La duracion promedio del cuestionario es de 9 minutos. Dados los plazos exigidos
para la ejecucion del trabajo es obligatoria la toma de datos mediante tabletas
electronicas o dispositivo analogo.
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4.3.1. Pretest

El cuestionario debera ser sometido a un pilotaje previo a su lanzamiento definitivo.
Dicho test debera tener un alcance minimo de 50 entrevistas aproximadamente,
representativas de la muestra a alcanzar para verificar su correcta comprension vy
duracién. Estas entrevistas no estan incluidas en la muestra final. El pretest debera
realizarse tanto en 2022 como en 2023, aunque el cuestionario no varie.

La herramienta de grabacion de entrevistas y la herramienta seguimiento de los
trabajos deberan estar disponibles en el momento de realizacion del pretest y deberan
ser objeto de comprobacion en esa fase del trabajo. Asimismo, la herramienta de
supervision, desarrollada segun la oferta del licitador debera estar disponible, con
todas sus funcionalidades, desde la fase de pretest del cuestionario.

Una vez finalizado el pretest, el adjudicatario debera elaborar un informe de
evaluacion del resultado con el siguiente contenido:

e Funcionamiento de las preguntas del cuestionario, global y con consideracion
del perfil del usuario

e Rendimiento

e Diagnodstico del funcionamiento de las herramientas de seguimiento y
supervision.

e Recomendaciones y modificaciones a efectuar en la programacién del trabajo
y en el cuestionario.

Dicho informe debera estar disponible en un plazo maximo de 2 dias habiles.
5. EXPLOTACION DE RESULTADOS

La empresa adjudicataria debera presentar ademas del procedimiento de recogida de
datos, un plan de actuacién para corregir el efecto de la no respuesta total sobre la
representatividad de la muestra, asi como para la no respuesta parcial.

La empresa adjudicataria, previamente a la explotacién de resultados, debera efectuar
un analisis de consistencia de los datos recogidos, con objeto de detectar posibles
incoherencias en las respuestas del entrevistado o de errores en la recogida. Los
trabajos efectuados de depuracion de ficheros y analisis de la no respuesta total y
parcial daran lugar a un informe especifico descriptivo del tratamiento efectuado. El
adjudicatario debera garantizar que no se produzcan inconsistencias entre los datos
de importancia y satisfaccion.

La empresa debera tener en cuenta que el objetivo de este estudio es la obtencién de
un Indicador sintético de la Calidad del Servicio (ICS) anual, ademas de la valoracién
individualizada anual de cada uno de los atributos analizados. Asimismo, debera
determinarse la importancia de cada uno de estos elementos en la valoracion global
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del servicio mediante procedimientos estadisticos adecuados. Se establecen dos
niveles de explotacion, global para el conjunto de las empresas e individualizado para
cada una de las concesiones, empresas y corredores de transporte.

Se obtendran varios tipos de indices cada afio:

¢ Indicadores de Calidad Global para cada una de las concesiones, empresas,
para los distintos corredores de transporte y para el conjunto de lineas
interurbanas. Habra dos tipos de indicadores globales, aquellos que resulten
de la expresion directa del usuario y aquellos que se obtengan de la agregacion
ponderada de la valoracion individualizada (ICS). Respecto a este ultimo se
obtendra el ICS global, el ICS propio (indicadores de responsabilidad exclusiva
del operador) y el ICS resto (indicadores que no son responsabilidad del
operador). También habra de calcularse un ICS para las 36 concesiones de
transporte (se excluye la EMT de Fuelabrada) que corresponde al indicador
5.3.8. Valoracion de la satisfaccion de los usuarios del PCIl segun la
metodologia de desarrollo que sera entregada por el CRTM al consultor.

¢ Indicadores de Calidad, referidos a los 22/23 aspectos concretos de calidad.
¢ Indicadores por dimensiones de Calidad.

