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1.0BJETO

El objeto del presente pliego es definir los requisitos técnicos para la
contratacion del servicio de medicidn de indicadores de calidad relacionados con
el servicio que presta Metro de Madrid, S.A. (en adelante Metro) a sus clientes

mediante la técnica de Cliente Misterioso.
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2. ALCANCE

La medicion de la calidad de servicio se llevara a cabo para todas las
estaciones, trenes, Centros de Atencion al Cliente (C.A.C.), Espacios Museisticos
y Centro Interactivo de Atencion al Cliente (C.l.A.C.) de la red de Metro, asi como
en ML1, concesion de Metros Ligeros de Madrid, S.A. y L9B, concesion de

Transportes Ferroviarios de Madrid (TFM).

Los servicios objeto de contratacion incluyen las siguientes

actividades:

. Desarrollo de los indicadores asociados a los aspectos de servicio
en base a las necesidades del contratante y la experiencia del
Contratista.

. 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 captacion de datos de las
visitas.

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

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

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

. Elaboracion de informes con las conclusiones del periodo de

medicion.
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. 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 de los indicadores y sistemas asociados por
variaciones del servicio, necesidades operativas, cambios
estructurales o nuevas demandas de informacion por parte de

Metro.

Si bien Metro de Madrid proporcionara una referencia de
procedimientos y analisis, el Contratista debera desarrollar y evolucionar los
modelos e indicadores aportados, siendo un valor fundamental de la
contratacion la mejora de los modelos e indicadores existentes en base a su

experiencia.

Es importante senalar que el objeto de la contratacion no es
simplemente la realizacion de inspecciones y volcado a la plataforma sino el
valor ahadido que supone que los analisis de la informacion de los indicadores
permitan conocer con exactitud como se esta prestando el servicio en sus
diferentes vertientes. Por tanto, la funcion mas importante es la de analisis y
explotacion de la informaciéon que proveen los indicadores para permitir a Metro
conocer las condiciones exactas en las que se presta el servicio y poder tomar
asi acciones para la mejora continua. En este sentido el contratista ha de revisar
en profundidad el diseno de los cuestionarios y programar reuniones mensuales
para explicar y dar cuenta de todo lo acontecido en el periodo, explicando los

resultados de los informes.
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Los indicadores de calidad de servicio objeto del estudio son un total

de 19, segun la siguiente tabla:

BLOQUE INDICADORES

Limpieza de trenes

Conservacion de trenes

INDICADORES DE Limpieza de estaciones

LIMPIEZA, Conservacién de estaciones
CONSERVACION, Informacién general de la red
INFORMACION Y Informacidén de tiempo de espera

ATENCION DE Informacién para seguir la ruta en estacién
AGENTES Y

Informacidn para seguir la ruta en tren

VIGILANTES Atencion al cliente de agentes de estacion

Atencién al cliente de personal de limpieza

Atenciodn al cliente de vigilantes

CENTROS DE Atencién al cliente en CAC

ATENCION AL CLIENTE Atencidn al cliente en CIAC

Presencia de vendedores ambulantes, musicos y mendicidad

SEGURIDAD Valoracidn del estado del servicio de la vigilancia

Otros aspectos de seguridad

Temperatura en trenes

TEMPERATURA -
Temperatura en estaciones
ESPACIOS Atencidn al cliente en la visita a los museos
MUSEISTICOS

En todos los casos las mediciones deberan ser realizadas con la
necesaria discrecion y confidencialidad, si bien en el caso de los indicadores de
atencién al cliente (Atencion de agentes de estacién, Atencidn de vigilantes,
Atencién en CAC, Visitas a espacios museisticos y Atencién en CIAC) y
Seguridad, las mediciones han de ser realizadas de forma totalmente anénima
ya que en dichas mediciones se evalua el resultado de una interaccién con
personal en las estaciones y centros de trabajo y requieren no ser descubiertas

pues desvirtuarian el resultado final del estudio.
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Metro no sufragara los gastos de titulos de transporte para el acceso a

la red de los clientes misteriosos, dichos gastos correran a cargo del Contratista.

Se determina un periodo minimo inicial para el Contratista de un mes
a partir de la firma del contrato destinado a la planificacion, adaptacion,
generacion de cuestionarios, formacion de clientes misteriosos y desarrollo de
los sistemas de informacidn necesarios para la puesta en marcha del proyecto
teniendo en cuenta que el objetivo es comenzar las mediciones de calidad a
partir del 1 de mayo de 2025. En el supuesto de realizar la firma del contrato con
una antelacion mayor al mes con respecto a esta fecha, este periodo podria ser

mayor si el Contratista lo considera necesario.

A la finalizacion del proyecto todos los datos generados en el mismo
(cuestionarios, programaciones, pautas, metodologia estadistica, etc.) asi como
los desarrollos de software generados, incluidos los realizados en la plataforma

de analisis QlikView / QlikSense o PowerBI/, pasaran a ser propiedad de Metro.
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3. METODOLOGIA PARA LA TOMA DE DATOS

La metodologia propuesta para la toma de datos se expresa en los

siguientes apartados:

3.1 Frecuencia de Ia medida

Los indicadores tendran la frecuencia de medicion que se expresa en

la siguiente tabla:

ASPECTOS Frecuencia
Limpieza de trenes Mensual
Conservacioén de trenes Trimestral
INDICADORES DE Limpieza de estaciones Mensual
LIMPIEZA Conservacioén de estaciones Trimestral
CONSERVACION, Informacién general de la Red Trimestral
INFORMACION Y Informacién de tiempo de espera en andén Trimestral
ATENCION DE Informacién para seguir la ruta en estacion Trimestral
AGENTES Y Informacidn para seguir la ruta en tren Trimestral
VIGILANTES Atencién de agentes de estacion Trimestral
Atencidn del personal de limpieza Trimestral
Atencién de vigilantes Trimestral
CENTROS DE Atencion en CAC Trimestral
ATENCION AL
CLIENTE Atencion en CIAC Trimestral
Presencia de vendedores ambulante, musicos y mendicidad Mensual
SEGURIDAD Valoracidn del estado de la vigilancia Mensual
Otros aspectos de seguridad Mensual
Mensual (de
Temperatura en trenes mayo a octubre)
CONFORT y
. Mensual (de
Temperatura en estaciones
mayo a octubre)
ESPACIOS . . :
MUSEISTICOS Valoracidn de la visita a los museos Trimestral
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Esta frecuencia indicada hace referencia a la medicidn, calculo y

elaboracion de informes requeridos para analizar la evolucion de los indicadores.

3.2 Cuotas de seleccion

Para garantizar la objetividad del estudio la muestra debera ser
significativa por lineas. El error muestral no debe superar +4% por linea, para un

nivel de confianza del 95,5%.

Con respecto a las visitas de trenes se debe disenar una muestra
estratificada por lineas con un error muestral no superior a +5%, con un nivel de

confianza del 95,5%.

A continuacion, se indica el nUmero de visitas estimadas para cada uno

de los indicadores:

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

e Limpieza de estaciones: 328 visitas/mes.

e Conservacion de estaciones: 654 visitas/trimestre.

e Limpieza de trenes: 283/mes.

e Conservacion de trenes: 549 visitas/ trimestre.

¢ Informacion general de la Red: 381 visitas/trimestre.

¢ Informacion de tiempo de espera en andén: 381 visitas/trimestre.
¢ Informacidon para seguir la ruta en estaciones:381/trimestre.

¢ Informacion para seguir la ruta en tren: 570 visitas/trimestre.

e Atencion de agentes de estacion: 392 visitas/trimestre.

e Atencion de vigilantes: 236 visitas/trimestre.

e Atencion del personal de limpieza: 60 visitas/trimestre
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CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE

e Atencion en oficinas CAC: 72 visitas/trimestre (24 visitas/trimestre CAC de
Sol y 48 visitas/trimestre CAC de Plaza de Castilla).

e Atencion en CIAC: 75 contactos telefénicos/trimestre y 50 contactos por
web/trimestre.

e Valoracion de la visita a los museos: 15 visitas al trimestre (1 visita al mes

a cada museo)

SEGURIDAD

Valoracion del estado de la vigilancia, presencia de vendedores
ambulantes, musicos y mendicidad y otros aspectos de seguridad (se
valoran de forma conjunta): 25 visitas/dia, 365 dias del ano, distribuidas
conforme a las pautas que defina el Area de Seguridad en cuanto a las
zonas/lineas/estaciones y las franjas horarias para las visitas. La
planificacion debera asegurar que, semanal y mensualmente, la
distribucion de controles en las diferentes zonas/lineas de la Red sea

equilibrada.

TEMPERATURA

e Temperatura en trenes y estaciones: 6 series en turnos de manana y tarde
para los meses consecutivos de mayo a octubre concentradas en una
semana del mes (a designar) con aproximadamente 616 mediciones en
estaciones y 595 en trenes por cada turno, recorriendo secuencialmente
todos los andenes de la red (ambos sentidos) en cada turno utilizando los

trenes de la linea.
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Si bien se indica como referencia el numero de visitas estimadas, sera
objeto del presente contrato la realizacion de documentos muestrales para cada
uno de los indicadores donde se debera detallar de forma argumentada la
distribucion de visitas y los principales parametros estadisticos de muestreo a
nivel de linea sin que la redistribucion de las visitas signifique un incremento del

precio de adjudicacion.

3.3 Distribucioén de las visitas

La distribucion de las visitas debe ser representativa a lo largo del
periodo de medicion y a lo largo del periodo horario, esta circunstancia sera

tenida en cuenta por el Contratista en su planificacion.

Cada trimestre el Contratista elaborara una planificacion de visitas que
debera ser facilitada a Metro con suficiente antelacion para su validacion. Esta
planificacion contemplara todas las mediciones del periodo para cada indicador
con una desviacion admisible del 10% en cuanto a su posterior cumplimiento.
Se deberan comunicar siempre los cambios en las planificaciones debidamente

justificados.

Periédicamente (al menos una vez al ano) se realizara un estudio
estadistico de los resultados del periodo que permita conocer parametros como
la desviacion estadistica segun diferentes parametros (por linea, por estacion,
etc.) con la finalidad de realizar revisidon y posibles replanteamientos para una

redistribucion mas eficiente de las visitas.
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INDICADORES DE LIMPIEZA, CONSERVACION, INFORMACION Y ATENCION DE
AGENTES Y VIGILANTES

Para la mayor parte de los indicadores de la tabla (limpieza,
conservaciéon, informacion y atencion de agentes y vigilantes), por sus
caracteristicas, debe realizarse un reparto de las visitas con una distribucién

proporcional en base a los siguientes criterios:

e Utilizacion de la red (tipo dia, franja horaria, estacion, etc.).
e Complejidad de la estacion a visitar (numero de rutas).

e Otras restricciones especificas.

A. Utilizacion de la red

Se entiende que las estaciones y lineas con una mayor demanda (utilizaciones)
han de recibir mas visitas. Esto es asi porque la ponderacion final, en la mayor
parte de los casos, se realiza teniendo en cuenta dicha utilizacion y es por tanto
conveniente obtener la mayor fiabilidad posible en aquellas medidas que
tendran un mayor peso en la valoracion final. La distribucion de las visitas
determinadas por la muestra debe seguir criterios de reparto similares a los que
se indican a continuacion y con una distribucion horaria homogénea dentro de

cada franja:
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DI;EF\(/IE?&?N Laborables Sdabado Dom/Fest | Total Franja
6:00 - 8:00 4,85% 1,25% 0,94% 7,03%
8:00 - 10:00 6,78% 2,17% 1,39% 10,34%
10:00 - 12:00 3,66% 2,97% 2,90% 9,53%
12:00 - 14:00 4,58% 3,96% 3,51% 12,05%
14:00 - 16:00 6,70% 3,72% 3,14% 13,56%
16:00 - 18:00 5,70% 4,27% 3,51% 13,48%
18:00 - 20:00 6,20% 4,94% 3,61% 14,76%
20:00 - 22:00 4,00% 4,02% 2,70% 10,73%
22:00 - 00:00 1,81% 2,73% 1,40% 5,94%
00:00 - 02:00 0,63% 1,55% 0,39% 2,57%
Total tipo de dia 44,93% 31,57% 23,50% 100,00%

La tabla anterior tiene un caracter general y sera aplicada con
diferentes variaciones a los distintos indicadores objeto de medicion, cuya
definicion se realizara de forma detallada con el Contratista en la primera fase

del proyecto.

