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1 OBIJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego es la contratacion de diversos estudios de opinidn del usuario
respecto a distintos aspectos del servicio ofrecido por Metro de Madrid, S.A

El objetivo comun es la investigacion cuantitativa sobre distintos aspectos de servicio que
permitan la obtencién de informacién que facilite la toma de decisiones y la posibilidad de
identificar mejoras en el servicio prestado.

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

En concreto las encuestas objeto del pliego son:

e LOTE 1:Encuesta de percepcion del servicio (Presencial)

e LOTE 2: Encuesta de imagen (on-line)

e LOTE 3: Encuesta de Seguridad (presencial)

e LOTE 4: Encuesta de informacién general (presencial)

e LOTE 5: Encuesta de funcionamiento del CIAC (telefénica)
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2 ALCANCE DE LOS TRABAJOS

El alcance de esta licitacion comprende la realizacidon de estudios de opinién que al ser de
distinta naturaleza y metodologia aplicable se dividen en varios lotes. Estos estudios se realizaran
de la misma forma a lo largo de 2 afios con fecha prevista de inicio enero de 2018.

2.1 LOTE 1: ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO
El objeto del presente lote es la realizacién de un estudio de opinidn sobre la percepcion de
calidad de servicio de Metro de Madrid, S.A. Se llevara a cabo en 3 oleadas (Marzo/Abril,

Junio/Julio y Octubre)

2.1.1 METODOLOGIA

En cada cuestionario se preguntard por la satisfaccion del servicio en conjunto del Metro y
por seis de los 25 atributos (26 en el caso de ML1 - ver Anexo) que conforman el servicio. Estos
seran elegidos de forma aleatoria entre los grupos de atributos, de tal forma que haya un niumero
equilibrado de respuestas de cada atributo y que cada cuestionario contemple atributos del
mayor numero posible de grupos. En el Anexo se incluye un ejemplo de los cuestionarios
(diferencia entre trimestres), como aproximacion al definitivo (las ultimas preguntas abiertas

pueden ser modificadas).
Muestreo

El nimero de respuestas minimo necesario, para mantener unos margenes de fiabilidad por
linea adecuados, es de 5.800 en las dos primeras oleadas y de 12.540 entrevistas para la ultima
oleada, distribuidas por las lineas, seglin la tabla siguiente, y luego, de manera uniforme, en
estaciones de la red, segun la tabla incluida en el Anexo 2 (tabla orientativa a confirmar antes del
estudio). Alguna de dichas estaciones podrian ser sustituidas por otras, si hubiera obras u otra

circunstancia que aconsejara, a juicio de Metro, dicho cambio.

12y 22 oleada

Linea | Muestra . Error Linea Muestra Error Linea | Muestra . Error
1 350 5,3% 7A 350 5,3% 11 350 5,3%
2 350 5,3% | MetroEste 320 5,5% 12 350 5,3%
3 350 5,3% 8 350 5,3% Ramal 320 5,5%
4 350 5,3% 9 350 5,3% TFM 320 5,5%
5 350 5,3% 10A 350 5,3% ML1 320 5,5%
6 350 5,3% | MetroNorte 320 5,5%

TOTAL.....ccouuneee 5.800 1,3%
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32 oleada

Linea Muestra | Error Linea Muestra Error Linea | Muestra | Error
1 1000 3,1% 6 1000 3,1% 11 385 5,0%
2 1000 3,1% 7 1000 3,1% 12 1000 3,1%
3 1000 3,1% 8 1000 3,1% Ramal 385 5,0%
4 1000 3,1% 9 1000 3,1% TFM 385 5,0%
5 1000 3,1% 10 1000 3,1% ML1 385 5,0%
TOTAL........ 12.540 0.9%

Se requiere tener en cuenta las zonas en las que se divide Madrid (A1, A2, B1-ver Anexo )y
ser representativas con un error maximo de +5,5%, y 95% de confianza.

También se requiere que sea representativa por tipo de tramo horario, tanto en hora
punta como en hora valle, igualmente con un error maximo de +5,5%, con un 95% de confianza.