Con objeto de efectuar comparaciones entre la calidad esperada y la calidad percibida
por el usuario, el CRTM facilitara los datos necesarios para que se realice este
analisis.

Asimismo, se tendra que llevar a cabo una valoracién de la evolucion temporal de los
indicadores de calidad, teniendo en cuenta los resultados obtenidos en estudios
anteriores y los que se obtengan mediante el contrato para las anualidades 2022 y
2023.

El tratamiento de los datos de cada anualidad debera seguir el siguiente esquema:

¢ Analisis bivariable, que permite conocer la valoracion relativa de cada uno de
los indices obtenidos en funcidn del perfil del usuario o caracteristicas de la
oferta utilizada. La tabulacion se sometera a pruebas de significacion para
detectar la existencia de diferencias estadisticamente significativas. El fichero
de tabulacion bivariable tendra el siguiente contenido minimo:

= Datos absolutos, verticales y horizontales en tres hojas diferentes de
Excel.

= Cruce de todas las variables del cuestionario y de todas las variables
construidas (ICS, actitud ante el servicio, etc.) por todas las variables de
cabecera.
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e Analisis multivariable, con la aplicacion de tratamientos estadisticos que
aporten una vision sintética de la calidad del servicio. En este sentido, la
empresa debera realizar obligatoriamente los siguientes analisis:

= Una tipologia que permita clasificar a los usuarios en funciéon de sus
opiniones (valoradas en una escala de 0 a 10 puntos). La tipologia se
presentara de forma grafica, identificando grupos de usuarios en funcion
de su percepcion del servicio, a los que se les asignara una
denominacion caracteristica del mismo, y deberan ser caracterizados
mediante el cruce de cada grupo por las variables utilizadas como
cabecera. La pertenencia a un grupo de cada entrevistado debera
afnadirse al fichero de resultados. En el caso de que una entrevista no
esté asignada a un grupo por ausencia de datos, debera identificarse
esta contingencia.

= Un andlisis causal que determine la relacién entre la percepcion global
del servicio y cada uno de los elementos valorados. El analisis tendra
que detallarse, explicando las diferentes variaciones efectuadas
(inclusion/exclusiéon de variables) hasta obtener la solucion idénea. El
adjudicatario debera realizar un analisis de la bondad de la solucién
obtenida y de la relevancia de las causalidades detectadas.

= Un analisis factorial que permita verificar la idoneidad de la agregacion
existente de los atributos de servicio por sectores de calidad aplicados
hasta el momento. Se debera realizar un analisis comparado con las
agregaciones previstas en la norma UNE EN 13816 y explicar las
asociaciones realizadas por los usuarios.

En todo caso, los resultados estadisticos del analisis multivariable deberan remitirse
al responsable del contrato.

Para llevar a cabo la explotacion de resultados la empresa debera finalizar la
codificacion y depuracion como maximo en 5 dias habiles después de finalizado el
trabajo de campo, en todo caso, y entregar la tabulacién bivariable requerida al
finalizar los 10 dias habiles siguientes desde la finalizacién del trabajo de campo del
segundo periodo. El analisis multivariable debera entregarse como maximo a los cinco
dias habiles siguientes de finalizacién de la tabulacion anterior.

6. INFORMES DEL ESTUDIO

El Consultor redactara los siguientes documentos con el analisis y descripcion de la
informacion del estudio:

e Informes anuales:

a) Conjunto resumen. Documento ejecutivo con los principales resultados.
b) Conjunto detallado del servicio diurno y nocturno independiente.
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c)
d)

Para cada uno de los cinco principales grupos de operadores
Individual de las 36 concesiones y Servicio Municipal de Fuenlabrada

Se detalla a continuacioén el contenido de estos informes anuales:

¢ Informe resumen. Documento ejecutivo, visual, con los principales resultados
del estudio. Este informe sera presentado al CRTM por el licitador en una
exposicién que puede ser grabada para uso interno del CRTM.

¢ Informe anual del conjunto de la red detallado del servicio diurno y nocturno de
forma independiente:

Metodologia utilizada.