De igual manera se tendra en cuenta la utilizacion de estaciones en dia
laborable medio para los indicadores vinculados a estaciones de forma que las
estaciones mas utilizadas de la red seran las que deben tener mayor niumero de
visitas. Por otro lado, para la distribucion de las visitas a trenes se tendran en
cuenta las utilizaciones de linea. Metro facilitara al Contratista un listado con las
utilizaciones de estaciones, vestibulos, lineas, etc., al principio/final de cada
periodo de medicidn para las programaciones de visitas y los calculos de cada

indicador.

B. Numero de rutas de la estacion

Teniendo en cuenta que el universo para la medicion de los

indicadores de estacién (aplica a limpieza, conservacion e informacién) es un
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recorrido tipo cliente, desde un acceso hasta un andén (o viceversa), las
estaciones con un mayor numero de rutas deberan contar con un mayor numero

de programaciones.

Metro facilitara un listado con el inventario de posibles rutas de la red.

C. Otras restricciones especificas

La programacién de las visitas en cada periodo de medicion, ademas
de lo indicado en los apartados anteriores, debera considerar las siguientes

restricciones:

Para los indicadores vinculados a estaciones:

a) Se visitaran todas las estaciones al menos una vez cada trimestre por cada
indicador. En el caso de ampliaciones de la Red, se incluiran las estaciones
de nueva inauguracion sin que ello suponga incremento en el precio de
adjudicacion.

b) Numero de visitas minimo en cada linea: 5 visitas/mes, excepto en la linea
Ramal, que tendra un minimo de 3 visitas/mes por cada indicador

c) El nimero de visitas se distribuira lo mas homogéneamente posible en el
periodo de medicion evitando por lo general realizar visitas en la misma
linea y dia si el numero de visitas a la linea es inferior al numero de dias del
periodo de medicion. Este mismo criterio aplica a las visitas a los centros
de atencion al cliente. La estacion Aeropuerto T4, por sus circunstancias
especificas, se visitara al menos una vez al mes.

d) En el periodo de un ano todas y cada una de las rutas han de haber sido
evaluadas al menos 1 vez para cada indicador (aplica a limpieza,

conservacion e informacion).
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e) Cada trimestre, las estaciones con mayor utilizaciéon y con mayor numero
de rutas se visitardn mas, manteniendo una distribucion mensual
homogénea.

f) Las rutas asignadas en cada linea cada mes terminaran en andenes 1y 2
con un reparto similar en torno al 50% en cada caso.

g) En el caso de Atencién de vigilantes no se programaran visitas en las
estaciones y franjas horarias en las que no se disponga de servicio de
vigilancia, conforme a los datos que proporcione Metro.

h) En el caso de Atencidon de personal de limpieza, las visitas se realizaran de
forma aleatoria, ya que no es posible programar el encuentro con personal

de limpieza de la estacion.

Para los indicadores vinculados a trenes:

a) Numero de visitas minimo por mes y linea: 5 visitas/mes, excepto en la
linea Ramal que tendra un minimo de 3 visitas/mes para cada indicador.

b) Las lineas con mas utilizaciones de trenes se visitaran mas.

c) Las rutas asignadas en cada linea cada mes terminaran en andenes 1y 2
con un reparto similar en torno al 50% en cada caso.

d) El nimero de visitas trimestrales se distribuira mensualmente de forma
proporcional. En el caso de lineas en las que circula un niumero bajo de
trenes (L11, Ramal, ML1 y TFM) no se harad mas de 1 visita/dia para cada
indicador.

e) Un 20% de las visitas correspondientes a limpieza de trenes se realizaran
entre las 6,00 AM y 7,30 AM, con un minimo de 1 visita para aquellas lineas

con un numero reducido de utilizaciones.

El licitador debera explicar de forma detallada el planteamiento técnico de la

programacion, indicando los recursos y herramientas técnicas para la

elaboracion de esta.
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CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE Y CIAC

En estos casos, el reparto de las visitas se hara acorde con el numero de
clientes del servicio por franjas horarias. Se tomara como referencia la demanda

anual del ano anterior.

ATENCION EN LOS ESPACIOS MUSEISTICOS

Para este indicador, la reserva de visitas se realiza a través de una
plataforma web externa. Se intentara, en la medida de lo posible, reservar en

cada centro en turnos diferentes para cubrir el mayor numero de agentes posible.

SEGURIDAD

Para la supervision del Estado de la vigilancia, presencia de
vendedores ambulantes, musicos y mendicidad, la distribucién de las visitas
debera considerar un minimo de veinticinco controles diarios, repartidos entre
los diferentes lotes/lineas en las que se organiza la seguridad en la Red, de
acuerdo con las pautas de planificacion que Metro facilite y que se basaran en

las siguientes premisas:

e En el desarrollo de las visitas diarias no se visitaran estaciones
consecutivas en la misma linea en al menos un 80% de los casos.
e Se atendera a una clasificacion de las estaciones con una
ponderacién definida por Seguridad, para que en base a ello se
repartan las visitas de forma que se equilibren tanto semanal
como mensualmente de a acuerdo a la importancia de esos
servicios. Esa proporcion ha de cumplirse en un umbral de

tolerancia, de forma que se desvie como mucho el 5%, todo ello
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con el objeto de que no haya diferencias significativas entre
unas estaciones y otras, y en general todos los servicios reciban
unas visitas minimas representativas en cada periodo.

e El servicio se presta entre las 06:00 horas y las 02:00 horas. Se
definen cinco franjas horarias en las que distribuir las visitas (6-
8, 8-12, 12-18, 18-22, 22-2), todos los dias del ano. Se
desarrollaran el 60% de las visitas en las 3 franjas centrales y el
otro 40% en las franjas de inicio (6-8h) y fin (22-2h) del servicio
respectivamente.

En resumen, el reparto se refleja en la siguiente tabla:

Franja Horas | % de visitas
06:00-08:00 2 20%
08:00-12:00 4 20%
12:00-18:00 6 20%
18:00-22:00 4 20%
22:00-02:00 4 20%

e Del codmputo semanal de visitas, un 10% tendran que realizarse
entre las 6:00h-6:30h y otro 5% a partir de la 1:00h hasta el cierre

del servicio.

Los porcentajes anteriores son estimados. Se define un margen de
tolerancia del 5%. Durante el desarrollo del contrato, Metro podra variar las
proporciones en las franjas horarias con el fin de adaptarse a las necesidades
que puedan surgir y de preavisando al contratista con la antelacion suficiente

para que lo apligue en la planificacion.
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El Area de Seguridad de Metro indicara periédicamente al Contratista,
con la antelacion suficiente, los requerimientos horarios, asi como las
prioridades en cuanto a zonas/lineas/estaciones que deben de ser supervisadas;
todo ello con el objetivo principal de que la informacion captada sea lo mas
representativa posible en el periodo de medicién, teniendo en cuenta la
diversidad de instalaciones, los distintos tramos horarios, metodologias

empleadas, etc.

El Contratista elaborara el plan detallado de inspecciones para el
siguiente periodo y lo comunicard a Metro de forma previa y con antelacion

suficiente (minimo cuatro dias laborables) para que puedan ser introducidas.

Asimismo, se pondra a disposicion de Metro — en la periodicidad que
Metro establezca - el informe que acredite el cumplimiento de las pautas de
planificacion donde el contratista refleje los porcentajes de las visitas realizadas
con detalle desglosado de todos los servicios y con los correspondientes
subtotales agrupados para el cotejo del cumplimiento de: % de reparto por

franjas horarias, % por lotes/lineas, etc.

Se estima un tiempo medio para cada visita de 30 minutos (entre 20 y

40 minutos dependiendo de la complejidad de la estacion).

TEMPERATURA

En el caso de las mediciones de temperatura en trenes y estaciones se
realizaran mediciones en los meses de mayo, junio, julio, agosto, septiembre y
octubre. Para cada mes las mediciones se concentraran en una semana (finales
de mayo y junio, centrales en julio y agosto e iniciales en septiembre y octubre)
con objeto de obtener resultados lo mas homogéneos posibles y comparables

entre si. Se deberan recorrer todas las lineas en ambos sentidos (andenes)
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tomando mediciones en andenes y trenes. Se debera repetir las mediciones en
turnos de manana y tarde para contemplar la evolucion de los parametros de

temperatura y humedad en el mismo punto a lo largo del dia.

Por cuestiones operativas y de optimizaciéon de costes se acepta la
agrupacion de visitas para diferentes indicadores tales como los que se indica a

continuacion:

e Limpieza de trenes, conservacion de trenes e Informaciéon para
seguir la ruta en tren

e Limpieza de estaciones y conservacion de estaciones.

¢ Informacién general, Informacion para seguir la ruta en estacion

e Informacién de tiempo de espera en andén.

Si el Licitador considera una programacion alternativa de visitas 6ptima podra
hacerlo, siempre y cuando se mantenga la objetividad del estudio en cuanto a su
distribucion estadistica, asi como el anonimato requerido y la distribucion
muestral senalada para cada indicador. Esta programacion alternativa debera ser

claramente detallada en la oferta.

3.4 Lugares de realizacion

Las visitas se realizaran en diferentes ubicaciones en funcion del

indicador a evaluar segun se detalla a continuacién:

ATENCION DE AGENTES
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Para este indicador se accedera a la estacion, donde habitualmente se
encuentra el agente de Metro, para desarrollar el escenario especifico de la

inspeccion y proceder a la valoracion de este.

INDICADORES DE LIMPIEZA, CONSERVACION, INFORMACION

Para los indicadores relacionados con las estaciones tales como
informacion general, informacion para seguir la ruta y limpieza y conservacion
de estaciones se realizara un recorrido tipo cliente, entrando por un acceso,
pasando por el vestibulo y posteriormente recorriendo los pasillos internos
correspondientes hasta llegar al andén de linea asignado a esa visita, o bien el
recorrido inverso. En el caso del indicador de Informacion y senalizacion se
realizara adicionalmente el recorrido inverso para verificar el objeto de estudio.
Este recorrido sera variable y debera programarse debidamente para cubrir
todas las posibles rutas de la estacion. El inventario de rutas posibles sera

facilitado por Metro al Contratista.

Para la evaluacion de indicadores relacionados con los trenes se
realizara un recorrido en el tren llevando a cabo el desplazamiento en el interior
de un coche. Se evaluaran los elementos que figuren en el cuestionario de forma

objetiva dentro de este coche.

Para los indicadores de Atencion al Cliente, tanto de agentes como de
vigilantes, se acudira a las estaciones expresamente a solicitar algun tipo de
informacion o simular alguno de los escenarios que se tienen previstos segun la

definicion del indicador que se concrete con el Contratista.

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO
EN METRO DE MADRID, S.A. MEDIANTE LA TECNICA DE CLIENTE MISTERIOSO

20



VIGILANTES Y SEGURIDAD

En estas visitas serd necesario recorrer toda la estacion hasta
encontrar al vigilante, considerando la opcion “Vigilante no encontrado” tras

recorrer toda la estacion.

CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE Y ESPACIOS MUSEISTICOS

En el caso de los indicadores de atencion al cliente en CAC las visitas
se realizaran en los centros de atencion al cliente distribuidas por la red, segun
se detallan en los anexos y simulando alguno de los escenarios acordados en las

pautas de valoracion.

