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1. INTRODUCCION

El Consorcio Regional de Transportes Publicos Regulares de la Comunidad de Madrid (en
adelante CRTM), conforme a la Ley 5/1985, de Creacién del CRTM, es la autoridad unica
encargada de coordinar a todas las empresas que forman el Sistema de Transporte Publico
Regular de la Comunidad de Madrid y establecer las condiciones en las que debe prestarse
el servicio. Entre las funciones que tiene atribuidas se encuentran la informacién y las
relaciones con los usuarios. El Decreto 46/2013, de 6 de junio, del Consejo de Gobierno, por
el que se establece la estructura organica de la Direccion-Gerencia del CRTM, atribuye la
competencia en materia de atencion al cliente a la Secretaria General de este Organismo. A
su vez, la Resolucién de 7 de agosto de 2013, de la Direcciéon-Gerencia del CRTM, por el que
se publica el acuerdo de la Comision Delegada del Consejo de Administracion de este
Organismo, de fecha 11 de julio de 2013, determina que el Area de Calidad y Atencion al
Cliente, perteneciente a dicha Secretaria General, entre otras funciones, es la encargada de
la tramitacion y contestacion de las quejas y sugerencias de los usuarios del transporte
publico, asi como de la informacién al usuario sobre el transporte publico dependiente del
Consorcio, a través de los diversos canales de Atencion al Ciudadano.

La red de transportes publicos regulares de la Comunidad de Madrid registr6 en 2023, algo
mas de 1.600 millones de viajeros. Un aspecto fundamental de este transporte publico es su
intermodalidad. Esta caracteristica es posible gracias a la existencia de titulos de transporte
de transporte multimodal, propios del CRTM y no de los diferentes operadores de transporte.
Asi, practicamente el 80% de estos viajes se realizaron con titulos personales;
fundamentalmente abonos mensuales o anuales. Todos estos viajes se cargan en tarjetas de
transporte publico personales (en adelante TTP-personal). El 13% de los viajes se realizaron
con titulos de 10 viajes, muchos de los cuales permiten viajar en diferentes modos (por
ejemplo “metrobus 10 viajes”) que se cargan en tarjetas de transporte publico no personales
denominadas “multi’ (en adelante TTP-multi).

Todas las TTP (personales y no personales) son soportes del CRTM que contienen titulos
propios del CRTM. La personalizaciéon de las TTP-personal se realiza en las oficinas del
CRTM, ya sea con presencia fisica del interesado, o bien mediante solicitud telematica,
personalizacion en backoffice y posterior envio por correo postal. Las TTP-Multi, asi como los
titulos de transporte que se cargan en cualquiera de las TTP, se adquieren a través de una
extensa red de distribuidores, garantizando asi el acceso universal al transporte. En ese
sentido, debemos considerar a todos estos usuarios como verdaderos clientes del CRTM.

La relacion del CRTM con sus clientes y, en general, con los usuarios del transporte publico
de la Comunidad de Madrid es multicanal. En 2023 se superaron los 3 millones de atenciones.
Estas atenciones consisten en informacion y tramites relacionados con la TTP.

Por canal las cifras registradas fueron las siguientes:
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. Canal presencial: 1.895.984 atenciones.
. Canal web: 988.426 atenciones.
. Canal telefonico: 182.907 atenciones.

Los servicios prestados pueden clasificarse como sigue, habiéndose dado en 2023 los
siguientes porcentajes:

. Informacion: 32%

. Atencion de incidencias: 30%

. Personalizacién de nuevas TTP: 28%.

. Venta de TTP turistica: 5%

. Actualizaciones de perfiles en TTP-personal: 3%
. Otras gestiones: 2%.

Para dar un adecuado servicio al cliente, el CRTM ha ido implantando de forma continuada
una red de oficinas que aporten una adecuada capilaridad en la atencion presencial. Para que
todo ello funcione correctamente dispone de herramientas propias, en continua evolucion y
mejora, adecuadas a los procedimientos. Ese sistema requiere de la colaboraciéon con
empresas privadas que aporten el personal, con la formacion y medios adecuados, asi como
la organizacion necesaria para que todo ello funcione coordinadamente y siga mejorando.
Estando adjudicado el contrato que permite prestar el servicio en estas oficinas entre los anos
2023 y 2027, se requiere licitar un contrato que valore la calidad del servicio prestado y la
calidad percibida por los usuarios con el fin de mejorar y evolucionar la atencion en las
mismas.

2. OBJETO

El objeto del contrato consiste en la medicion de indicadores de calidad del servicio prestado
por las Oficinas de Gestién de la Tarjeta Transporte Publico (en adelante OO.GG TTP) a los
usuarios mediante la técnica de cliente misterioso. Ademas, en el contrato se incluira un
estudio de opinion a través de encuestas a la salida de las OOGG TTP a los usuarios que han
sido atendidos. Concretamente se ha de evaluar la calidad de la atencién recibida en las
OOGG, asi como la valoracién global de las oficinas en cuanto a localizacion, limpieza,
seguridad, etc. Adicionalmente, se desea conocer el estado y la evolucién de la opinién de los
usuarios de las OOGG respecto a la calidad de servicios en la red de transporte publico de la
Comunidad de Madrid.
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3. ALCANCE

La medicién de la calidad del servicio se realizaré mediante la técnica de Cliente Misterioso
en las OO.GG TTP (23 actualmente) ubicadas en intercambiadores, estaciones de Metro,
Renfe y en municipios de la Comunidad de Madrid que se relacionan a continuacion:

e Oficina principal de CRTM

e Plaza Castilla

e Nuevos Ministerios

e Avda. América

e Principe Pio

e Moncloa

e Aeropuerto Terminal T2

e Aeropuerto Terminal T4

e Atocha

e Sol

e Méndez Alvaro

e Plaza Eliptica

e Mostoles

e lLeganés

e Fuenlabrada

e Alcorcon
e (Getafe
e Parla

e Aranjuez

e Alcala de Henares
e Torrejon de Ardoz
e Alcobendas

e Collado Villalba

e Coslada

RE@a¢
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A lo largo del contrato, el nUmero de oficinas, el horario y los puestos de atencion pueden
variar en funcién del volumen de atenciones, de cambios de ubicacion o de las adaptaciones
de las oficinas actuales. El horario, ubicacién y puestos de atencién de las oficinas de gestion
actuales esta en el anexo 1.

En el caso del estudio de opinidn, se realizara una encuesta anual a una muestra de usuarios
que hayan sido atendidos en las OOGG TTP a la salida de las mismas.

4. CLIENTE MISTERIOSO

Una parte del contrato es la medicién de la calidad del servicio en las OOGG mediante la
técnica de cliente misterioso.