Cuestionario utilizado

Distribucion de la muestra, con los datos de la muestra tedrica y la
muestra real y errores asociados.

Fechas, organizacion y desarrollo del trabajo de campo.

Analisis de los datos e informe del estudio, el cual debera contener las
tablas y graficos que sean suficientes para la correcta comprension de
lo expuesto en el texto. Se recogeran todos los andlisis bivariables y
multivariables sehalados en el apartado anterior y aquellos que se
realicen por sugerencia de la empresa adjudicataria.

Analisis de consistencia aplicados a los datos antes de su explotacion.
Ficha resumen con los resultados de cada atributo obtenidos en funcién
del perfil del usuario.

Propuesta de mejora metodoldgica del estudio.

¢ Informe anual para cada uno de los cinco principales grupos de operadores:

Breve exposicion de la metodologia utilizada

Caracterizacion de la demanda

Resumen de los principales indicadores obtenidos (valoracion global,
por atributos y por dimensiones)

Evolucion de las valoraciones obtenidas: global, agregadas por
dimensiones y detallada por atributos.

Importancia del servicio y distancia con la valoracion obtenida.

Matriz de fortalezas y debilidades del servicio.

Explotacion global del resto de variables introducidas en el cuestionario.
Resultados de la tipologia.

Los datos de cada grupo seran siempre comparados con el conjunto de la red.

e Informe anual individual de las 36 concesiones y del Servicio Municipal de
Fuenlabrada
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= Breve exposicién de la metodologia utilizada

» Caracterizacion de la demanda

= Resumen de los principales indicadores obtenidos (valoracion global,
por atributos y por dimensiones)

= Evolucion de las valoraciones obtenidas: global, agregadas por
dimensiones y detallada por atributos.

= Importancia del servicio y distancia con la valoracién obtenida.

= Matriz de fortalezas y debilidades del servicio.

= Explotacion global del resto de variables introducidas en el cuestionario.

» Resultados de la tipologia.

Finalmente se debera elaborar una propuesta de mejora metodoldgica del estudio
refiriéendose a: los atributos, las ponderaciones, el trabajo de campo, el analisis de los
datos y los informes finales.

Todos los informes deberan ser auto-explicativos y contener comentarios
argumentativos de los resultados obtenidos.

7. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tras la entrega de los informes anuales el licitador realizara una presentacién de los
resultados de cada anualidad basada en el informe ejecutivo presentado por medios
visuales (power point o similar) que podra ser grabada para la difusion de resultados
dentro del CRTM.

8. CONDICIONES GENERALES

El Consultor realizara la totalidad de los trabajos de produccion: encuestas, calculos,
mecanografia, graficos, encuadernacion, etc., tanto de los documentos redactados
con su colaboracién, como los preparados directamente por la Administracion sin
intervencién del Consultor, pero estrictamente relacionados con el presente trabajo.

La Administracion facilitara al Consultor cuanta informacion disponga relacionada con
el objeto de este contrato.

La empresa adjudicataria debera realizar los trabajos de acuerdo con los criterios
establecidos en la norma UNE-ISO 20252 de investigacion de mercados, social y de
opinién. Por ello se ha pedido como criterio de solvencia que el licitador esté certificado
en dicha norma. Asimismo, debera cumplir las normas relativas de informacion y
confidencialidad de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales.

Asimismo, la empresa adjudicataria y todas las personas que intervengan en este
trabajo quedan sujetas al secreto estadistico en lo que respecta a toda la informacion
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relativa al estudio (Ley 12/1989, de 9 de mayo, de la Funcion Estadistica Publica,
articulo 13 y siguientes), que no podra en ningun caso difundirse o cederse a terceros.