Los horarios de muestra seran:

PERIODO HORARIO
07:00-09:30 Hora punta
09:30-14:00 Hora valle
14:00-16:00 Hora punta
16:00-18:00 Hora valle
18:00-20:00 Hora punta
20:00-22:00 Hora valle

Todo este plan de muestreo tiene que estar definido en la oferta, al menos:
Tamafio de la muestra
Método de seleccion de la muestra

O

o]
o Captacidn y seleccién de los entrevistados

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

Descripcion de la metodologia

Composicion del cuestionario

En primer lugar, hay que realizar una pregunta previa, imprescindible en la encuesta, que
inquiera sobre la pertenencia del entrevistado a la plantilla de Metro o EMT o Cercanias Renfe, ya
gue en caso de respuesta afirmativa no se continuara con la misma, puesto que sus opiniones

podrian estar influenciadas por su profesion.

<> )
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Se requieren dos tipos de cuestionario, a continuacién se comentan las diferencias y los
grupos de preguntas que van a dar respuesta al objetivo expuesto:

e Preguntas sobre el encuestado para comprobacion de cuotas (edad, sexo

nacionalidad)

e Linea habitual, en la que se realiza la encuesta y estacién

e Valoracién del servicio desde una perspectiva global y de la linea habitual en Ia
que viaja

e Enumeracidn de aspectos mds importantes.

e Enumeracidn de los aspectos mejorables.

e (sdlo en 32 oleada.) Importancia de cada uno de los aspectos del servicio prestado
por Metro.

e Valoracién de los mismos, dentro de la linea que estamos estudiando (6 de los 25
aspectos, de forma aleatoria, uno de cada grupo de calidad, exceptuando los
grupos donde hay menos de 6 aspectos, que no tienen por qué aparecer en todos
los cuestionarios.)

e (sélo 12 y 22 oleada.) Causas de la valoracién menor de 5 ptos. en cada uno de los
aspectos

e Recomendacién: nivel de recomendacién y el porqué.

e Incluir Expectativas en la 32 oleada

e Preguntas sobre el encuestado (motivo viaje, frecuencia de uso)

El Anexo contiene un modelo aproximado de los cuestionarios y se estima que tiene una
duracién media de 5 minutos.

Todos los apartados del cuestionario no reservados para codificar deben estar
cumplimentados, deberd por tanto llevarse un control estricto por parte de la empresa
adjudicataria del grado de cumplimentacién de las distintas preguntas de los cuestionarios. La
codificacién y la grabacién de los cuestionarios y de los literales contenidos en los mismos
correran a cargo del adjudicatario.

También se pedira el teléfono, a fin de realizar el retest, para asegurar la fiabilidad del
estudio.

La oferta debera contener una propuesta de distribucidon de los aspectos, y los diferentes
cuestionarios que se van a utilizar.
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Recogida de datos

Para realizar el trabajo de campo serd obligatorio contar con microordenadores de mano o
dispositivos portatiles (Tablet o PDA) que recogen directamente la informacidon en soporte
electrdnico.

El trabajo consiste en entrevistar a una muestra de viajeros de Metro de Madrid, para
conocer su opinion respecto a la calidad del servicio ofrecido.

La seleccidn de los entrevistados se realizard garantizando la maxima aleatoriedad.

El adjudicatario procederd a la sustitucién de jornadas o dias de trabajo ante eventuales
incidencias que puedan ocasionar pérdida de muestra, de modo que se mantenga el tamafio
muestral fijado, y que deberd permanecer constante a lo largo de todo el periodo de
encuestacion.

Debera darse a los encuestadores unas cuotas de muestreo que deberian controlar. Para
ello, los encuestadores iran controlando el nimero de encuestas de cada categoria.

En cuanto al nimero de encuestas a realizar por cada encuestador, antes que realizar un
numero elevado de encuestas, es mds importante realizar las encuestas completas y ajustandose
a las cuotas sefialadas anteriormente. Serd requisito imprescindible cumplir con las cuotas
marcadas.

Las empresas licitadoras deberan presentar:

- Forma e instrumentos utilizados para la recogida de los datos en el trabajo de
campo

- Estos instrumentos, deberd acreditarse que agilizar la recogida de los datos y
disminuye el riesgo de errores

- Un plan de actuacidn para corregir el efecto de la no respuesta total sobre la
representatividad de la muestra.

- Un plan de actuacién para corregir el efecto de la no respuesta parcial.

Periodos horarios

El periodo horario de realizacién de la encuesta y en todas las estaciones serd de 7 a 22
horas, en todas las estaciones

En cada uno de los lugares de encuesta debera estar situado un encuestador con caracter
general, siendo necesario un refuerzo en los periodos punta de la demanda comprendidos entre
las 7222 9% horas y las 182 a 21% horas.