4.1. Servicios objeto de contratacion

A continuacion, se indican los servicios objeto de contratacion, incluyendo las siguientes
actividades:

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

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

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

¢ Planificacion y captacion de datos mediante la técnica de cliente misterioso.

e Grabacién y estructuracién de la informacion en soporte digital para su posterior
analisis.

e Analisis estadistico de los datos obtenidos en las visitas.

e Elaboracion de informes con las conclusiones del periodo de medicién.

¢ Interlocucion permanente con los responsables de CRTM. Realizacion de sesiones
periddicas conjuntas (al menos una vez cada tres meses) para revisar y afinar las
pautas de valoracion.

o Adaptacion de los formularios e indicadores en el caso de que se produzcan
variaciones del servicio, necesidades operativas, cambios estructurales o nuevas
demandas de informacidn por parte de CRTM.

Si bien CRTM proporcionara una referencia de procedimientos y analisis, el Adjudicatario
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.

En todos los casos las mediciones deberan ser realizadas de forma totalmente andnima ya
que en dichas mediciones se evalua el resultado de una interaccion con personal de los
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centros de trabajo y requieren no ser descubiertas, pues desvirtuarian el resultado final del
estudio.

CRTM no sufragara los gastos de titulos de transporte para el acceso a la red o para las
gestiones a realizar en las oficinas de los clientes misteriosos, dichos gastos correran a cargo
del Adjudicatario.

Se determina un periodo inicial para el Adjudicatario de quince dias naturales desde la
adjudicacion del contrato destinado a la planificacion, adaptacion, generacion de
cuestionarios, formacion de clientes misteriosos y desarrollo de los sistemas de informacion
necesarios para la puesta en marcha del proyecto.

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 pasaran a ser propiedad de CRTM.

4.2. Metodologia
La metodologia propuesta para la toma de datos se expresa en los siguientes apartados:
4.21. Frecuencia de la medida

Los indicadores tendran una frecuencia de medicion trimestral. Esta frecuencia hace
referencia a la medicion, calculo y elaboracion de informes requeridos para analizar la
evolucién.

4.2.2. Cuotas de seleccion

Para garantizar la objetividad del estudio, la muestra debera ser representativa de las
diferentes oficinas por lo que la distribucion de la misma se debera planificar en funcion del
numero de visitas, nUmero de agentes y horario de prestacion. En todo caso, la distribucion
se ajustara en funcion de la fecha de adjudicacién y siempre de forma consensuada con el
CRTM.

N° de auditorias: 105 visitas/trimestre — 420 anuales.
4.2.3. Distribucion de las visitas

La distribucion de las visitas debe ser representativa a lo largo del periodo de medicién y a lo
largo del periodo horario, esta circunstancia sera tenida en cuenta por el Adjudicatario en su
planificacion.

Cada trimestre, el Adjudicatario elaborara una planificacion de visitas que debera ser facilitada
a CRTM con al menos una semana de antelacién. Esta planificacion contemplara todas las
mediciones del periodo para cada indicador con una desviacion admisible del 10% en cuanto
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a su posterior cumplimiento. En cada informe trimestral se evaluara el grado de consecucion
de la planificacion prevista de forma que las correcciones necesarias se trasladen, si fuera
necesario, al siguiente trimestre.

El reparto de las visitas se realizara en base a los siguientes criterios:
A) Utilizacion de las oficinas de gestion

Se entiende que las oficinas con una mayor demanda de usuarios 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 utilizacién y es por tanto conveniente obtener la mayor fiabilidad posible en
aquellas medidas que tendran un mayor peso en la valoracién final. La distribucién de las
visitas determinadas por la muestra debe seguir criterios de reparto similares a los que se
indican a continuacion:

DISTRIBUCION DE VISITAS Laborables Sabados [Total Frania
Maiana (7:00-14:00) 15% 6% 51%

Tarde (14:00-22:00) 15% 4% 49%

Total tipo dia 90% 10% 100%

De igual manera se tendra en cuenta la demanda de usuarios de las oficinas de gestion en
dia laborable y sabados. En el anexo 2 figuran el numero de usuarios orientativo que tiene
cada oficina al mes. CRTM facilitara al Adjudicatario un listado con el volumen de
usuarios/mes por oficina, al principio/final de cada periodo de medicion para las
programaciones de visitas y los calculos de cada indicador.

B) Numero de agentes por oficina

Teniendo en cuenta que cada oficina cuenta con un nimero especifico y variable de puestos
de trabajo, las oficinas que tengan un mayor numero de puestos de trabajo seran las que
deben tener mayor nimero de visitas. En el anexo 1 figuran orientativamente el nimero de
puestos por oficina que puede variar a lo largo de la prestacién del servicio. CRTM facilitara
al Adjudicatario el volumen total de agentes por oficina, al principio/final de cada periodo de
medicion para las programaciones de visitas y los calculos de cada indicador.

Es necesario que al final de cada periodo de medicién, se haya realizado una valoracién a
cada uno de los agentes.

A lo largo de la vigencia del contrato, el CRTM se reserva la posibilidad de indicar al
Adjudicatario que realice una visita a un agente especifico para detectar posibles anomalias
en el servicio.

C) Horario de prestacién por oficina
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La programacion de las visitas en cada periodo de medicidn, también dependeran del horario
de cada una de ellas, de tal modo, que las oficinas que tengan un horario mas amplio seran
las que reciban un mayor numero de visitas. En el anexo 1 figura el horario de prestacion
orientativo de cada una de las oficinas. CRTM facilitara al Adjudicatario el horario de
prestacion por oficina, al principio/final de cada periodo de medicién para las programaciones
de visitas y los calculos de cada indicador.

4.2.4. Lugares de realizacién

Las visitas se realizaran en las OOGG TTP distribuidas por la red, segun se detallan en el
anexo 1y simulando alguno de los escenarios acordados en las pautas de valoracion.

4.2.5. Recursos humanos y técnicos

Para la realizacién del trabajo de campo, el Adjudicatario 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 formacion vy la
experiencia en este tipo de actividades para el equipo humano designado para el proyecto por
parte del licitador. En relacién con el 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 los mismos.

El Adjudicatario debera designar, entre el equipo humano que se proponga adscribir a la
ejecucion del contrato, un Jefe de Proyecto encargado del seguimiento y direccién del trabajo.
Este responsable habra de contar con una experiencia acreditable de al menos 3 afos en
actividades similares.

En el supuesto de que el jefe de proyecto fuera sustituido por parte del Adjudicatario durante
el periodo de ejecucion del contrato, la persona que le sustituya debera contar con experiencia
igual o superior a las requeridas para dichos perfiles y su nombramiento debera ser aceptado
expresamente por el responsable del contrato del CRTM 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.