Es obligacion de la empresa adjudicataria y del personal contratado para la ejecucién
de los trabajos observar y cumplir rigurosamente en toda la normativa que les fuere
de aplicacion, como el Reglamento de Viajeros del Transporte Interurbano de la
Comunidad de Madrid, asi como otras normas y medidas de Seguridad establecidas
por la normativa vigente durante el tiempo de ejecucion de la prestacion de servicio.
En consecuencia, no podra alegar desconocimiento ni, en base a ello, quedar exento
de la obligacion de su cumplimiento. Asimismo, se compromete a hacer llegar al
personal implicado en este estudio toda la normativa vigente.

9. PRESENTACION DE LOS TRABAJOS

Los trabajos se presentaran en un conjunto de documentos acordes con la
estructuracion de actividades resefadas y organizadas de modo que reflejen cada una
de las mismas de forma auto-explicativa.

La entrega definitiva de informes correspondiente a cada anualidad, revisada y con la
conformidad del responsable del contrato, se realizara en el plazo maximo establecido
en el PCAP.

Se entregaran todos los documentos obtenidos a través del contrato (informes, tablas
y bases de datos) en soporte digital. Las tablas se deberan entregar en formato Excel
y el archivo de datos en SPSS con todas las variables utilizadas en el analisis
etiquetadas.

10.PROGRAMA DE TRABAJO

Los trabajos se realizaran de acuerdo con el programa de trabajo establecido por el
jefe del estudio (por parte de la empresa) y aprobado por el responsable del contrato
(por parte del CRTM), entendiéndose que toda revision del Programa requerira la
aprobacion del responsable del contrato. ElI programa de trabajo sera objeto de
seguimiento y puesta al dia en la forma que se determine por el responsable del
contrato.

El programa de trabajo se entregara en un plazo de 7 dias habiles desde la
adjudicacion del contrato y siempre antes de 10 dias habiles antes del inicio del trabajo
de campo. Con este fin, la primera reunion de contacto entre la direccion del estudio
y el jefe de estudio debe producirse en los primeros cinco dias desde la fecha de
adjudicacién del contrato.

El Programa de Trabajo contendra los siguientes elementos:
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e Metodologia pormenorizada segun la cual se propone el Consultor realizar los
trabajos, desarrollada a nivel operativo y acompafada de las justificaciones
pertinentes, de acuerdo con el planteamiento metodolégico descrito.

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

e El calendario de los trabajos, establecido de acuerdo con lo especificado en el
capitulo correspondiente a este Pliego.

¢ Lainformacion de base que el Equipo Técnico contratado hubiera recopilado o
se propusiera recopilar con vistas a la ejecucién de los trabajos. A su
finalizacion sera entregado un ejemplar con el resultado de la misma al
responsable del contrato.

e Especificacion y planificacion de las medidas especiales establecidas para la
ejecucion del contrato de acuerdo con las exigencias recogidas el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

El adjudicatario debera presentar su plan de trabajo y propuesta de cuestionario,
provisionales, diez dias habiles antes, como minimo, del inicio de los trabajos. El
programa de trabajo y cuestionarios definitivos deberan presentarse como minimo 48
horas antes de iniciar el trabajo de campo. Semanalmente y en funcién de los
resultados obtenidos podra sufrir modificaciones para ajustar la planificacion. Esta
revision de la programacién debera remitirse al responsable del contrato de forma que
esta disponga de ella antes de las 15 horas del dia anterior a la fecha prevista de
cambio de la programacion.

El adjudicatario debera tener en cuenta los plazos existentes para la ejecucion de las
actividades previas al lanzamiento del trabajo de campo (pretest e informe del mismo).

El Consultor se comprometera a que el personal que designe el jefe del estudio asista
a las reuniones de informacion sobre la marcha del trabajo convocadas por el
responsable del contrato. La interlocucion con el responsable del contrato del CRTM
correspondera siempre a la persona designada como Jefe del Estudio en la
presentacion de su oferta.

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

Los aspectos del trabajo que sean rechazados por el responsable del contrato sin
justificacion suficiente por parte del Consultor, seran considerados, a todos los
efectos, como no realizados.
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