En el caso de los indicadores de atencion en CIAC, dadas las
caracteristicas del servicio, la medicion se hara remotamente solicitando

informacion por medios telefonicos o web.

Para las visitas a espacios museisticos, se visitaran los centros
reflejados en los anexos cumplimentando, con la debida antelacién, el proceso
de reserva para la visita guiada que se contempla en la pagina web a tal efecto.
La informacién relativa a estos espacios puede obtenerse en la web

https://museosmetromadrid.es/

SEGURIDAD

Se acudira a la estacion (la estacién comprende desde nivel de calle
hasta nivel de andén) y se recorrerd la misma con el objetivo de encontrar al
vigilante, siguiendo el siguiente orden: Accesos (desde la calle), vestibulo

principal, escaleras/pasillos, andenes, segundo vestibulo, etc.

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO
EN METRO DE MADRID, S.A. MEDIANTE LA TECNICA DE CLIENTE MISTERIOSO

21



Si es estacion con linea uUnica se procedera segun lo indicado
anteriormente. Si es estacidn con correspondencia se recorreran todas las lineas
y accesos segun lo indicado. Una vez terminado el recorrido en la totalidad de la
estacion se tomara el tren para desplazarse a la siguiente estacion objeto de
visita, debiendo evaluar estos mismos aspectos durante el trayecto y por tanto

reflejar cualquier circunstancia observada.

TEMPERATURA

La medicion de la temperatura tendra lugar en los andenes y trenes de
toda la red. Se desarrollaran en turnos de manana (6:00-14:00) y tarde (14:00-
22:00) durante los cuales el numero de mediciones sera homogéneo. A intervalos
regulares de 30 minutos se tomaran mediciones en el exterior, subiendo hasta
uno de los accesos exteriores de la estacion para tomar una medicion y poder
posteriormente correlacionar las medidas de temperatura interiores con las
exteriores. Los equipos deberan estar debidamente calibrados y se aportara el

correspondiente certificado de calibracién para cada uno de ellos.

3.5 Recursos humanos y técnicos

Teniendo en cuenta que el trabajo de campo el Contratista debe contar
con un equipo de profesionales debidamente acreditados que cumplan
fundamentalmente con dos requerimientos especificos: objetividad,

anonimato/discrecion.

En relacion con el requerimiento de objetividad, es necesario acreditar
la formacidén y la experiencia en este tipo de actividades para el equipo humano

designado para el proyecto por parte del licitador. En relaciéon con el
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requerimiento de anonimato/discrecion, es necesario demostrar un correcto
dimensionamiento del equipo de inspectores para garantizar que no se repiten

interacciones que ponen en riesgo el anonimato de estos.

En el supuesto de que el jefe de proyecto o el responsable de campo
fuera sustituido por parte del Contratista durante el periodo de ejecuciéon del
contrato, la persona que le sustituya debera contar con experiencia igual o
superior a las requeridas para dichos perfiles en el apartado 20 del Pliego de
Condiciones Particulares y su nombramiento debera ser aceptado expresamente

por Metro con anterioridad a la sustitucion.

El evaluador debera registrar todos los datos relativos a los criterios
de calidad considerados con la mayor objetividad posible y en base a las pautas
que hayan sido acordadas en la fase de definicion y desarrollo de cada uno de

los indicadores.

El Contratista pondra a disposicion de Metro una plataforma de
gestiéon documental e intercambio de informacién donde figuren, a modo de
base de conocimiento, todas las pautas de medicién para cada indicador,
planificaciones, inventario de rutas y otros datos estructurales de la red
necesarios para el proyecto. Dicha plataforma recogera todos aquellos cambios
y modificaciones de criterio que se apliquen en funciéon de los cambios en la
explotacion y que Metro comunicara al Contratista por la via acordada entre

ambos.

En aquellos casos en los que sea necesario, bien porque se detecten
valoraciones bajas o situaciones atipicas, se tomaran fotografias que se
adjuntaran al resto de datos del cuestionario con el objetivo de ilustrar
graficamente el hecho detectado. La informacion grafica se considera

fundamental para el andlisis y resolucion de las problematicas detectadas por
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los evaluadores. Metro determinara campanas especificas o aspectos que han
de obtener reportaje grafico para todas las inspecciones en el caso en el que se

solicite.

En los casos en los que sea necesario el evaluador notificara a través
de la app de Metro de Madrid un aviso para que Metro de Madrid pueda actuar
lo antes posible en la resolucion de la problematica detectada (p.ej. un cartel
caido, un vémito u otro problema de limpieza que requiera solucion inmediata,

etc.)

En los anexos se muestran los cuestionarios propuestos para cada
indicador de forma que puedan ser utilizados por el Contratista de forma
estimativa para la evaluacion de la complejidad de cada tipo de inspeccion. Estos
cuestionarios podrian variar en la definicibn y estudio que realicen
conjuntamente Metro y el Contratista en la fase inicial del proyecto donde se
revisaran pormenorizadamente. Se tomaran registros fotograficos en aquellas
visitas donde las valoraciones sean negativas, los cuales seran adjuntados junto
con los datos de las visitas en la plataforma web con el fin de ilustrar de forma
grafica la evaluacién y de que Metro pueda activar medidas correctoras lo antes
posible. En el caso en el que se haya avisado a través de la app, se anotara el

numero de aviso en el cuestionario.

Aunque, de forma general, es necesario que los evaluadores pasen
desapercibidos, en el caso de los indicadores en que exista interaccion con
personal que presta servicio, el anonimato es un requerimiento fundamental. Se
hace necesario en este caso una correcta asignacion de evaluadores y una
gestion de la planificacion de las visitas que garantice que el evaluador no es

identificado.
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Para garantizar el mayor grado de anonimato posible, asi como la
objetividad de la valoracion, se efectuaran rotaciones de turnos de evaluadores

de forma periodica.

El Contratista debera designar, entre el equipo humano que se
proponga adscribir a la ejecucion del contrato, un Jefe de Proyecto con una
dedicacion del 100% de su jornada y un Responsable de Campo que asegure la
calidad de las actividades de campo a fin de asegurar la calidad en la ejecucion
de las visitas y la correcta cumplimentacién de los cuestionarios. El Jefe de
Proyecto habra de contar con una experiencia acreditable de al menos 3 anos en

actividades similares.

El licitador debera especificar en la oferta, de forma detallada, el
meétodo por el cual tiene previsto evaluar la calidad de las visitas realizadas por
el personal de campo. En este sentido se especificaran de forma detallada los
controles de validacion que van a realizarse de forma automatizada para control
del sesgo de la calibraciodn, la tasa de repeticion de visitas para contraste, control
de presencia de los inspectores en las rutas asignadas y otros mecanismos
adicionales que el contratista disponga para garantizar la objetividad continua

del estudio.

El Contratista debera contar con medios tecnologicos que permitan el

tratamiento eficiente de la informacidn para garantizar los siguientes puntos:

a) Un proceso de toma de datos programada y automatizada que optimice la
asignacion de los trabajos y la disponibilidad de los datos recopilados en
el menor tiempo posible. Debera especificarse en la oferta.

b) Un control de calidad estadistico automatizado que verifique y controle

posibles sesgos o errores relativos a la medicion y al medidor para poder
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c)

d)

tomar medidas correctoras que permitan mejorar la fiabilidad y fidelidad
del dato.

Una plataforma de almacenamiento e intercambio de informacion con
Metro que permita disponer de toda la informacion del proyecto para ser
consultada por ambas partes y que agrupe informacién tal como
programacion de visitas, tablas y datos maestros del proyecto
relacionados con las rutas, instalaciones, equipo de inspectores, actas de
reunién, documentos de pautas, etc.

Un sistema de analisis y reporte de la informacién agregada de las
inspecciones basado en wuna de las siguientes tecnologias:
QlikViewl/ QlikSense o PowerB/ que permita a Metro, mediante el diseno
de cuadros de mando, conocer en tiempo real la evolucion de los
indicadores designados por diferentes perspectivas de analisis asi como
profundizar en la misma mas alla de los parametros estadisticos
habituales, aportando valor adicional y ofreciendo la posibilidad de
realizar analisis tipo dril/l-down que permitan conocer los resultados desde
lo general a lo particular, enlazando con los datos especificos de cada una
de las visitas.

Dispositivos homologados para la toma de registros de temperatura y

humedad, con el correspondiente certificado de calibracion anual.

3.6 Supervision del trabajo de campo

Metro efectuara inspecciones aleatorias sobre el trabajo de campo. Si,

como consecuencia de las mismas, se detectaran defectos de procedimiento o

baja calidad de la realizacién del estudio tales como: incumplimiento de la

planificacion, errores en la cumplimentacién de los cuestionarios , errores en la

publicacion de los datos de la visita, errores en los calculos de los indicadores,

errores en la elaboracion de informes, bajo aporte de informacién de valor
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anadido en los informes, etc., el contratista estara obligado a tomar medidas
correctoras como repetir la investigacion, sustituir a miembros del equipo de
trabajo, contratar recursos adicionales, etc., que demuestren la resolucion del
problema. Para controlar las ratios mencionadas Metro establecera

penalizaciones.

Si este tipo de situaciones se repitieran en el tiempo, Metro se reserva
el derecho a resolver el contrato en base al incumplimiento de los factores
primordiales del estudio, como son la objetividad, la discrecion, el anonimato y

la calidad en general de las tareas de este.

Independientemente de la asignacion de personal que realice el
Contratista periodicamente y los controles de calidad que realice para valorar la
objetividad de las mediciones por parte de su personal, los registros de visitas
que se realicen, cuyos datos se proporcionaran a Metro, deberan detallar la

identificacion de los inspectores que realizan las mismas.

El Contratista debera presentar un informe mensual con los
parametros de calidad que se decida por la direccién de proyecto donde detalle
los diferentes parametros estadisticos, comprobaciones y chequeos, asi como

las medidas de calidad que ha realizado para verificar el trabajo de campo.

3.7 Fecha de toma de datos y presentacion de los trabajos

El trabajo de campo se realizara durante todos los dias del ano en base
a la programacion establecida por la distribucion muestral especifica para cada
indicador, con las bases mencionadas en los apartados anteriores. Dichas
programaciones podrian ser modificadas puntualmente si se produjeran

circunstancias (cierres de estaciones, huelgas, modificaciones del servicio,
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cambios en el material movil, etc.) que afecten de forma considerable al servicio

de Metro.

Metro proporcionara informacion, siempre que sea posible, sobre las
diferentes modificaciones del servicio tales como obras que conlleven cierres de
estaciones o variaciones sustanciales del servicio que puedan afectar a las
mediciones, en cuyo caso las mediciones sobrantes se distribuiran
homogéneamente en el resto de la red, o bien se destine el esfuerzo equivalente
para la medicion del servicio substitutivo, en el caso en el que se designe tal

servicio.

Previo a la realizacion del trabajo de campo de cada periodo de
medicion  (mensual y trimestral), el Contratista presentara Ila
programacion/planificacion de visitas para conocimiento y supervision de Metro

al menos 15 dias antes del inicio de los trabajos.

Para el desarrollo del trabajo en campo, Metro entregara
acreditaciones nominativas temporales para los casos en que sean requeridas

por el personal de seguridad o de Metro de Madrid.

La descarga de datos de inspecciones, asi como el calculo del
indicador, deben ser automaticos con el fin de que los responsables puedan
acceder de forma rapida y eficaz para poder tomar decisiones a diario, con las
nuevas visitas de cada dia incorporadas, sin tener que esperar al resultado del
periodo de medicion (mensual o trimestral). Por ello, se requiere que los datos
de las mediciones se encuentren disponibles en las plataformas web en tiempo

real.
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Tanto los informes finales como los ficheros Excel con todos los datos
necesarios para el calculo del indicador han de ser entregados en un tiempo

inferior o igual a 6 dias habiles después de que termine el periodo de medicidn.