En los aspectos evaluados en los que se produce interaccion con el personal que presta
servicio, el anonimato es un requerimiento fundamental. Se hace necesario en este caso una
correcta asignacion de evaluadores y una gestién de la planificacion de las visitas que
garantice que el evaluador no es identificado.
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El Adjudicatario debera contar con medios tecnologicos que permitan el tratamiento eficiente
de la informacién para garantizar los siguientes puntos:

e Toma de datos programada y automatizada que optimice la asignacién de los trabajos
y la disponibilidad de los datos recopilados en el menor tiempo posible. En este sentido
se considera que toda la recogida de informacion se debera efectuar mediante tablets
que permitan su volcado inmediato.

e Control de calidad estadistico automatizado que verifique y controle posibles sesgos o
errores relativos a la medicion y al medidor para poder tomar medidas correctoras que
permitan mejorar la fiabilidad y fidelidad del dato.

e Sistema de almacenamiento y tratamiento digitalizado de toda la informacion recogida
en el trabajo para su entrega al CRTM.

4.2.6. Formularios

En el anexo 3 se muestran los cuestionarios propuestos de forma que puedan ser utilizados
por el Adjudicatario de forma estimativa para la evaluacién de la complejidad de cada tipo de
inspeccion. Estos cuestionarios podrian variar en la definicion y estudio que realicen
conjuntamente CRTM y el Adjudicatario en la fase inicial del proyecto donde se revisaran
pormenorizadamente.

Se indica la necesidad de que un porcentaje del 10% de las visitas se realicen en inglés para
poder valorar la atencién prestada por los agentes en otro idioma.

Las cuestiones que se plantearan en cada visita se realizaran segun los porcentajes que
aparecen a continuacion:

e Escenario Tipo A (20%): Cuestiones sobre la adquisicién de la tarjeta por primera
vez, respecto a los canales disponibles para la peticion de cita previa o la solicitud
online de la tarjeta.

e Escenario Tipo B (50%): Cuestiones relacionadas con incidencias con la tarjeta
como, por ejemplo, extravios, deterioros, carga y recarga, etc.

e Escenario Tipo C (30%): Cuestiones relacionadas con la peticién de informacion
sobre la tarjeta como, por ejemplo, red de carga y recarga, tarifas, descuentos por
familia numerosa o discapacidad, tarjeta infantil, tarjeta multi, APPs, etc.

En el periodo inicial del contrato se acordara con el Adjudicatario las preguntas a efectuar en
cada uno de los escenarios, que podran ir cambiando a lo largo del contrato en funcién de los
cambios que se produzcan en el servicio.

4.2.7. Supervision del trabajo de campo
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El licitador debera especificar en la oferta, de forma detallada, el método 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 el control del sesgo de la calibracién, la tasa de repeticion de visitas para
contraste y otros mecanismos adicionales que el contratista disponga para garantizar la
objetividad continua del estudio.

Se efectuara un control de calidad por parte del Adjudicatario que tendra por objeto consolidar
la informacion del cuestionario para validar que cumple con todos los requerimientos
marcados.

4.2.8. Fecha de toma de datos y presentacién de los trabajos

El trabajo de campo se realizara durante todos los dias del afio (lunes a domingo) en base a
la programacion establecida por la distribucidon muestral especifica para cada indicador, con
las bases mencionadas en los apartados anteriores. Dichas programaciones podrian ser
modificadas puntualmente si se produjeran circunstancias (cierre de oficinas, huelgas,
etc.) que afecten de forma considerable al servicio de las oficinas de gestion.

El CRTM proporcionara informacion, siempre que sea posible, sobre las diferentes
modificaciones del servicio que afecten al horario de prestacion de las oficinas, en cuyo caso
las mediciones sobrantes se distribuirAan homogéneamente en el resto de la red o tal como
CRTM designe al adjudicatario.

Previo a la realizacion del trabajo de campo de cada periodo de medicion (trimestral), la
empresa adjudicataria presentara la programacion/planificacién de visitas para conocimiento
y supervisién de CRTM al menos una semana antes del inicio de los trabajos.

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 10 dias habiles
después de que termine el periodo de medicion.

4.2.9. Definicidn, desarrollo y evolucion de los indicadores

En una fase inicial previa al comienzo de las mediciones, que CRTM considera critica, se
realizara un trabajo conjunto para definir y concretar todos los aspectos relacionados con la
medicién de los indicadores de servicio objeto del contrato.

En esta fase, con una duracion maxima de 15 dias naturales, se desarrollaran por parte del
Adjudicatario todas las tareas necesarias para la puesta en marcha de las mediciones
oficiales, incluyendo actividades como las que se mencionan a continuacion:
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e Analisis de los criterios de medicién de la calidad del servicio utilizados para la
evaluacién de los agentes y propuesta de mejoras sobre el disefio existente en base
a la experiencia y medios del Adjudicatario.

e Disefio, elaboracion del proceso de muestreo y configuracion de la planificacion.
e Formacién a los clientes misteriosos que realizaran las inspecciones.

La puesta en marcha de mediciones de esta naturaleza requiere de un periodo de analisis,
definicion conceptual y puesta en marcha que permita al Adjudicatario consolidar la
sistematica de toma de datos. El objetivo es calibrar la medicién para que los resultados
obtenidos por los diferentes auditores obedezcan a criterios homogéneos. Con este fin, se
llevara a cabo un pretest que permita verificar la idoneidad del formulario, del procedimiento
de ejecucién del trabajo y de las instrucciones generadas para los agentes auditores. Se
realizaran al menos diez mediciones, no incluidas en la muestra objetivo.

La conclusion de este pretest se debera trasladar al material elaborado para la ejecucion del
trabajo (manual, procedimiento y criterios de valoracion). El adjudicatario llevara a cabo una
sesién formativa con todos los agentes a la que podria asistir personal del CRTM si asi lo
requiriese.

Asimismo, aunque esta previsto el desarrollo de un control de calidad de los trabajos durante
todo el periodo de ejecucion de la prestacion, durante la primera semana de programacion la
empresa debera establecer un procedimiento de comprobacion sistematica de los agentes
que le permita garantizar su plena comprensién de los criterios metodoldgicos del trabajo.

A lo largo de la ejecucion del contrato 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 del servicio, se detecten nuevas necesidades, por ejemplo,
cierre o apertura de nuevas oficinas y cambios en el dimensionamiento.

Se hace imprescindible mantener una interlocucion continua entre CRTM y el Adjudicatario,
siendo necesario la programacioén de reuniones periddicas (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 realizaciéon de las evaluaciones, modificaciones en el enfoque
de evaluacién de algun criterio, resultados obtenidos, etc.

5. EVALUACION CALIDAD PERCIBIDA

La segunda parte del contrato consiste en realizar un estudio de opinion a través de encuestas
a la salida de las OOGG TTP a los usuarios que acaban de ser atendidos en el interior de las
mismas.