El nimero de dias de recogida de datos, el trabajo de campo, sera de 3 dias laborables en
el estudio del 12 y 22 oleada (Marzo -Abril y Junio - Julio, y empezando un martes) y de 4 dias
laborables en el estudio del 32 oleada (Octubre- Noviembre, empezando un lunes), como
maximo.

Condiciones técnicas



Metro fijara los dias y podrda modificarse si hubiera circunstancias excepcionales que lo
aconsejan.

El calendario definitivo sera fijado de acuerdo con la Direccion del Estudio de Metro.

2.1.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluido el trabajo de campo, se realizara por la empresa adjudicataria la
grabacién informatica de los resultados de manera estdndar para su analisis. Dentro de ese
fichero o como anexo, deberan indicarse el significado de los cddigos que se utilizan en la
grabacién. Tanto el fichero de resultados como el de los cuestionarios cumplimentados se
renviaran a Metro de Madrid.

Para que una encuesta se considere valida debera estar completa, y en aquellos aspectos
qgue no ha contestado la valoracion y si la importancia (sélo en la 32 oleada.), o viceversa, esa
puntuacién no se considerara valida. Hay aspectos como: Funcionamiento de Maquinas
expendedoras de billetes, Amabilidad de los vigilantes, Atencién a reclamaciones y sugerencias,
Atencién y amabilidad de los empleados, Funcionamiento de los ascensores, Func. escaleras
mecanicas, que si se considera valido el ns/nc tanto en valoracion como en importancia
considerandose esto como que la encuesta es completa y por tanto valida.

Tratamiento de incidencias

Se estableceran los mecanismos de control necesarios para poder evaluar en todo momento
la evolucién y posterior conclusion de los trabajos de campo. Para ello sera imprescindible
generar tabulaciones especificamente disefiadas para poder ejercer por parte de Metro de
Madrid un correcto control de toda la operativa.

Metro de Madrid supervisard todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases
del trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacién y tratamiento como, en su caso,
identificacion de la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con unos
criterios precisos previamente establecidos por la Direccidn de los trabajos.

Resultado de la encuesta. Tablas

La encuesta adjudicataria deberd explotacién de resultados mediante la construccion de
tablas estadisticas que serdn tratadas para su completa comprension en el caso de que las
derivadas de las aplicaciones informaticas estadisticas sean de presentacion poco representativa
(titulos confusos, encabezamientos de filas o columnas poco claros, etc.).

Todas las tablas que se utilicen para el andlisis y realizacion del informe final, deberan ser

enviadas en formato Excel a Metro de Madrid, 10 dias habiles después de la finalizacién del

Condiciones técnicas

10



trabajo de campo. Metro de Madrid entregara, a parte, un fichero Excel para su
cumplimentacion.

a) Las caracteristicas de las tablas son las siguientes:

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

margenes de error, asi como la media y desviacidn tipica cuando proceda y sus

correspondientes errores.

b) Las tablas previstas son:

Distribucion de la muestra respecto de cada una de las variables y por periodos

horarios, y tabla cruzada de las mismas.

La distribucidn de las frecuencias de las valoraciones obtenidas en el conjunto

del servicio que presta Metro de Madrid

La distribucion de las frecuencias de las valoraciones obtenidas en la pregunta

de recomendaciodn.

Errores muestrales de la muestra de cada uno de los aspectos, de sus

valoraciones como de las importancias

Cifras totales y por variable de :

e Valoracién global del servicio y por lineas.

e Aspectos a mejorar.

e Percepcidn global. Incluyendo el histérico

e Valoracién por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables).
Global y por lineas (y comparado con afios anteriores y analizado)

! por aspectos (incluir media del

e (sélo 32 oleada) Importancia ponderada.
total de aspectos por variables). Global y por lineas (y comparado con afios
anteriores y analizado)

e (sélo 32 oleada) ICP por aspectos. Total y por lineas. (y comparado con afios
anteriores y analizado)

e (sdlo 32 oleada) ICP global. Total y por lineas. Incluir el histérico.

Valoracidn por aspectos y linea.

GAP indice de satisfaccion

Analisis por lineas (valoraciones globales por de la Red, de la lineas, tablas

cruzadas de valoraciones de aspectos y lineas, importancias de aspectos vy lineas,

ICP de los aspectos y

ineas (solo 32 oleada.), y un analisis individualizado por linea).

Todas comparadas con el afio anterior y analizar.

Datos obtenidos de las preguntas de recomendacion.