En el proceso de calculo de los indicadores se tendran en cuenta datos
de demanda que habran de ser utilizados por el Contratista en cada periodo de
medicidon, segun se especifique el procedimiento de calculo, para ponderar
convenientemente los resultados obtenidos. Esta informacién sera
proporcionada por Metro, de forma conveniente para cada indicador siempre

que proceda su actualizacion.

SEGURIDAD

En lo relativo a los indicadores de supervision del Estado de la
vigilancia, presencia de vendedores ambulantes, musicos y mendicidad se
procedera con una dindamica sensiblemente diferente a la anterior con las

siguientes condiciones:

Se habilitara un espacio web donde se permitira, a los interlocutores y

Responsables de Metro acceder a consultar los datos.

Diariamente, al final de cada jornada, el Contratista hara llegar a Metro
el resultado de las inspecciones de ese dia o del tramo de tiempo que se
considere oportuno, en el soporte y en la forma que se haya comprometido

segun su oferta y en coordinacion con el Area de Seguridad de Metro.

Similar informacion, con algunas particularidades que Metro indicara
en el desarrollo del proyecto y, en coordinacién con las pautas que éste
determine, se remitira a cada empresa contratista en la licitacion de vigilancia de

la Red, al dia siguiente de la visita, en relacibn con las revisiones
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correspondientes a la zona/linea objeto de su competencia. En este sentido, la
empresa contratista de este servicio de Cliente Misterioso entiende que entrega
a Metro y, a su vez, a las empresas de seguridad que prestan servicio en Metro,
la informacidn que genera en sus revisiones, aceptando el tratamiento que con
ellas se haga con el fin de conocer anomalias del servicio y emprender acciones

correctoras.

En el informe diario se especificara de forma clara los lugares donde
se han efectuado las inspecciones con detalle de la hora de comienzo y fin de
cada una, con mencion expresa de la hora y lugar detallado donde se ha
encontrado al vigilante y la calificacion de su estado (segun se ha indicado
anteriormente). Y dado que también es objeto de inspeccién la observancia de
situaciones de inseguridad ciudadana, se aportara ademas la informacion sobre
este aspecto en cada una de las inspecciones con detalle del lugar en que se

encuentra la incidencia (localizacion exacta dentro de la estacion/tren), hora, etc.

Se actualizard y presentara diariamente el resultado total de las

III

inspecciones con el porcentaje que representan “bien”, “mal” o “vigilante no
encontrado”; asi como el porcentaje de situaciones donde se encuentra venta
ambulante, mendicidad, etc. Dicho porcentaje resumen refleja el resultado total
del ejercicio diario y la referencia a los datos acumulados del mes en curso, y va

acompanado de los graficos correspondientes.

3.8 Definicién, desarrollo y evolucion de los indicadores

En una fase inicial previa al comienzo de las mediciones, 1 de mayo de
2025, que Metro considera critica, se realizara un trabajo conjunto para definir y
concretar todos los aspectos relacionados con la medicion de los indicadores de

servicio objeto del contrato.
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En esta fase, con una duracion minima de 1 mes, se desarrollaran por
parte del Contratista todas las tareas necesarias para la puesta en marcha de las
mediciones oficiales, incluyendo actividades como las que se mencionan a

continuacion:

e Analisis conceptual de la medicién de calidad de servicio y propuesta de
mejoras sobre el diseno existente en base a la experiencia y medios del
Contratista.

e Diseno, elaboracion del proceso de muestreo y configuracion de la
planificacion.

e Analisis de las pautas de medicion existentes para la toma de datos:
andlisis del proceso, documentacion (catalogo fotografico). Desarrollo de
propuestas de mejora sobre las pautas de medicion.

e Formacién a los clientes misteriosos que realizaran las inspecciones.

e Desarrollo y puesta en marcha de los sistemas de toma de datos,
publicacion y andlisis de resultados (Qlikview | QlikSense o PowerBl).

e Puesta en marcha del sistema de gestion de calidad de las visitas.

e (Carga de los datos historicos.

La fecha de inicio de mediciones ha de ser el 1 de mayo de 2025. Si por
cualquier motivo se pudiera firmar el contrato e iniciar los trabajos de
preparacion con antelacion a la fecha indicada se consideraria valido si el

Contratista asi lo prefiere.

La puesta en marcha de mediciones de esta naturaleza requiere de un
periodo de analisis, definicidon conceptual y puesta en marcha que permita al
Contratista consolidar la sistematica de toma de datos. El objetivo es calibrar la
mediciéon para que los resultados obtenidos mantengan relacion con los

obtenidos con anterioridad. Se establece un periodo de prueba de 10 dias habiles
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anteriores a la fecha de comienzo formal de las mediciones, dentro de los dos
meses iniciales, donde se calibren estos parametros relacionados con la
subjetividad de la medida para que todos los inspectores tengan un criterio

homogéneo.

La fase inicial ha de ser planificada por el contratista con especial celo
teniendo en cuenta que los recursos humanos y materiales a destinar en la
misma han de ser los necesarios para que en este mes quede desarrollada la
infraestructura de proyecto que dara soporte a las fases posteriores. Esta es una
fase de trabajo muy intensiva, tanto a nivel conceptual como a nivel material
donde el Contratista ha de involucrarse a fondo para cumplir los plazos

mencionados y no incurrir en penalizaciones.

Metro es una organizacion que se adapta de forma continua a las
necesidades de sus clientes. En este sentido se pueden producir variaciones en
el servicio que modifiquen la forma de evaluar el mismo o bien que, por los datos
y la experiencia adquiridos en la evaluacion de la calidad de servicio, se detecten
nuevas necesidades, por ejemplo, cierre o apertura de nuevas estaciones, cierre

temporal de una linea, etc.

Por los motivos anteriores, en el caso de producirse este tipo de
variaciones se analizaran las posibilidades de permutas que puedan suponer, por
ejemplo, el trasvase de mediciones de un indicador a otro con un esfuerzo

equivalente.

En los casos en los que se produzca una modificacion substancial del
servicio, tal como un cierre parcial de linea o conjunto de estaciones determinado
de una linea, sera necesario que el contratista haga una supervision del servicio
substitutivo o complementario que se preste, realizando un analisis, diagndstico

e informe relativo a la prestacion de este servicio. Para llevar a cabo este trabajo
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Metro y el Contratista mantendran reuniones previas para definir cuestionarios
o valoraciones especificas del nuevo servicio que se preste y este tratamiento
conllevara la elaboracion de informes adicionales periddicos con los resultados

y valoracién de este servicio alternativo durante el tiempo que se preste.

En cualquier caso, se estima la posibilidad, a lo largo de la duracion
del proyecto, de una variacion conceptual en los indicadores o ampliacién de
alcance del 10%, contemplado para ampliaciones/variaciones de la red o
modificaciones del servicio que varien la evaluacion de este, debera ser asumida

por el Contratista.

Se hace imprescindible mantener una interlocucion continua entre
Metro y el Contratista, siendo necesario la programacion de reuniones
periédicas (al menos una cada 3 meses) en las que se traten diferentes aspectos
de la evaluacion de la calidad de servicio, tales como problemas encontrados en
la realizacion de las evaluaciones, realizacion de inspecciones conjuntas entre el
Contratista y Metro, reuniones con los responsables operativos de la empresa

para comentar y analizar los resultados de determinadas evaluaciones, etc.
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4. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluida la visita, con la mayor inmediatez posible, todos los
datos relativos a la misma seran digitalizados, almacenados en la base de datos
y puestos a disposicion de Metro a través de:

a) Una pagina web disenada a tal efecto por el Contratista con la herramienta
QlikView | QlikSense o PowerB/, donde se podran realizar las consultas
necesarias por parte de los diferentes usuarios de la informacién que
Metro determine.

b) Un acceso a base de datos que permitira a Metro acceder directamente a

los datos para sus propios analisis.

El objeto de esta inmediatez es que los responsables de Metro puedan
tomar acciones correctivas y preventivas para mejorar las situaciones
detectadas. El sistema debera permitir programar alarmas para notificar a los
responsables via correo electronico de situaciones puntuales de visitas con
valoraciones bajas y/o analizar las fotografias anexas al cuestionario que ilustren
de forma grafica las problematicas detectadas. Para lograr este objetivo los
dispositivos de toma de datos deberan disponer de conectividad de datos
moviles, de forma que se pueda volcar la informacion al sistema central tan

pronto haya sido finalizada la vista.

Independientemente de lo anterior, se efectuara un control de calidad
por parte del Contratista que tendra por objeto consolidar la informacion del
cuestionario en el menor tiempo posible para validar que cumple con todos los

requerimientos marcados.

Dada la importancia de la informacion, la necesidad de actuar a

tiempo, la necesidad de analizar dicha informacion desde multiples perspectivas

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO
EN METRO DE MADRID, S.A. MEDIANTE LA TECNICA DE CLIENTE MISTERIOSO

34



o variables y la necesidad de “visualizar” dicha informacion, se considera
fundamental la utilizacion de una de las siguientes plataformas para el analisis
de datos: Qlikview / QlikSense o PowerB/por parte del Contratista, de forma que
permita realizar consultas heterogéneas sobre los mismos datos con el fin de dar
solucion a las diferentes necesidades segun el perfil que acceda a la misma (perfil
ejecutivo, perfil de coordinador de linea, perfil de responsable de aspecto, ..etc.).

Se estiman al menos 30 usuarios para el acceso a esta informacion.

En la fase inicial de proyecto se definirdn los requerimientos
funcionales de dicha aplicacion que permitira visualizar la informacion segun
diferentes criterios mediante graficos y tablas diversos. A modo ilustrativo se
adjunta, con la documentacion que rige este concurso, un video donde se
pueden ver algunas de las caracteristicas funcionales de la aplicacion requerida.
A dicha funcionalidad se debera incorporar otra de caracter general relativa a la
perspectiva del coordinador de linea. Adicionalmente se incluira una
funcionalidad de “Resumen de indices” que mostrara una tabla con las notas

obtenidas por cada estacidon en cada indice y otra analoga para las lineas.

Se estructurara la informacion de forma que sea facilmente accesible,
tanto a nivel de datos agregados (notas y ponderaciones) como a nivel de los
datos de la visita/cuestionario, pudiendo acceder a todos los datos a nivel de
detalle, asi como fotos asociadas a la visita de forma unificada. A modo
estimativo, aproximadamente un 10% de las inspecciones relacionadas con

limpieza y conservacion tienen un registro fotografico asociado.

Se realizara una carga masiva de los datos histéricos de anteriores
mediciones (desde abril de 2013) de forma que se pueda mantener una cierta
continuidad en las mediciones. Se proporcionara al Contratista un fichero con
los datos de las mediciones anteriores de forma que pueda ser integrada en el

sistema.
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Independientemente de su desarrollo por parte del Contratista, los
aplicativos desarrollados para la toma y analisis de datos seran propiedad de
Metro de Madrid y podran ser reutilizados al término del contrato. Por este
motivo en todo momento se establecera una interlocucion técnica para conocer
los detalles técnicos de dicho desarrollo, pudiendo solicitar documentacion

adicional sobre los programas asociados en cualquier fase del proyecto.

Se habilitara un acceso seguro y directo de usuario Metro al servidor
de base de datos del Contratista donde se almacenan los datos de las visitas. De
esta forma, Metro asegura el analisis independiente de los datos por otros
sistemas de analisis estadisticos propios e integracion con otros sistemas de
informacion de indicadores de calidad de servicio. Para ello se facilitara por parte
del Contratista una relacion completa de tablas, relaciones y otros elementos de
la base de datos que faciliten el acceso estructurado a la misma. En esta base de
datos estaran marcadas aquellas visitas que han sido validadas/verificadas por
el equipo de calidad del Contratista, garantizando que los datos tomados son
correctos y se ajustan a las pautas y cuestionarios establecidos. De igual forma

se permitira el acceso a campos calculados a partir de las visitas.