Concretamente se ha de evaluar la calidad de la atencioén recibida en las OOGG, asi como la
valoracion global de las oficinas en cuanto a localizacion, limpieza, seguridad, etc.
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Adicionalmente, se desea conocer el estado y la evolucion de la opinién de los usuarios de
las OOGG respecto a la calidad de servicios en la red de transporte publico de la Comunidad
de Madrid.

5.1. Metodologia

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

La consecucion del objetivo de este estudio se abordard mediante una metodologia
cuantitativa, desarrollandose para ello todas las fases necesarias para el disefio y ejecucion
de la misma.

5.1.1. Universo del estudio y muestra

El universo de la muestra lo constituyen el conjunto de usuarios de las OOGG, no obstante, y
como es habitual en estudios de esta indole, el marco poblacional se acotara a la poblacién
de 16 afios en adelante.

El tamano de la muestra y el disefio muestral debera permitir el analisis del servicio en funcién
de las caracteristicas de las OOGG, en funcion del volumen de usuarios atendidos y de los
horarios de apertura de cada una de ellas. Se establece un tamafio muestral minimo de 1.100
encuestas para el total de usuarios del servicio que podra ser incrementado por los licitadores.

El CRTM facilitara al adjudicatario el listado de OOGG TTP, su horario, volumen de atencion
y su ubicacion (anexo 1y 2). El disefio muestral debera permitir una comparacion entre las
dos empresas adjudicatarias (Serveo Servicios y Atlas Servicios Empresariales) y entre todas
las OOGG. En el anexo 1 se indica qué empresa adjudicataria presta servicio en cada OOGG.
La seleccién de los usuarios se realizara mediante procedimientos aleatorios, no obstante, se
fijan las siguientes cuotas de sexo, edad, tipo de tarjeta y tipo de atenciéon que seran de
obligado cumplimiento:

Edad
Joven (16 — 25) Media (26 — 64) 32 edad (65 y mas)
25% 50% 25%
Tipo de tarjeta
Personal Multi
70% 30%

Tipo de atencién
Nueva TTP Incidencia | Bonificacion por | Venta de turistico Compensacion
colectivo
30% 45% 10% 5% 10%

mE®Q
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La distribucion de la muestra debera garantizar un numero minimo de encuestas en el estrato
mas pequefo. En todo caso la propuesta de distribucion realizada por el adjudicatario debera
ser aprobada por el responsable del contrato.

5.1.2. Entrevistas

Entrevistas personales a la salida de la oficina. La empresa adjudicataria debera disponer de
un numero suficiente de dispositivos para todos los agentes entrevistadores y contar con
equipos de reserva en caso de que sea necesaria su sustitucion.

El trabajo de campo se llevard a cabo como maximo en 15 dias laborables incluidas las
recuperaciones necesarias para alcanzar las cuotas previstas. Se realizara en dias laborales,
de lunes a viernes en el mes que se determine, pudiendo reducirse a 10 dias laborables
manteniendo siempre la premisa de que sean dos semanas tipicas y lo mas estables posible
en cuanto a la demanda. El trabajo de campo debera realizarse siempre el mismo mes de
cada uno de los afios de duracion del contrato. La empresa adjudicataria acordara con el
Responsable del contrato las fechas de ejecucion exactas dentro del limite temporal
establecido. La empresa debera disponer de los medios suficientes para su realizacion en un
periodo 10 dias laborales para garantizar la eventualidad de que los plazos de tramitacién del
expediente impidiesen disponer de un tiempo superior. En todo caso, nunca sera inferior a 10
dias.

La planificacion temporal del trabajo de campo debera ser recogido en un plan que la empresa
adjudicataria ha de facilitar al Responsable del contrato con al menos 4 dias de antelacion
para que esta proceda a su aprobacién. Como consecuencia, el programa de trabajo definitivo
debera entregarse en un plazo minimo de 6 dias antes del inicio de los trabajos para que
pueda pronunciarse al respecto el Responsable del contrato. Las entrevistas se realizaran de
lunes a viernes durante 15 dias laborables como maximo, incluidas las recuperaciones
necesarias para alcanzar las cuotas previstas. El equipo de trabajo de campo, asi como el
personal de supervision, deberan dimensionarse para llevar a cabo la campafa en este plazo.

El cuestionario a realizar sera entregado por el CRTM en formato Word siendo tarea de la
empresa validarlo y programarlo para su realizacion a través de soporte informatico (Tablet o
movil). La entrevista sera disefiada por el adjudicatario y sera aprobada por el responsable
del contrato antes de su implementacion. Se atenderd a los siguientes criterios:

e Duracion aproximada 5 a 8 minutos.

e Valoracion de los elementos evaluados mediante la aplicacion de una escala numérica
larga (0 a 10).

e Toma de datos mediante un sistema informatizado.

e Bloque de contenidos:
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= |dentificacién sociodemografica del usuario: edad, sexo, municipio de
residencia y tipo de tarjeta (personal o multi).

= Valoracién de la atencion recibida en la OOGG: tipo de atencién demandada,
satisfaccion general, recomendacion, tiempo de espera en ser atendido, tiempo
de tramitacion, actitud del personal de atencién, conocimiento del personal de
atencién sobre la atencidn prestada, etc.

= Valoracién de las OOGG: localizacién, accesibilidad, estado de limpieza,
sensacion de seguridad, etc.

= Valoracion del sistema de transporte de la CM: satisfaccién general,
recomendacion.

El cuestionario debera ser sometido a un pilotaje previo a su lanzamiento definitivo. Dicho test
debera tener un alcance minimo de 50 entrevistas representativas de la muestra a alcanzar
para verificar su correcta comprensién y duracion. Estas entrevistas no estaran incluidas en
la muestra final.

La herramienta de grabacion de entrevistas y la herramienta de seguimiento de los trabajos
deberan estar disponibles en el momento de realizacién del pretest y deberan ser objeto de
comprobacion en esa fase del trabajo.

Una vez finalizado el pretest, el adjudicatario debera elaborar un informe de evaluacion
disponible para el responsable del contrato en un plazo maximo de 2 dias habiles del resultado
con el siguiente contenido:

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

e Rendimiento (n° entrevistas por dia).

¢ Diagnostico del funcionamiento de las herramientas de seguimiento y supervision.

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

Una vez finalizado el trabajo de campo, tras la realizacion de todas las encuestas ofertadas
por el adjudicatario, éste realizara un informe de campo en el que quedara recogido el
cuestionario definitivo, las fechas de realizacion, muestra, rendimiento y cuotas alcanzadas,
metodologia utilizada, etc. Este informe debera estar disponible en el plazo maximo de 5 dias
habiles desde la finalizacion del campo.

5.1.3. Formacion del equipo
El trabajo de campo debera realizarse con un minimo de 5 entrevistadores y 1 jefe de equipo,

asi como con personal de supervision presencial. Ha de tenerse en cuenta que el nimero de
miembros del equipo establecido en este pliego corresponderia a la opcion de realizacién del
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trabajo en 15 dias laborables. Dado que el calculo del numero de entrevistadores depende de
la dificultad del trabajo y del numero de dias previstos para su realizacion, la reduccion en el
numero de dias de trabajo debera ir acompanada de la consiguiente adaptacion de la cantidad
de personal destinada a esta actividad.

Previamente al inicio del trabajo de campo la empresa adjudicataria debera elaborar un
manual de instrucciones para el personal de recogida de informacion en el que se detallen
tanto las funciones de todo el equipo implicado en la encuesta como del objetivo de la misma.
Ademas de esta informacién escrita, el personal de campo recibira instrucciones verbales en
una reunion convocada a tal efecto y a la que asistira el responsable del contrato.

La empresa debera elaborar y entregar a los entrevistadores participantes en el estudio la
siguiente documentacion y materiales:
e Manual de instrucciones de campo.

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

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

e Cuestionario de recogida de datos.

e Hoja de incidencias.

¢ Informacion de las OOGG, horarios y ubicaciones.
No se admite la subcontratacién del trabajo de campo, por lo que todo el personal destinado
a esta actividad debera estar contratado directamente por la empresa adjudicataria.

5.1.4. Seguimiento y supervision del trabajo

La empresa adjudicataria debera exponer con todo detalle la forma concreta de llevar a cabo
el disefio e implementacion del trabajo de campo, asi como los métodos de control y
supervision, para garantizar la calidad de los trabajos y posibilitar realizar un seguimiento de
los mismos al responsable del contrato.

Una vez finalizado el trabajo de campo, la empresa adjudicataria debera informar de los
trabajos de campo y en especial de la muestra obtenida en un plazo maximo de 3 dias habiles
desde la finalizacién del mismo.

Asimismo, la empresa debera ofrecer para su escucha y supervisién posterior por el
Responsable del contrato la grabacion de las entrevistas que se realicen. El sistema de
grabacién de las entrevistas utilizado debera responder a los siguientes requisitos minimos:

o EI95% de las entrevistas tienen que ser grabadas. En el caso de que el entrevistado
se niegue a la grabacion debera estar registrada la negativa.
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e EI 100% de los entrevistadores participantes en el trabajo deben grabar sus
entrevistas.

e Las grabaciones deben permitir identificar al entrevistador que ha efectuado la
entrevista (codigo).

e Todas las entrevistas deberan estar disponibles en un plazo maximo de 72 horas
desde su realizacion. El sistema de grabacién debera ofrecer solo entrevistas reales,
la empresa debera eliminar los audios que correspondan a grabaciones erréneas.

La empresa debera llevar a cabo controles de calidad sobre, al menos, un 15% de las
entrevistas completadas. Los controles de calidad deben ir realizandose simultaneamente al
desarrollo del trabajo de campo y una vez que vayan completandose las entrevistas. Para
este fin, el plan de trabajo debera plasmar la supervision a realizar por la empresa y debera
incluir una previsién de distribucion de las tareas de control durante el conjunto del periodo
del trabajo de campo.

Obligatoriamente debera iniciarse la supervision una vez transcurridos dos dias laborables
desde el inicio del trabajo para garantizar que los errores de comprensién, veracidad y otras
anomalias detectados en el lanzamiento del trabajo no se trasladen al conjunto de la toma de
datos.

La empresa pondra a disposicion del Responsable del contrato un documento que avale la
supervision realizada por la empresa, en el que se identifique la encuesta, el encuestadory la
valoracién de calidad realizada por la empresa.

Asimismo, debera dotarse de personal de inspeccién presencial simultanea al desarrollo del
trabajo de campo que permita verificar la correcta seleccion de los usuarios y la realizacion
efectiva de las entrevistas. El personal de inspeccion presencial debera verificar al menos el
50% de las jornadas de trabajo del estudio y al 100% de los entrevistadores. El supervisor
debera verificar la consistencia de la informacion recogida por los entrevistadores para
subsanar estas deficiencias con la mayor premura posible y evitar posibles anulaciones una
vez finalizado el trabajo de campo. Se entregara al CRTM un documento que avale la
realizacién de la inspeccién presencial, sefialando los dias, encuestadores y encuestas
inspeccionadas.

Toda la inspeccion se efectuara a lo largo del periodo de ejecucion del trabajo de campo,
prestando especial atencion a la fase inicial con el fin de detectar las deficiencias en la
comprension de las instrucciones de aplicacion del cuestionario y de la metodologia de
trabajo.

El CRTM podra supervisar in situ el desarrollo de los trabajos, sin comunicacion expresa a la
empresa adjudicataria. La empresa adjudicataria de este trabajo esta obligada en todo caso
a proporcionar la programacion detallada del trabajo al Responsable del Contrato.
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5.1.5. Explotacion de resultados

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

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

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

Se obtendran varios tipos de indices:

- Indicadores de Calidad Global. Habra dos tipos de indicadores globales, aquellos que
resulten de la expresién directa del usuario y aquellos que se obtengan de la
agregaciéon ponderada de la valoracién individualizada (ICS). Se obtendran diferentes
tipos de indicadores sintéticos atendiendo a los diferentes tipos de aspectos incluidos
en el cuestionario.

- Atributos de Calidad, referidos a los aspectos concretos de calidad.

- Indicadores por dimensiones de Calidad.

Asimismo, se tendra que llevar a cabo una valoracién de la evolucién temporal de los
indicadores de calidad homogéneos con estudios anteriores. Para ello se le facilitara al
adjudicatario los datos temporales disponibles.

El tratamiento de los datos debera seguir el siguiente esquema:

e Anadlisis bivariable, que permite conocer la valoracion relativa de cada uno de los
indices obtenidos en funcion del perfil del usuario o caracteristicas de la oficina
visitada. La tabulacidon se sometera a pruebas de significacion para detectar la
existencia de diferencias estadisticamente significativas.

El fichero de tabulacion bivariable tendra el siguiente contenido minimo:
- Datos absolutos, verticales y horizontales en tres hojas diferencias de Excel.