Teniendo en cuenta la necesaria confidencialidad y seguridad de la
informacion tratada, la pagina web donde se publique la informacién reunira los
criterios de seguridad de la informacidn necesarios para que solo se tenga
acceso a dichos datos por el personal que Metro designe mediante usuario y
contrasena y nivel de acceso correspondiente, contando con medidas de
seguridad de servidor seguro (Attps) para evitar que el trafico de datos pueda ser

interceptado por terceros.

Para cada indicador se definirdn previamente los datos y ratios

intermedios que han de ser calculados.
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Con caracter global, el calculo de resultados finales resulta de una
ponderacion de las visitas en base a la demanda potencial de clientes
relacionados con la medicion. Asi tenemos, por ejemplo, que la nota obtenida
por una estacion utilizada por un niumero mayor de viajeros tiene una mayor
ponderacién en el resultado final que otra que tiene un menor numero de
viajeros transitando por la misma. En este sentido Metro facilitara
periodicamente los datos numéricos de clientes relacionados con el aspecto de
medicién en formato electrénico y en la forma que se haya acordado para que el

Contratista pueda realizar los calculos.

Una vez realizado el calculo del periodo, el Contratista debera realizar
un analisis exhaustivo de los datos con objeto de extraer las conclusiones mas
relevantes de la informacién que sirva para tener una idea del comportamiento
de cada uno de los indicadores medidos. Este analisis se recogera en un informe
gue se pondra a disposicion de Metro, en la web, en un plazo inferior o igual a
los 6 dias habiles posteriores a la finalizacion del periodo de medicion. En dicho
informe se explicaran los motivos de la variacién de los datos de forma
exhaustiva y se analizaran todas las variables posibles con el fin de proporcionar
la mejor informacién para la toma de decisiones, mostrando evoluciones
temporales, graficos de diferentes tipos, comparativas, segmentaciones por
linea, seccion, elemento, y cualquier factor susceptible de ser analizado, lo que
conlleva el realizar calculos de resultados a todos estos niveles expuestos. Es
importante destacar en este punto que recae sobre el contratista la
responsabilidad de evaluar el conjunto del servicio y sus variaciones de forma
global y no solo aportar datos de inspecciones, respondiendo a las preguntas de
por qué y como se producen las diferentes evoluciones/variaciones y saber

explicar convenientemente las causas de estas.
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Estos informes seran distribuidos a diferentes responsables de Metro
y por tanto deberan tener una buena calidad tanto en el apartado estético como
en el analitico, aportando informacidn de valor mas alla de la mera informacion

que proporcionan las tablas y graficos.

La estructura del informe debera contemplar aspectos cuantitativos y
cualitativos, analizados por factor y con descripciones detalladas de los aspectos
relevantes y analisis de puntos criticos. Es importante que dichos informes
muestren informacién de forma grafica y visual. Deberan incluir de forma

aproximada los siguientes apartados:

e Anadlisis global del indicador. Desarrollara el analisis desde una
perspectiva global, analizando los diferentes factores y causas
que contribuyen al resultado con diferentes variables de
analisis, evolucion, comparativa por lineas, etc.

e Analisis por linea / centros de atencion / espacios / lotes / eftc..
Se realizarad un analisis por cada uno de los conceptos relevantes
en funcién de cada indicador indicando puntos fuertes y puntos
débiles de cada uno de estos, asi como un analisis a nivel local.

e Resumen ejecutivo. Resumira de forma sintética el
comportamiento del indicador en el periodo, asi como la

justificacion analitica del resultado.

La definicion de dichos informes sera realizada de forma conjunta por

parte de Metro, junto con el Contratista.

Dado que una de las perspectivas de analisis de gran interés es la
evolucion historica de las diferentes ratios, en la fase inicial del proyecto se

acordaran los datos y estructura a proporcionar al Contratista con resultados de
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las anteriores mediciones con objeto de que éste pueda integrar dicha

informacion en sus sistemas y proporcionar las evoluciones mencionadas.
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5. ANEXOS

6.1 Datos relacionados con la red de metro

e Numero de estaciones, vestibulos y accesos:

Linea Estacion Vestibulo Accesos
25 45 84
17 24 47
18 31 78
18 27 66
25 36 68
16 22 55
20 27 60
7 7 15
8 13 39
21 33 63
5 5 7
16 26 50
10 11 22
7 9 22
28 31 74
1 2 4
7 8 14

Total 249 357 768

e Centros de atencion al cliente: SOL y PLAZA DE CASTILLA

Puestos Puestos
Centro Puestos Turnos sabados domingos
SOL 1 2 1 1
PLAZA DE CASTILLA 2 2 2 2

e Espacios museisticos:

Se muestra la configuracion del servicio en la actualidad, siendo susceptible que esto cambie.

Necesario

Necesario Aforo
titulo de Gratuito . Horario Actual
Reserva Maximo
transporte
vez:i‘;i‘:ode Sabados
tos f:::f del Si Viernes, Sabados y Domingos
Chamartin Si Si Si 28 Viernes, Sabados y Domingos

Viernes, Sabados y Domingos

No
Viernes, Sabados y Domingos
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Nave de Motores de Pacifico

Estacién de Chamberi

Estacion de Chamartin

Los Caflos del Peral

Vestibulo de Pacifico

Necesario

titulo de
transporte

No

No

Si

Si

Si

Gufa

Si

Si

Si

Si

Si

Necesario
reserva

Si

Si

Si

Si

Si

Aforo

méximo

10

10

Gratuito

Si

Si

Si

Si

Si

Horario actual

Viernes, Sabados y Domingos
Viernes, Sabados y Domingos
Viernes, Sabados y Domingos
Viernes, Sabados y Domingos

Sabados
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Lotes de gestion de la vigilancia/sequridad (segun ultimo contrato,

susceptible de ser modificado a gestion por lineas):

Lote 1: Linea 10y 12

Lote2:Linea 2, 5y &

Lote 3: Linea 7y 9 2]

Lote 4: Linea 1,6y 11
" -

Lote 5:Linea 3,4y ML1 m * &
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6.2 Cuestionarios actuales para cada aspecto de servicio

e Limpieza de trenes:

Cadigo de visita Automatizado
Ruta Automatizado
Fecha de la visita Automatizado
Hora de la visita Automatizado Una valoracién (0) abrira automaticamente la opcién de
Linea Automatizado realizar una fotografia. Este campo solo podra cerrarse
N° Coche haciendo la foto o marcando "Foto no posible"
Inspector Automatizado En el campo de observaciones aparecera "Foto" o "Foto no
Observaciones posible”.

Si el campo presencia es (NO) o (NP) los items de
limpieza seran automaticamente (NP)

COCHE PRESE| LIMPIEZA
[syNO/NPY [ 0M/2/3INP T | Obsenaciones |
Si (np) automaticamente indicar P-P B M
1 Cabina del conductor en observaciones "menos de 5 1
2 Exterior asientos libres”. I Para los elementos 1, 2, 3, 4, 5,
3 Suelos 6,7,8,9,10y11:
) Desplegable:
4 Asientos .
Ll - Foto no posible

5 Barras de sujecion - Suciedad en la luna. (solo en
6 Techos I 01)
7 Paredes Este elemento solo aparecera activo en - Menos de 5 asientos libres
8 Ventanas los trenes de la linea ML1 || (solo en elemento 4)
9 Puertas T - Luminarias (solo en elemento
10 Display dé informacién / Pantallas TV | Q. da ofensi
1 Laminas informativas Para este elemento ™ i acacalofensiva;
12 C lad solo acepta valoracion [ r - Olor desagradable.

an'cea ora . B 0/2/3 | - Otros:[campo libre]
13 Certificado Desinsectacion 12/ Sl (Fecha) / NO
14

Calificacion del Inspector (Valoracién de 0 a 10) I:l Para este elemento solo acepta

valoracién 0/2/3

Si es (SI) obliga a poner en observaciones la fecha
(observaciones sera un campo con formato fecha)
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Conservacion de trenes:

Codigo de visita
Ruta

Fecha de la visita
Hora de la visita
Linea

N° Coche
Inspector
Observaciones

Automatizado
Automatizado
Automatizado
Automatizado Una valoracién (0) abrira automaticamente la opcion de
Automatizado realizar una fotografia. Este campo solo podra cerrarse
haciendo la foto o marcando "Foto no posible"

- En el campo de observaciones aparecera "Foto" o "Foto no

Automatizado posible".

Si el campo presencia es (NO) o (NP) los items de
conservacion seran automaticamente (NP).
Si es (SI) las valoraciones de conservacion seran

0/1/2/3
COCHE PRESENCIA ONSERVACION
[syNO /NPT ] 0/1/2/3!NP__ ] Obsenaciones |
MAT CRI
1 Cabina del conductor l —
2 Exterior =
Para cualquiera de los
3 Suelos I d
- | os de este
4 Asientos cuestionario. Si la valoracién
5 Barras de sujecion es (0)
6 Techos Si (np) automaticamente indicar Desplegable:
7 Paredes en observaciones "menos de 5 - Foto
8 Ventanas asientos libres". - Foto no posible
9 Puertas -.Daﬁos ell;a luna (solo
10 Ellspllay d_efmfom;_acmn / Pantallas TV - Menos de 5 asientos libres
1 aminas informativas (solo elemento 4)
12 Canc8ladora - Luminarias (solo elemento 6)
Este elemento solo aparecera activo en Para este elemento : gt):ltde?‘a 5
los trenes de la linea ML1 (s)(;l;/gcepta valoracion || _ Pegatinas de Precaucién
- Muy Deteriorado
- Acidos
. L - Pintadas
13 Calificacion del Inspector I:l - Rayados
- Rotos
- Quemaduras

- Otros: [campo abierto]
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Limpieza de estaciones:

Codigo de visita
Ruta

Fecha

Hora

Estacion

Acceso
Vestibulo
Inspector

Direccién del acceso

SECCION 1 - ACCESOS

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

En TODAS las Observaciones
del cuestionario.
Desplegable:

- Pintada ofensiva

- Olor desagradable

- Otros [campo libre]

SUBSECCION 1.1 - Acceso Exterior PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
SI /NP elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente
P-P B M Observaciones
Frontis
Pértico
Cancelas
Puertas Mampara
Puertas internas
Suelos
Rejillas
Paredes
Techos
Papeleras
Soportes publicitarios
SUBSECCION 1.2 - Pasillos Exteriores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
SI /NP elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente
P-P B M Observaciones
Puertas Mampara
Puertas internas
Suelos
Rejillas
Paredes
Techos
Papeleras
Carteles de sefializacion
Soportes publicitarios
Maquinas vending
Locales comerciales
SUBSECCION 1.3 - Escaleras Fijas Exteriores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
S/ NP Sli Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los

Pasamanos

Caja EF

Paredes

Puertas internas
Techos

Bandas podotéctiles
Soportes publicitarios

os y los items de limpieza (NP) automaticamente

P-P M

Observaciones

B AR -
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SUBSECCION 1.4 - Escaleras Mecanicas Exteriores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
W Si Presencia de la seccién o subseccion (NP) todos los
1itos y los items de limpieza (NP) automaticamente
P-P B M Observaciones
Pasamanos
Caja EM
Paredes
Techos
Bandas podotactiles
Puertas internas
Interfonos
Soportes publicitarios
SUBSECCION 1.5 - Pasillos Rodantes Exteriores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
SI /NP I 1tos y los items de limpieza (NP) automaticamente
P-P B M Observaciones
Pasamanos
Caja RAMPA / PASILLO
Paredes
Puertas internas
Interfonos
Techos
Bandas podotéctiles
Soportes publicitarios
SUBSECCION 1.6 - Ascensores Exteriores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
SI /NP elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente
PP E M I |Este aspecto solo ||
Puertas Ascensores | |valoraciones 0/2/3 ||
Suelos de Ascensores || ||
Paredes de ascensores | ||
Pasamanos de ascensores
Techos de ascensores
Carteles de sefializacion
Soportes publicitarios
Bandas podotactiles
SECCION 2 - VESTIBULOS
SUBSECCION 2.1 - Vestibulos PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/INP
Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
SI /NP | 1tos y los items de limpieza (NP) automaticamente