- Cruce de todas las variables del cuestionario y de todas las variables construidas
(ICS, actitud ante el servicio, etc.) por todas las variables de cabecera.

mE®Q
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o Analisis multivariable, con la aplicacion de tratamientos estadisticos que aporten una

vision sintética de la calidad del servicio. En este sentido, la empresa debera realizar
obligatoriamente los siguientes analisis:

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

2. Un analisis causal que determine la relacion entre la percepcién global del
servicio y cada uno de los elementos valorados. El analisis tendra que detallarse,
explicando las diferentes variaciones efectuadas (inclusién/exclusién de variables)
hasta obtener la solucion idénea. El adjudicatario debera realizar un analisis de la
bondad de la solucion obtenida y de la relevancia de las causalidades detectadas.
3. Un analisis factorial que permita verificar la idoneidad de la agregacion
existente de los atributos de servicio por sectores de calidad aplicados hasta el
momento. Se debera realizar un analisis comparado con las agregaciones previstas
en la norma UNE EN 13816 y explicar las asociaciones realizadas por los usuarios.

En todo caso, los resultados estadisticos del analisis multivariable deberan remitirse al
Responsable del Contrato.

Para llevar a cabo la explotacion de resultados la empresa debera finalizar la codificacion y
depuraciéon como maximo en 5 dias habiles después de finalizado el trabajo de campo, en
todo caso, y entregar la tabulacién bivariable y multivariable requerida al finalizar los 10 dias
habiles siguientes desde la finalizacion del trabajo de campo.

6. EQUIPO DE TRABAJO

Se establece el siguiente equipo de trabajo para los dos servicios descritos anteriormente:

Figura Servicio Dedicacién Funciones
Jefe de proyecto | 1 para ambos servicios (Cliente | 20% de dedicacién anual . Responsable del seguimiento del
misterioso y encuestas) proyecto
. Unico interlocutor con el CRTM.
. Reuniones de seguimiento
trimestrales con el CRTM
. Elaboracién de informes
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Figura Servicio Dedicacion Funciones

Supervisor . 1 para el servicio de cliente | e Dedicaciéon del 30% por | e Supervision del trabajo de campo
misterioso trimestre en el servicio de | e Formacion del equipo de trabajo
. 1 para el servicio de encuestas cliente misterioso
. Dedicacién exclusiva durante

las tres semana que dura la

encuesta

Responsable del | 1 para ambos servicios (Cliente | 400 horas anuales para ambos | e Depuracién de los datos

tratamiento de | misterioso y encuestas) servicios. El trabajo se centraenlos | e Control de calidad
datos dias posteriores a la recogida de
datos.
Clientes 10 420 visitas anuales (mas 10 pretest) | e Visita a las oficinas de gestion
misteriosos
Encuestadores 5 1.100 encuestas anuales (mas 50 | e Encuesta a los usuarios atendidos
pretest)

7. SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

EI CRTM efectuara inspecciones aleatorias sobre el trabajo de campo. Si, como consecuencia
de las mismas, se detectaran defectos de procedimiento o baja calidad de la realizacion del
estudio tales como: incumplimiento de la planificacién, errores en la cumplimentacion de los
cuestionarios , errores en la publicacion de los datos de la visita, errores en los calculos
de los indicadores, errores en la elaboracién de informes, bajo aporte de informacién
de valor anadido en los informes, etc., el contratista estara obligado a tomar medidas
correctoras como repetir la investigacién, sustituir a miembros del equipo de trabajo, contratar
recursos adicionales, etc., que demuestren la resolucion del problema.

7.1. Entregables

Ademas, el adjudicatario tendra que entregar una serie de documentacion a lo largo del
contrato, que faciliten llevar el control del servicio y el cumplimiento de los indicadores del
Acuerdo de Nivel de Servicio que se detallan en el punto 7.2 del presente pliego.

La periodicidad de la entrega de la documentacion dependera de cada uno de los planes o
informes, variando la periodicidad entre mensual, trimestral o anual.

Los planes e informes a entregar son los siguientes:
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PLAN PERIODICIDAD ENTREGA

Programa de trabajo Una vez en todo el |7 dias habiles desde la adjudicacion
contrato del contrato

Planificacién de visitas de | Trimestral Al menos 7 dias naturales antes de

CM que empiece el trimestre.

Informe de campo de CM | Trimestral 6 dias habiles desde el fin del trabajo

de campo

Informe  trimestral  de | Trimestral 15 dias habiles desde el fin del

resultados del CM por trabajo de campo

oficina

Resultados pre-test | Anual 2 dias habiles desde el fin del pre-test

encuestas presenciales

Informe de campo | Anual 5 dias habiles desde el fin del trabajo
encuestas presenciales de campo

Entrega de la tabulacién | Anual 10 dias habiles desde el fin del
bivariable trabajo de campo

Entrega analisis | Anual 10 dias habiles desde el fin del
multivariable trabajo de campo

Informe anual global de los | Anual 20 dias habiles desde el fin del
resultados de la encuesta trabajo de campo

Los informes trimestrales de resultados del CM tienen que ser entregados en formato PDF y
PPT, con una division por LOTES (Lote Norte y Lote Sur) y por oficina.

Los informes anuales con los resultados de la encuesta tienen que ser entregados en formato
PDF, con una divisién por LOTES (Lote Norte y Lote Sur) y por oficina. Ademas, habra un
informe mas extenso y otro ejecutivo.

7.2. Acuerdos de Nivel de Servicio

A continuacion, se establecen los indicadores y umbrales, admisibles o inadmisibles, de los
mismos. Asociado a dichos umbrales se establece un sistema de penalizaciones que, en su
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caso, repercutiran en las certificaciones del contrato, tal como se recoge en el epigrafe 20 de
la clausula 1 del Pliego de Clausulas Administrativas.

Los acuerdos de nivel de servicio se detallan en la siguiente tabla:

Servicio Criterio relativo | Indicador Unidad | Nivel de | Periodicid | Gradacion
afectado al nivel de de exigencia | ad
servicio medida
Recogida Reparto de la | % Desviacién de muestra por | % 0% por | Anual 1 falta leve por cada
de muestra por | OOGG = 100* (n° de oficina oficina incumplida con <
informacién | OOGG encuestas minimas  por 5% de desviacion
(encuestas) OOGG segun lo programado
— n° encuestas realizadas en 1 falta grave por cada
una oficina) / n°® encuestas oficina incumplida con
minimas por oficina segun lo >5% y = 10% de
programado. desviacion
1 falta muy grave por
cada oficina incumplida
con una desviacion >
10%
Recogida Reparto de la | % Desviacién de muestra por | % 0% por | Trimestral 1 falta leve por cada
de muestra por | OOGG = 100* (n° de visitas oficina oficina incumplida con <
informacién | OOGG (visitas) minimas por OOGG segun lo 5% de desviacion

programado — n° visitas
realizadas en una oficina) / n°
visitas minimas por oficina

segun lo programado

1 falta grave por cada
oficina incumplida con
>5% y < 10% de
desviacion

1 falta muy grave por
cada oficina incumplida
con una desviacion >
10%
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Servicio Criterio relativo | Indicador Unidad | Nivel de | Periodicid | Gradacion
afectado al nivel de de exigencia | ad
servicio medida
Recogida Reparto de la | Oficinas sin muestrear = n° | n° < 1 oficina | Anual 1 falta leve por cada
de muestra. Oficinas | de oficinas en el PPTP — n° oficina que quede sin
informacién | sin muestrear. de oficinas efectivamente muestrear
muestreadas
Recogida Planificacion del | N° de dias de aviso = fecha | n° > 3 dias | Anual 1 falta leve por cada
de trabajo de campo | cambiada en la programacion laborables cambio de
informacién — fecha de aviso del cambio programacion no
comunicado
Recogida Ejecucion del | % Encuestas grabadas = | % = 95% por | Anual 1 falta leve < 95% y =
de trabajo de campo. | 100* (n° encuestas oficina y en 90%
informacién grabadas/n® de encuestas global
realizadas). 1 falta grave <90% y =
80%
1 falta muy grave < 80%
Recogida Supervision % Encuestas y visitas | % 215% Anual 1 falta muy grave si
de presencial del | supervisadas <15%
informacién | trabajo de campo. | presencialmente = 100* (n°
de encuestas y Vvisitas
supervisadas
presencialmente / n° de
encuestas y visitas totales)
Recogida Supervision Porcentaje de  agentes | % 215% Anual 1 falta muy grave si
de presencial del | supervisados =  100*(n° <15%
informacién | trabajo de campo. | agentes supervisados
Agentes presencialmente/n® agentes
supervisados totales)
Recogida Formacién del | N°de personas del equipono | n° <1 Trimestral 1 falta leve por cada
de equipo de campo | formadas persona no formada.
informacion
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Servicio Criterio relativo | Indicador Unidad | Nivel de | Periodicid | Gradacion
afectado al nivel de de exigencia | ad
servicio medida
Recogida Rotaciéon de los | N° de clientes misteriosos | n° <1 Trimestral 1 falta leve por cada
de la | clientes detectados por un agente de descubrimiento
informacién | misteriosos OOGG por no cumplir con la
rotacion.
Depuracion | Calidad de la | N° de documentos | n° <1 Anual 1 falta grave por cada
yanalisisde | base de datos | rechazados por el documento si el error es
datos entregada, responsable del contrato y no reparado, pero fuera de
tabulacién subsanados en el plazo plazo
bivariable y | otorgado.
analisis 1 falta muy grave por
multivariable cada documento si el
error no se puede
reparar y afecta a la
calidad del contrato
Elaboraciéon | Fecha de entrega | N° de informes entregados | n° <1 Anual 1 falta leve por cada
de informes | de los informes fuera de plazo informe entregado fuera
de plazo
Control de | Calidad de los | N° de documentos | n° <1 Anual 1 falta grave por cada
calidad vy | informes rechazados por el documento si el error es
direccién (ejecutivo, global | responsable del contrato y no reparado, pero fuera de

y por lote)

subsanados en el plazo

otorgado

plazo

1 falta muy grave por
cada documento si el
error no se puede
reparar y afecta a la

calidad del contrato

8. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluida la visita o la encuesta, con la mayor inmediatez posible, todos los datos
relativos a la misma seran puestos a disposicion de CRTM. Se valorara positivamente en la
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oferta que la informaciéon esté disponible via web, donde se podran realizar las consultas
necesarias por parte de los diferentes usuarios de la informacion que CRTM determine (n° de
consultas, n°® de encuestas, oficinas visitadas, resultados de las visitas, resultados de las
encuestas, etc.).

El objeto de esta inmediatez es que los responsables de CRTM puedan tomar acciones
correctivas y preventivas para mejorar las situaciones detectadas.

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.

Independientemente de su desarrollo por parte del Adjudicatario, los aplicativos desarrollados
para la toma y analisis de datos seran propiedad de CRTM y podran ser reutilizados al término
del contrato.

Para cada indicador se definiran previamente los datos y las ratios intermedias que han de
ser calculados. Para cada periodo de calculo, a modo de validacion adicional, se
proporcionara por parte del Adjudicatario un archivo Excel por cada indicador donde figuraran
todos los datos en bruto de la visita (cuestionario), calculos intermedios, asi como los
resultados que hayan sido definidos en la fase de estudio. Es importante la trazabilidad de los
datos, motivo por el cual es necesario que los ficheros Excel contengan las férmulas de
célculo. En el caso de que dichos ficheros Excel no contengan férmulas, se debera hacer
entrega por parte del Adjudicatario de documentacion de referencia que indique con detalle
cdmo se procesan dichos calculos para llegar al resultado final.

El calculo de resultados finales resulta de una ponderacion de las visitas en base ala demanda
potencial de clientes relacionados con la medicién. Asi tenemos, por ejemplo, que la nota
obtenida por una oficina utilizada por un numero mayor de usuarios tiene una mayor
ponderacion en el resultado final que otra que tiene un menor nimero de usuarios transitando
por la misma.

Una vez realizado el calculo del periodo, el Adjudicatario debera realizar un analisis exhaustivo
de los datos con objeto de extraer las conclusiones mas relevantes de la informacion que sirva
para tener una idea del comportamiento de cada uno de los indicadores medidos. En dicho
informe se explicaran los motivos de la variaciéon de los datos de forma exhaustiva y se
analizaran todas las variables posibles con el fin de proporcionar la mejor informacion para la
toma de decisiones, mostrando evoluciones temporales, graficos de diferentes tipos,
comparativas, segmentaciones por oficina, y cualquier factor susceptible de ser analizado, lo
que conlleva el realizar calculos de resultados a todos estos niveles expuestos
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Estos informes seran distribuidos a diferentes responsables de CRTM y por tanto tendran que
tener una buena calidad tanto en el apartado estético como en el analitico, aportando
informacion de valor mas alla de la mera informacién 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 gréfica y visual.
Deberan incluir de forma aproximada los siguientes apartados:

e Analisis 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, etc.

e Andlisis por oficina: Se realizara un analisis por cada una de las oficinas indicando
puntos fuertes y puntos débiles de cada una de ellas, asi como un analisis a nivel de
lote.

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

La definicion de dichos informes sera realizada de forma conjunta por parte de CRTM, junto
con el Adjudicatario.

9. CONDICIONES GENERALES

El Adjudicatario realizara la totalidad de los trabajos de produccién: formularios, calculos,
mecanografia, graficos, encuadernacion, etc., tanto de los documentos redactados con su
colaboracién, como los preparados directamente por el CRTM sin intervencién del
adjudicatario, pero estrictamente relacionados con el presente trabajo.

El CRTM facilitara al adjudicatario cuanta informacion disponga relacionada con el objeto de
este contrato.