Puertas Mampara
Puertas internas

Suelos

Paredes

Techos

Bandas podotactiles
Papeleras

Carteles de sefializacion
Cuadros de informacién
PAV

Maquinas expendedoras
Torniquetes / Pasos
Interfonos

Soportes publicitarios
Maquinas vending
Cajeros

locales comerciales

P-P B M Observaciones
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SECCION 3 - DISTRIBUIDORES

SUBSECCION 3.1 - Pasillos interiores PRESENCIA EVALUACION
Sl /NP 0/1/2/3INP
Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
SI /NP elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente
P-P B M Observaciones
Puertas Mampara
Puertas internas
Suelos
Rejillas
Paredes
Techos
Papeleras
Carteles de sefializacion
Soportes publicitarios
Maéquinas vending
Locales comerciales
SUBSECCION 3.2 - Escaleras Fijas Interiores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
SI/NP elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente
P-P B M Observaciones
Pasamanos
Caja EF
Paredes
Puertas internas
Techos
Bandas podotactiles
Soportes publicitarios
SUBSECCION 3.3 - Escaleras Mecénicas Interiores PRESENCIA EVALUACION
Sl /NP 0/1/2/3/NP
Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
SI/NP elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente
P-P B M Observaciones
Pasamanos
Caja EM
Paredes
Puertas internas
Interfonos
Techos
Bandas podotactiles
Soportes publicitarios
SUBSECCION 3.4 - Pasillos Rodantes Interiores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
SI/NP Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los

Pasamanos

Caja RAMPA / PASILLO
Paredes

Puertas internas
Interfonos

Techos

Bandas podotactiles
Soportes publicitarios

elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente

P-P M Observaciones

l-I
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SUBSECCION 3.5 - Ascensores Interiores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
S/ NP Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente
P-P B M Observaciones
Puertas Ascensores 1 Para este aspecto solo
acepta las [ |
Suelos de ascensores | |Valoraciones 0/2/3 ||
Paredes de ascensores ||
Pasamanos de ascensores
Techos de ascensores
Carteles de sefalizacion
Soportes publicitarios
Bandas podotactiles
SECCION 4. ANDENES
SUBSECCION 4.1 - Plataforma de Embarque PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP

Puertas internas

Suelos

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de sefializacion
Cuadros de informacion
Asientos

Interfonos

Bandas podotactiles
Bandas de Seguridad
Soportes publicitarios
Maquinas vending
Maquinas expendedoras
Torniquetes / Pasos

SUBSECCION 4.2 - Caja de via

Esta subseccion nunca sera (NP)

|

Observaciones

PRESENCIA

EVALUACION

Caja devia
Rejillas devia

Elementos de limpieza

Calificacién del Inspector

SI /NP

0/1/2/3/NP

Esta subseccion nunca sera (NP)

M Observaciones

S NO |Donde:

v
= o
DI i
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o« Conservacion de estaciones:

Caodigo de visita
Ruta

Fecha

Hora

Estacion

Acceso

Vestibulo

Inspector

Direccién del acceso

SECCION 1 - ACCESOS

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

Automatizado

SUBSECCION 1.1 - Acceso Exterior PRESENCIA EVALUACION
PULYLYINT=Y 1
SI/NP Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente
SI'/ NP
Para cualquiera de los
| os de este
Material | Cristal Observaciones cuestionario. Si la valoracién
Frontis es (0)
Pértico - Foto
Cancelas - Foto no posible
Puertas Mampara Desplegable:
Puertas internas - Oxido
Suelos - Filtraciones
Rejillas - Goteras
Paredes - Pegatinas de Precaucion
Techos - Muy Deteriorado
Papeleras - g_c“:";
Soport blicitari - Pintadas
oportes publicitarios - RBdeDS
- Rotos
_ - Quemaduras
SUBSECCION 1.2 - Pasillos Exteriores PRESENCIA EVALUACION - Otros: [campo abierto]
SI /NP 0/1/2/3/NP
Si Pre ia de la seccion o subseccion (NP) todos los

Puertas Mampara
Puertas internas
Suelos

Rejillas

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de sefializacion
Soportes publicitarios
Méquinas vending
Locales comerciales

SUBSECCION 1.3 - Escaleras Fijas Exteriores

[ si/we 7

os y los items de limpieza (NP) automaticamente

Material | Cristal

Observaciones

PRESENCIA

EVALUACION

Pasamanos

Caja EF

Paredes

Puertas internas
Techos

Bandas podotactiles
Soportes publicitarios

SI' /NP

0/1/2/3/NP

SI /NP

Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
os y los items de limpieza (NP) automaticamente

Material | Cristal

Observaciones

H
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SUBSECCION 1.4 - Escaleras Mecanicas Exteriores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
Sl /NP 1 Si Presencia de la seccién o subseccion (NP) todos los
I 1tos y los items de limpieza (NP) automaticamente
Material [ Cristal Observaciones
Pasamanos
Caja EM
Paredes
Techos
Bandas podotdctiles
Puertas internas
Interfonos
Soportes publicitarios
SUBSECCION 1.5 - Pasillos Rodantes Exteriores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
SI/NP I 1tos y los items de limpieza (NP) automaticamente
Material [ Cristal Observaciones
Pasamanos
Caja RAMPA / PASILLO
Paredes
Puertas internas
Interfonos
Techos
Bandas podotdctiles
Soportes publicitarios
SUBSECCION 1.6 - Ascensores Exteriores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
Si Presencia de la seccién o subseccion (NP) todos los
SI /NP 1tos y los items de limpieza (NP) automaticamente
Material | Cristal Jal} i
Este aspecto solo —
Puertas Ascensores [ lvaloraciones 0/2/3 ||
Suelos de Ascensores | | |
Paredes de ascensores ] ||
Pasamanos de ascensores
Techos de ascensores
Carteles de sefializacion
Soportes publicitarios
Bandas podotéctiles
SECCION 2 - VESTIBULOS
SUBSECCION 2.1 - Vestibulos PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP

Puertas Mampara
Puertas internas

Suelos

Paredes

Techos

Bandas podotdctiles
Papeleras

Carteles de sefializacion
Cuadros de informacién
PAV

Maéquinas expendedoras
Torniquetes / Pasos
Interfonos

Soportes publicitarios
Méquinas vending
Cajeros

Locales comerciales

SI/ NP

Si Presencia de la seccién o subseccion (NP) todos los

I 1tos y los items de limpieza (NP) automaticamente

Material [ Cristal Observaciones

H
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SECCION 3 - DISTRIBUIDORES

SUBSECCION 3.1 - Pasillos interiores

PRESENCIA

EVALUACION

Puertas Mampara
Puertas internas
Suelos

Rejillas

Paredes

Techos

Papeleras

Carteles de sefializacion
Soportes publicitarios
Maquinas vending
Locales comerciales

SUBSECCION 3.2 - Escaleras Fijas Interiores

SI /NP

0/1/2/3/NP

SI/NP 1 Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los

1tos y los items de limpieza (NP) automaticamente

Material | Cristal Observaciones

PRESENCIA

EVALUACION

Pasamanos

Caja EF

Paredes

Puertas internas
Techos

Bandas podotactiles
Soportes publicitarios

SUBSECCION 3.3 - Escaleras Mecanicas Interiores

SI /NP

0/1/2/3/NP

Sl /NP 1 Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los

1tos y los items de limpieza (NP) automaticamente

Observaciones

Material | Cristal

Il

PRESENCIA

EVALUACION

Pasamanos

Caja EM

Paredes

Puertas internas
Interfonos

Techos

Bandas podotactiles
Soportes publicitarios

SUBSECCION 3.4 - Pasillos Rodantes Interiores

Sl / NP

0/1/2/3/NP

SI /NP 1

Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los

I 1tos y los items de limpieza (NP) automaticamente

Observaciones

Material | Cristal

=

PRESENCIA

EVALUACION

Pasamanos

Caja RAMPA / PASILLO
Paredes

Puertas internas
Interfonos

Techos

Bandas podotactiles
Soportes publicitarios

SI /NP

0/1/2/3/NP

[ si/nve T

Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los

| 1itos y los items de limpieza (NP) automaticamente

Observaciones

Material | Cristal
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SUBSECCION 3.5 - Ascensores Interiores PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP

Sl /NP ] Si Presencia de la seccion o subseccion (NP) todos los
elementos y los items de limpieza (NP) automaticamente

[Material | Cristal ] qCEPT TS
Puertas Ascensores | |valoraciones 0/2/3 [
Suelos de ascensores ] [
Paredes de ascensores
Pasamanos de ascensores
Techos de ascensores
Carteles de sefializacion
Soportes publicitarios
Bandas podotactiles
SECCION 4. ANDENES
SUBSECCION 4.1 - Plataforma de Embarque PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
|Esta subseccion nunca sera (NP)
Material | Cristal | Observaciones
Puertas internas
Suelos
Paredes
Techos
Papeleras

Carteles de sefializacion
Cuadros de informacién
Asientos

Interfonos

Bandas podotactiles
Bandas de Seguridad
Soportes publicitarios
Méquinas vending
Maquinas expendedoras
Torniquetes / Pasos

Il

SUBSECCION 4.2 - Caja de via PRESENCIA EVALUACION
SI /NP 0/1/2/3/NP
SI /NP |Esta subseccion nunca sera (NP)
Material | Cristal Observaciones
Caja devia
Rejillas devia

Elementos de limpieza S| | NO | |Donde:

Calificacidn del Inspector I:I
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Informacion general:

INFORMACION GEMERAL DE LA RED

Fecha delavizsita:

Hara de lavisita:

Franja horaria de la visita:

Estacidr:

Boiceza

Oireccidn:

Hora apertura:

Hara cierre:

Correspondencia:

Tipo de estacidn:

Linea:

Fiuta:

Observaciones:

X Colocacid | Infarmacid
Presencia

Legible
d rideal | ncarecta

Ezpecificaciones

Observaciones

1. ACCESO:
Indicacidn de acceso con horario limitada
Indicacidn de vestibula mecanizado

2. PUERTAS MAMPARAS

EntradalSalida

Mo pazar

Madrid Ercelente
Praohibida Fumar
Cabertura Mawil
Zona Wideovigilada

3. VESTIBULD:

Plano de Red

Cuadra de intervalosthorarios
Tarifaz

Anisasz

Reglamenta de viajeras
Plano de balsillo

Caballete

4. ANDEN:

Plano de Red

Cuadra de intervalosthorarios
Tarifaz

Anisasz

Cabertura méwil
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Informacion para seguir la ruta en estacion:

INFORMACION GENERAL DE LA RED

Fecha de la visita:

Hora delavisita:

Franja horaria de la visita:

Estacidn:

Acceso

Direccién:

Hora apertura:

Hora cierre:

Correspondencia:

Tipo de estacidn:

Linea:
Ruta:
Observaciones:
Inspector
GR
) ) Colocacién | Informacidn ) )
Presencia Legible . Observaciones | Ponderaciones
deal Correcta
Sl NO /NP S/ NO /MNP | SIf NO /MNP

1. PUERTAS MAMPARAS /ASCENSOR EXTERIOR 1
Vinilos Prioritarios 0,7
Vinilos No Prioritarios 0,3
2. VESTIBULO: 5
Plano de Red 0,7
Cuadro deintervalos 0,7
Tarifas 0,7
Avisos 1,2
Reglamento de viajeros 0,7
Plano de bolsillo 0,5
Caballete 0,5
3. ANDEN: 4
Plano de Red 0,7
Cuadro de horarios 0,7
Tarifas 1,2
Avisos 0,7
Reglamento de viajeros 0,7
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e Informacion para seguir la ruta en tren:

INFORMACION PARA SEGUIR LA RUTA EN TRENES

Fecha de la visita:

Hora de |3 visita:
Franja horaria de la visita:
Estacion:

Linea:
Ruta:
NUmero de tren

Numero de coche

: . Informacidn o
Presencia | Comprensible Especificaciones
carrecta

Observaciones

Scroll Frontal-Estacidn Fin de Trayecto

Plano de Red

Esquema de Linea

Scroll Coche-Anuncio Proxima Estacion y Correspondencia

Anunciador- Anuncio Préxima Estacion y Correspondencia

e /nformacion del tiempo de espera:

INFORMACION DE TIEMPO DE ESPERA EN ANDEN

Fecha de la visita:

Hora de la visita:

Franja horaria de la visita:

Estacion:

Acceso

Direccion:

Hora apertura:

Hora cierre:

Correspondencia:

Tipo de estacion:

Linea:

Ruta:

Hora de visualizacion de informacion de teleindicador de vestibulo:

Hora de visualizacién de informacion de teleindicador de andén:

Observaciones:

Inspector

ITE

Informacién
Correcta

Presencia Legible Observaciones| Ponderaciones

SI/ NO /NP SI/ NO /NP

1. VESTIBULO:

Teleindicador | |

NP

2. ANDEN:

Teleindicador | |

10
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e Atencion de agentes de estacion:

ATENCION AL CLIENTE DE LOS AGENTES

Estacién: Automatizado Cddigo Visita: Automatizado Inspector:
Vestibulo: Automatizado Fecha: Automatizado
Acceso Automatizado Hora: Automatizado
A1) Solicitud de informacién general Informacion solicitada:

|A2) Solicitud de informacion tarifaria
|A3) Solicitud de informacién por Tablet
B) Incidencias con el titulo de transporte: TTP o MULTI

Escenario (solo uno de

ellos):
) C1) Instalacién fuera de servicio
C2) Justificante por incidencia en el servicio
C3) Reclamacién General (trenes llenos, fraude, etc.)
TIPO DE CUESTIONARIO: l PRESENCIAL INTERFONO T En caso de que, tras la llamada, el SC salga de un cuarto interior,
- se pasa al ionari ial y se anota en iones.

ATENCION PRESENCIAL

ATENCION POR INTERFONO

1.- SITUACION PREVIA 15% 18% |1.- SITUACION PREVIA
1|6l agente esta visible (facilmente identificable) SI/NO | Observaciones | 2% 2% El interfono esta visible. SI/NO | Observaciones
2 |La agente esta posicionado de manera atenta y erguido SI/NO | Observaciones 16% La respuesta del interfono 1 es optima. SI/NO | Observaciones
3 |El agenteseacerca y ofrece ayuda (proactividad) SI/NO | Observaciones Datos interfono 1 SI/NO | Observaciones
4__|Entorno de trabajo limpio, ordenado y en buen estado SI/NO | Observaciones | 0% 31 |La respuesta del interfono 2 es 6ptima. SI/NO | Observaciones
2.- APARIENCIA 20% 32 [Datos interfono 2 SI/NO | Observaciones
5 [Aspecto limpio, aseado y no desalifiado SI/NO | Observaciones | 5%
6 |uniforme correcto SI/NO | Observaciones | 5%
7__|El agentelleva visible el identificador SI/NO | Observaciones | 5%
8 |Ausencia de insignias, banderas, collares, pafiuelos largos, pins, etc. SI/NO | Observaciones | 5%
3.- ACOGIDA 16% | 3.- ACOGIDA
9 [Saludo correcto: frase “Buenos dias/tardes/noches, éen qué puedo ayudarle?” SI/NO | Observaciones | 5% 33 [El saludo se realiza con la frase "Metro de Madrid, éen qué puedo ayudarie?” SI/NO | Observaciones
10 |En caso de que el inspector tenga que esperar, el agente pide disculpas SI/NO | Observaciones | 6% 34 |El agente trata de ubicar exactamente |a llamada. SI/NO | Observaciones
11 |[Trata al inspector en todo momento de usted. SI/NO | Observaciones | 5% 10% |35 [rrata al inspector en todo momento de usted. SI/NO | Observaciones
4.- ACTITUD DURANTE LA ATENCION 22% l 4.- ACTITUD DURANTE LA ATENCION
a) Comunicacion verbal Trata al inspector con lenguaje educado, respetuoso y positivo, SI/NO | Observaciones
Trata al inspector con lenguaje educado y respetuoso. Medidas Covid-19. SI/NO | Observaciones | 4% Buena vocalizacién y diccién del agente. SI/NO | Observaciones
13 |Emplea un lenguaje positivo y sin tecnicismos. SI/NO | Observaciones | 4% 10% |38 |el agente no interrumpe y tiene una escucha activa. SI/NO | Observaciones
14__[Tono de voz medio (tono necesario para ser oido pero sin gritos innecesarios) SI/NO | Observaciones | 2%
15 |Nointerrumpe, escucha activamente y no mantiene conversaciones paralelas SI/NO | Observaciones | 2%
b) c: no verbal
16 |La postura es adecuada SI/NO | Observaciones | 3%
17 |No hace gestos o expresiones faciales agresivos o negativos. SI/NO | Observaciones | 3%
18 interés. No muestra ni juega con objetos. SI/NO | Observaciones | 2%
19 [Respeta el espacio interpersonal sI/NO | Observaciones 2%
5.- DESARROLLO DE LA ATENCION 22% | [ 24% [5.- DESARROLLO DE LA ATENCION
A) Solicitud de A) Solicitud de informacién
20  |El agente muestra interés. Solo para el escenario A3: El agente usa la Tablet [ si/no | observaciones | 12 14% 39 |El agente muestra interés. [ si/no | observaciones
El agente facilita la informacion correcta y de forma clara | si/no | observaciones | 10% 10% PYO ! 2gente facilita la informacion correcta y de forma clara. ['s1/No | observaciones
B) Resolucién de incidencias de titulo de transporte B) Resolucién de incidencias de titulo de transporte
22__|El agente se muestra resolutivo parar trata de buscar una solucion [ si/no | observaciones | 22% 20% 41 el agente se muestra resolutivo parar trata de buscar una solucién [ si/o | observaciones
) Quejas i €) Quejas i
23|l agente pide disculpas de manera explicita SI/NO | Observaciones | 7% 0% 42__|El agente pide disculpas de manera explicita al usuario SI/NO | Observaciones
24 |El agente actia o informa, escucha activamente e intenta reconducir la queja. SI/NO | Observaciones | 10% 10% |43 [elagenteactta o informa, escucha activamente e intenta reconducir la queja. SI/NO | Observaciones
25 [El agente evita culpar a compafieros y no dar opiniones personales sI/NO [ Observaciones 5% 5% 44 [El agente evita culpar a compafieros y no dar opiniones personales SI/NO | Observaciones
6.- DESPEDIDA 5% | [ 0% [6- DEspeDIDA
26 €l agente se asegura de que no existen mas demandas [ si/no | observaciones | 2 a% 45 |El agente se asegura de que no existen mas demandas [ si/no | observaciones
27 |Despedida explicita tipo "Buenos dias, que tenga un buen dia", "Que tenga un buen dia", .. | SI/NO | Observaciones | 3% 6% 46__|Despedida explicita tipo "Buenos dias, que tenga un buen dia”, "Que tenga un buen dia’, .. | SI/NO | Observaciones
OBSERVACIONES 100% | [ 200%
47_[impresion General de la Visita | (0 10) |
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Atencion del personal de limpieza:

Metro de Madrid

ATENCION AL CLIENTE DEL PERSONAL DE LIMPIEZA

Cddigo Visita Automatico

Inspector:

Estacidn:

Vestibulo:

Fecha:

Hora: Automatico

a) Peticion de informacion general

Escenaria [solo uno):
b} Incidencia de Limpieza

Indicar incidencia [ informacidn solicitada:

1.- APARIENCIA 155
1 Aspecto limpio, aseado y no desalifiado sl NO Obs.
2 Uniforme correcto Vizible el identificador de empreza M NO Obs.
3 En su caso, Material y carro porta-materiales con apariencia limpia y ordenada 5l NO Obs.
2.- SITUACIGN PREVIA 205
4 iLugar de encuentro | sl NO NF |Dbs.: Cerradas por desplegabl
5 i Mantiene una actitud de trabajo | 5l NO NP |Dbs.
3.-ACOGIDA 12%
E Zaluda con "Buenos digsftardes/noches " dependiendo del momento. Kl NO NF Obs.:
7 Trato de usted. 5l NO NF Cbs.
4.-ACTITUD 18%)
“Trata al inspector de forma educada y respetuosa Sl NO NP Obs.: Cerradas por desplegable
9 éHabIa con naturalidad, evitando hacerlo de forma mecanica y/o mondtona 5l NO NP Obs.: Cerradas por desplegable
5.- DE&ARRDELD DE LA ACTIVIDAD 305
a) Inspector realiza una peticidn de informacidn
El operario facilita |z informacidn de forma correcta o dirige al inspector al agente |:IEI'v1Etr| 5l NO |Dbs.:
b} Inspector realiza una comunicacién de incidencia de limpieza
11 EI operario se dirige 2 |2 zona de |3 incidencia o comenta que lo solucionars en breve | Sl NO NP |Dbs.:
6.- DESPEDIDA 55|
12 éLa despedida se realiza de forma explicita y correcta | 5l NO NP |Dbs.:
OBSERVACIONES
13 Impresidn General de |a Visita [de 0a 10)

30%
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Atencion CAC:

—~

Mystery Shopping Metro de Madrid - CAC

FECHA: L d ] DA, SEM-“-N-“HE L ra * d ki 3 o HORA: s
TIEMFODE ESPERS; ... min. DURACION DE L& COMSULTA: min.
En ¢l momenta de la vizita: M® GLIENTES [incluide <l mystery]: M® AGENTES: MTETERY:
ACCION PLANTEADA:

Clasificacion: A B C O

Aooion:

Agente que atiende: [nombre y descripcion)

k) Acogida (Peso 10:2)| SI | NO|NM
1 Se percibe la presencia del cliente (zuandolleqa nucrtroturnn) 4
2 i 5e =aluda al eliente de forma amable 4
F nyita al cliente a tomar asiento 2
B) Actitud del agente (Peso 25:)| S1 |ND|NM
4 Trato amable durante la conversacion 15
5 Tono adecuado durante la conversacian 3
& | Lenguaje adecuado durante la conversacion 3
T | Posturas! gestos adecuados 4

& | Apariencia cuidaday azeada a2

3 Wiste uniforme corporativo completo sin accesorios lamativos

2
10 Llewa distintivo 2
Local limpio y ordenado 2
2
]

-
-

12 | Imagenes y carteles corporativos

Desarrollo de la actividad informativa

13 | Interés y escucha activa para identificar necesidades del cliente 13
14 Conocimientos del zervicio y de los recursos de que dispone 13
Lainformacian Facilitada es comprensible, completa y correcta, respondiendo a1

5 4 toda 1o salicitado

16 Ofrece imprimir la informacion relativa a trayecto o localizacion a2

1T | Se prequnta =i desea algo mas 3
Desarrollo de la actividad comercial

18 | Muestra proactividad comercial a

13 : Los productos estan expuestos adecuadamente a

Conocimiento de los productos a
[Peso 332]

F Despedida
21! 5e despide al cliente de forma amable 3

) Grado de Satisfaccidn |I]|1|2|3|4|5|E|?BEI|1I]

ota global deducida de la visita R A P :
[Ziendo 0 Muy Insatisfecho g 10 bBuy Satisfecho)

Ob=servyaciones
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e Atencion CIAC (telefonico / web):

Mystery Shopping Metro de Madrid - CIAC-Telefénico

FECHA: [ I DIASEMANA: L M X J V 5 D HORA:

DURACION DE LA CONSULTA: min MYSTERY:
ACCION PLANTEADA:
Escenario: A B C

Accidn Planteada:
Agente que atiende la llamada: (nombre)

A) Acogida (Peso 5%)| SI | NO | WA
Se responde al cliente diciendo "Metro de Madrid, buenos diasfardes, le

T atiende (nombre del agente). ;En qué puedo ayudarle?”

g

B) Actitud del agente (Peso 40%)| SI | NO | N/A

2 iTrato amable durante la conversacion 15

3 iTono adecuado durante |la condErsacidn 10

4 iLenguaje adecuado durante lajconversacion 15
Desarrollo de la actividad - (Peso b2%)

5 iInterés y escucha activa para identificar las necesidades del cliente 15

6 iConocimiento del servicio v de los recursos de que dispone 10

7 iLainformacidn facilitada es comprensible, completa y correcta 20

p Se informia de |a posibilidad de envio, pnrantrns canales (fax, email,...}, de 3
informacion relativa a trayecto o localizaciaon

9 Pregunta si desea realizar alguna ofra consulta/pedir ofra informacian 5

10 :Se despide al cliente diciendo "Buenos diasftardes” 3 :

E) Grado de Satisfaccién lo|1]2]3]a|5] 6 |7] 3910

11 :Nota global deducida de la visita {

_ ‘[Siendo 0 Muy Insatisfecho y 10 Muy Satisfecho)
Observaciones
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Mystery Shopping Metro de Madrid - CIAC-Web

DASEMANA: L M X J V S D HORA:

TIEMPO DE RESPUESTA A LA CONSULTA min. MYSTERY: |

ACCION PLANTEADA:
Escenario: A B C
Accion Planteada:

A) Acogida (Peso 10%)| SI | NO | NIA
0

(Peso 85%)| SI | NO | NIA
2 5e contesta en nombre de la Empresa 10

La informacién es comprensible, completa y correcta respondiendo todos los

3 . . . 50

N puntos de la peticion de informacion

4 :Ortografia y gramatica correcta 20
Mecanografia y signos de puntuacién correcta 5

Despedida (Peso 5%)| SI | NO | N/A
6 Se incluye la autoforma: "Gracias por confiar en Metro de Madrid. Reciba un 5
cordial saludo”

D) Grado de Satisfaccion 2[3|4|5]6|7| 8] 9|10
7 él\lota global deducida de |a peticion de informacion : :

. (Siendo [J'I"u"luw_.,r Insatisfecho v 10 MU.Y Sat'isfecho.}

Observaciones
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e Valoracion del estado del servicio de la vigilancia y presencia de vendedores

ambulantes, musicos y mendicidad.

@ Cliente Misterioso del Servicio de Seguridad de Metro de Madrid,

S.A.

ESTACION: FECHA: _/ / HORA LLEGADA: Evv
HORA SALIDA: |
HORA ENCUENTRO VS

EMPRESA SEGURIDAD:

ASPECTO 1°: VALORACION DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA Descripcion

1.1 En la calle Si No Np explicar

1.2 Dentro de una taquilla, punto de venta u otro lugar no autorizado Si No Np

1.3. Con el teléfono mdvil Si No Np

1.4. En corrillo, 3 0 mads VVS Si No Np explicar

1.5. No estd atento al entorno, charlando distraido Si No Np explicar

1.6. Leyendo el periddico u otra publicacién Si No Np

1.7. Aspecto poco aseado, desalifiado o sucio Si No Np

1.8. Prendas con aspecto poco cuidado Si No Np

1.9. Cualquier otra situacién negativa (indicar de forma clara y concisa) Si No Np

ASPECTO 2°: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MUSICOS Ubicacion _|Descripcion

2.1. {Vendedores ambulantes? Si No

2.2. ¢{Mendigos? Si No

2.3. ¢{Musicos autorizados? Si No

ASPECTO 3°: OTRAS CONSIDERACIONES Ubicacién |Descripcion

3.1. Cliente que se cuela, salta torniquetes Si No

4.1. Botellén en instalaciones Si No

4.2. Presunta intoxicacién etilica Si No

4.3. Observancia de actos vandalicos Si No

4.4. Observancia de graffitis Si No

4.5. Repartidores de propaganda Si No

4.6. Cualquier otra conducta antisocial (indicar de forma clara y concisa) Si No

RESUMEN ASPECTO 1°: VALORACION DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA

BIEN | MAL

NO ENCONTRADO

si se ha detectado 1.1., 1.2., 1.3., 1.4., 1.5., 1.6., 1.7. y/o 1.8.

RESUMEN ASPECTO 2°: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MUSICOS

si se ha detectado 2.1., 2.2.

No

TREN (Importante planificar las visitas para coincidir con las rutas. Cuando se vea a la ruta se rellena el apartado 1)

ASPECTO 1°: VALORACION DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA

1.3. Con el teléfono mdvil

1.4. En corrillo, 3 0 mds VVS

1.5. No esta atento al entorno, charlando distraido

1.7. Aspecto poco aseado, desalifiado o sucio

1.8. Prendas con aspecto poco cuidado

ASPECTO 2°: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MUSICOS Ubicaciéon Descripcién

2.1. {Vendedores ambulantes? origen | destino hora descripcién

2.2. ¢{Mendigos? origen | destino hora descripcion

2.3. ¢Musicos no autorizados? origen | destino hora descripcion

ASPECTO 3°: OTRAS CONSIDERACIONES Ubicacion Descripcion

4.1. Botellon origen | destino hora descripcién

4.2. Presunta intoxicacién etilica origen | destino hora descripcion

4.3. Observancia de actos vandalicos origen | destino hora descripcion

4.4. Observancia de graffitis origen | destino hora descripcion

4.5. Repartidores de propaganda origen | destino hora descripcion

4.6. Cualquier otra conducta antisocial (indicar de forma clara y concisa) origen | destino hora descripcién

RESUMEN ASPECTO 1°: VALORACION DEL ESTADO DEL SERVICIO DE VIGILANCIA BIEN | MAL NO ENCONTRADO
si se ha detectado 1.3., 1.4., 1.5., 1.7. y/o 1.8.

RESUMEN ASPECTO 2°: PRESENCIA DE MENDICIDAD, VENTA AMBULANTE, MUSICOS si No

si se ha detectado 2.1., 2.2. y/o 2.3.
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o Temperatura en estaciones y trenes

urno Fecha Linea Andén/Tren Estacién/Interesatcion CodEstacion N9Andén Coche Hora Temperatura (°C) Humedad Ocupacion (Alta/Media/Baja) AA Funcionando (SifMo) Observaciones

e  Amabilidad de los vigilantes

Z
ATENCION AL CLIENTE DE LOS VIGILANTES
Cddigo Visita: Automatico
Inspector: Automatico
Estacion: Automatico
Vestibulo: Automatico
Fecha: Automatico
Hora: Automatico
Escenario (solo uno): [a) Peticidn de informacion general Indicar incidencia / informacion solicitada:
Automatico segln
planificacion b) Incidencia de Seguridad
1.- APARIENCIA 15%
1 [Aspecto limpio, aseado y no desalifiado | N | NO | NP |Observacior\es 15%
2 [Uniforme correspondiente | S| | NO | NP |Observaciones
2.- SITUACION PREVIA 20%
3 iLugar de encuentro con el vigilante correcto y visible | S| 1 NO | |Obs.:Cerradas por desplegable
4 [Mantiene una actitud atenta/alerta a su entorno y percibe al inspector | S| I NO 1 NP |Obs.: Cerradas por desplegable 20%
3.- ACOGIDA 12%
5 Saluda correctamente con la frase "Buenos dias/tardes/noches" Sl NO NP |Observaciones 5%
6 Trata al inspector en todo momento de usted. N NO NP |Obs.: Cerradas por desplegable 7%
4.- ACTITUD DURANTE LA ATENCION 18%
Trato educado y respetuoso. Uso correcto de mascarilla. Sl NO NP |Obs.: Cerradas por desplegable 7%
8 Tono de voz medio y con naturalidad, evitando hablar de forma mecanica y/o mondtona Sl NO NP |Obs.: Cerradas por desplegable 4%
9 Postura adecuada S NO NP |Observaciones 7%
10 No hacer gestos o expresiones faciales agresivas Sl NO NP Observaciones
11 Manifiesta interés: no muestra impaciencia ni juega con objetos Sl NO NP Observaciones
12 Respeta la distancia de seguridad y la distancia social. Sl NO NP Observaciones
5.- DESARROLLO DE LA ATENCION 30%
a) Inspector realiza una peticion de informacién
Informacion correcta o dirige al inspector al agente de Metro/interfonos | S| I NO 1 NP |ob5_; Cerradas por desplegable 30%
b) Inspector realiza una comunicacién de incidencias de seguridad
14 El vigilante actia comunicando la incidencia y/o se dirige a la zona comentada. Sl NO NP |Obs.: Cerradas por desplegable 18%
15 El vigilante actia de forma tranquilizadora, no alarmista y con aplomo. S| NO NP Obs.: Cerradas por desplegable 12%
6.- DESPEDIDA 5%|
16 Despedida de forma explicita y correcta. Frase del tipo "Buenos dias/tardes/noches" | S| I NO | NP |Observaciones 5%
OBSERVACIONES
17 Impresion General de la Visita (de 0 a 10) | I
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e Valoracion de la visita a los museos

Mistery Shopping Metro de Madrid - ESPACIOS MUSEISTICOS

ESFACID MUSEISTIC Automatico

FECHA: Ay

TIEMPO DE ESPERS; min. DURACION DE LA MSITA

En el momento de la visitax N.*CUENTES (incluido el mistery): _

Agente que atiende (Guia): (nombre y descripcion)

SI/NO

A) Informacion y reservas wel
1 |Se ha encontrado la informacion facimente.

2 |La informacion es clara y esta bien presentada

EETT

zacion es clara y visible

4 |La sefializacion es correcta |

Valoracion | Valoracion | Valoracion
C) Acogida 06|SI/NO /NP|SI/NO/NP|SI/NO /NP

Se percibe la presencia del cliente {cuando llega & hora dela ci)

m

Se saluda al diente de forma amable

=

La gestion de las flasesla adecuada 032
D) Actitud del agente 11| I/ NO /NP|SI/ NO / NP|SI/NO / NP
/Amabilidad y buen trato durante la exposicion

-~

=)

Tono adecuado durante la conversacion

w

10 |Lenguaje adecuado durante la conversacion

11 |Posturas/ gestos adecuados 0,

E) Aparienciade los agentes a6 SI/NO /NP| S/ NO / NP|SI/NO I NP
2

12 |Aparienda cuidada y aseada

13 [Viste uniforme corporativo completo sin accesorios llamativos

4 [Lleva distintivo

14 02
F) Estado de limpieza y conservacion del museo 27| SI/ NO NP
05

15 [M useo limpio

16 |M useo ordenado 0,5

17 |M useo conservado

18 |Imagenes y carteles comporativos

19 Los elementos museisiticos estdn expuestos adecuadamente

20 Equiposaudioviduales fundonan correctamente a5

G) Desarrollo de la actividad cultural 4 SI/NO

21 |Conocimientos del servicio yde los recursos de que dispone 2

La informacién fadlitada es comprensible, completa y correcta, respondiendo a todo lo .
solicitado -
H) Evaluacién de exposiciones itinerantes | SI/ NO /NP

23 |Exposicion limpia

2

]

24 |Exposicion ordenada

25 |Imagenes y carteles comporativos

26 |Los el tos estan expuestos adecuad te

27 |Equipos audioviduales fundonan correctamente

I) Despedida 02| S/ NO /NP|SI/ NO / NP| SI/NO / NP

I N N

J) Grado de Satisfaccion !
29 [Nota global deducida de Ia visita (VALORACION DE 0 A 10)

Observaciones

Observaciones

(Siendo 0 Muy Insatisfecho y 10 Muy Safisfecho)

Observaciones
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