La empresa adjudicataria debera realizar los trabajos de acuerdo con los criterios establecidos
por la Guia Esomar para los estudios de cliente misterioso. Asimismo, la empresa
adjudicataria debera cumplir las normas relativas de informacién y confidencialidad del
Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016,
relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales y a la libre circulacion de estos datos.

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

mE®Q
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10. PRESENTACION DE LOS TRABAJOS

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

Los informes deberan ser explicativos quedando expresamente recogida la informacion de
graficos, tablas y otros elementos graficos que contuvieran. Deben poder ser entendidos por
una persona ajena al contrato. Las tablas y archivo de datos se deberan entregar en formato
Excel y/o Access con todas las variables utilizadas en el analisis etiquetadas.

11. PROGRAMA DE TRABAJO

Los trabajos se realizaran de acuerdo con el programa de trabajo establecido por el Jefe de
Proyecto (por parte de la empresa) y aprobado por el Responsable del contrato (por parte del
CRTM), entendiéndose que toda revision del Programa requerira la aprobacion del
Responsable del contrato. El programa de trabajo sera objeto de seguimiento y puesta al dia
en la forma que se determine por el Responsable del contrato. La primera reunién de contacto
entre el Responsable del contrato y el Jefe de Proyecto debe producirse tras la adjudicacion
del contrato, ya que se debera entregar el programa de trabajo en un plazo de 5 dias habiles
desde de la fecha de adjudicacion del contrato.

El Programa de Trabajo contendra los siguientes elementos:

e Metodologia pormenorizada segun la cual se propone el adjudicatario realizar los
trabajos, desarrollada a nivel operativo y acompanada de las justificaciones
pertinentes, de acuerdo con el planteamiento metodoldgico descrito.

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

e El calendario de los trabajos, establecido de acuerdo con lo especificado en este
documento.

e La informacién de base que el Equipo Técnico contratado hubiera recopilado o se
propusiera recopilar con vistas a la ejecucion de los trabajos. A su finalizaciéon sera
entregado un ejemplar con el resultado de la misma al Responsable del contrato.

e El control de calidad de los trabajos, desde el disefio, realizacion del cuestionario,
supervision, depuracion y analisis de datos y realizacion de los informes.

El adjudicatario debera presentar al Responsable del contrato su plan de trabajo y propuesta
de cuestionario, provisionales, que deberan ser aprobados. El programa de trabajo y los
cuestionarios definitivos deberan presentarse como minimo 5 dias habiles antes de iniciar el
trabajo de campo. Cada 3 dias y en funcion de los resultados obtenidos podra sufrir

mE®Q
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modificaciones para ajustar la planificacion. Esta revisién de la programacién debera remitirse
al Responsable del contrato de forma que éste disponga de ella antes de las 15 horas del dia
anterior a la fecha prevista de cambio de la programacion.

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

El adjudicatario se comprometera a que el personal que designe el Jefe de Proyecto asista a
las reuniones de informacion sobre la marcha del trabajo convocadas por el Responsable del
contrato. La interlocucion con el Responsable del contrato del CRTM correspondera siempre
a la persona designada como Jefe de Proyecto en la presentacion de su oferta. Los aspectos
del trabajo que sean rechazados por el Responsable del contrato sin justificacién suficiente
por parte del adjudicatario, seran considerados, a todos los efectos, como no realizados.

En Madrid, a fecha de la firma

El Jefe de Area de Calidad

Firmado digitalmente por: MAQUEDA BURGOS JUAN ANTONIO
Fecha: 2024.06.14 14:48

Fdo.: Juan Antonio Maqueda Burgos
VeB°
El Secretario General

Firmado digitalmente por: BODEGA HERRAEZ PABLO
Fecha: 2024.06.17 12:29

Fdo.: Pablo Bodega Herraez
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12. ANEXOS
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ANEXO 1. Oficinas de gestion
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ANEXO 2. Promedio de usuarios atendidos por mes y oficina.

PROMEDIO
LOTE OFICINAS USUARIOS POR
MES
SUR | ALCORCON 4.125
SUR | ARANJUEZ 1.394
SUR | ATOCHA 12.359
SUR | CRTM 5516
SUR | FUENLABRADA 3.935
SUR | GETAFE 4917
SUR | LEGANES 4015
SUR | MENDEZALVARO 4.955
SUR | MOSTOLES 5.277
SUR | PARLA 3.800
SUR | PLAZAELIPTICA 9.500
SUR | soOL 17.939
NORTE | ALCALA DE HENARES 4.061
NORTE | ALCOBENDAS 3672
NORTE | AVENIDA DE AMERICA 12.280
NORTE | COLLADO VILLALBA 2.694
NORTE | COSLADA 5.186
NORTE | MONCLOA 12.777
NORTE | NUEVOS MINISTERIOS 9.058
NORTE | PLAZA DE CASTILLA 10.555
NORTE | PRINCIPE PiO 11.620
NORTE | TORREJON DE ARDOZ 2.969
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ANEXO 3: Formulario para las visitas del cliente misterioso.

Oficna TTP I

FECHA DIASEMANAL L L M X J Y. S 1D HORA

TMEMPO DE ESPERA min DURACION DE LA CONSULTA min

En el momento de la vista: N°CLIENTE S (incuido el mystery N°AGENTES MYSTERY:
Clasificacion - B C
Accion

Agente que atiende: (nombre y descripcion)

1 Se percabe la presencia del chente (cuando lega nuestro turno < |
Se saluda al clente de forma amable < ?
Invita al diente a tomar asiento 2

B) Actitud del agente (Peso 25%)

¢ Trato amable durante la conversacidn 18 1

Tono adecuado durante la conversacaon 3 |

6 Lenguaje adecuado durante la conversaaon 3
Posturas/ gestos adecuados - ‘
)

C) Aparnencia del Agente y del local (Peso 12%

Aparienca cudada y aseada 2 l
9 Viste uniforme corporativo completo sin acce sorios llamativos 2 w
10 Lleva distintivo 2 ;
11 Local impio y ordenado 4 \
12 Imégenes y carteles corporativos 2 |
D) Desarrolio de la actividad informativa (Peso 45%)| si ’ NO ]
13 Interés y escucha activa para identiSicar necesidades del diente 1 ?
14 Conocmientos del servido yde los recursos de que dispone 13

La informacén facktada es comprensible, completa y correcta, respondiendo a todo lo
15 solictado

(]

: + )~

16 Se pregunta si desea algo mas

- .
F Despedida (Peso 3‘-)! S IN() N/A

19 Se despide al cliente de orma amable 3 |

G) Grado de Satisfaccion

20 Nota global deducida de la visita

Siendo 0 Muy Insatisfecho y 10 Muy Satisfecho
Observaciones : W §TOI

Se trata de un modelo que puede ser modificado y consensuado entre el Adjudicatario y el
CRTM al inicio del contrato.

it RR@a
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