(s6lo 12 y 22 oleada) Codificacidn de las preguntas abiertas que se encuentran en
el cuestionario (como las causas de valoracion menor 5 ptos. para cada uno de

los aspectos)

! La forma de célculo de las importancias ponderadas se enviara al adjudicatario.
? La forma de célculo de los I.C.P. se enviara al adjudicatario.

Condiciones técnicas
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Los datos totales (valoracion media, importancias ponderadas, ICP) deberdn ser reflejados por la

empresa adjudicataria de 2 maneras:

1.- Sin los datos de ML1 y todos los aspectos (sobre el que se basara todo el informe)
2.- Con los datos de ML1 y todos los aspectos (notas indicadoras del valor)

En los datos de las lineas tienen que venir reflejados la separacion de las lineas 7a (Pitis-
Estadio Olimpico), MetroEste (B. del Puerto-H. del Henares), 10a (Puerta del Sur — Tres Olivos),
MetroNorte (Montecarmelo- H. Infanta Sofia), 9 (Mirasierra-P. de Arganda) y TFM (R-
Urbanizaciones-Arganda del Rey). Pero también se requiere hacer los calculos (tanto de lineas
como aspectos), en tablas aparte, tanto de valoracion, como importancia ponderada e ICP, de las
lineas enteras siguientes: L7 (H. Henares-Pitis), L9 (Paco de Lucia-Arganda del Rey), L10 (H. Infanta
Sofia — P. Sur) y L2/RPP (Las Rosas — C. Caminos +Ramal)

Andlisis de resultados

Con todos los datos anteriormente citados, se realizard un analisis detallado sobre la

evolucion de los diferentes elementos de la encuesta, con relacién al afio anterior, y con relacion
al periodo 2009-2018 / 2010-2019 de forma general.

Los datos principales del informe serdn los obtenidos sin ML1. En una nota, se indicara el

otro resultado indicado en el apartado anterior. En las tablas de los aspectos aparecen todos.

Este andlisis, se debera estructura de la siguiente manera (teniendo en cuenta la
informacién disponible en cada oleada en cuanto a importancia y valoracién):

1. Errores muestrales y de los parametros. Justificacién
Ficha técnica.
Valoracidn global del servicio
e Grdfica de evolucion anual.
e Cuadro de distribucion de las frecuencias, grafica correspondiente incluyendo
valores medios, y andlisis de los datos.
e Cuadro de distribucién por tipologia.
e Recomendacion de uso de Metro de Madrid
e Andlisis general.
4, Aspectos de la calidad del servicio
e Importancia ponderada y valoracién por cada uno de los aspectos
e Andlisis de la importancia ponderada y su evolucién. Graficos comparativos con
afio/estudio anterior.
e Distribucion de las importancias ponderadas en funcion de las variables por
tipologia.
e Andlisis de cada aspecto segun la valoracidon. Gréafico comparativo con
afio/estudio anterior. Evolucion histérica de cada aspecto. Analisis.
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e Distribucién de las valoraciones de cada aspecto en funcién de las variables por
tipologia.

e Aspectos del servicio a mejorar desde la perspectiva del usuario. Datos absolutos.
Comparacion con afio/estudio anteriores. Valores medios. Cuadros y graficas
correspondientes. Cuadro de dispersidn de satisfaccidn - importancias (abscisas -
ordenadas). Determinacion de puntos fuertes y débiles. Comparacién con
afio/estudio anterior.

5. indices de calidad. (sélo 32 oleada)

¢ Indicadores de calidad percibida global del servicio (ICP). Grafica evolucién.

e Indicadores de calidad percibida para cada aspecto. (ICP)i. Cuadro y grafico de
comparacién con afio/estudio anterior .

e Indicadores de calidad percibida por lineas. Grafico del afio. Grafico comparativo
aflo/estudio anterior. Andlisis.

e Cuadro resumen de ICP global para cada linea. Analisis.

e Andlisis conjunto del ICP e importancia, de cada una de las lineas por aspectos.
(matriz de decision)

6. Aspectos a mejorar

e Andlisis de los datos correspondientes a la informacién comparandolas con las del
afio anterior.

e Grafico de los 25 aspectos estudiados, pero luego aparte indicando también
aquellos que no pertenecen a ese grupo de estudio.

7. Griaficas de distribucion de las frecuencias por aspecto, para las valoraciones e
importancias ponderadas.

8. Analisis por lineas (aqui se calculan los datos con ML1). Se hard un andlisis por

cada una de las lineas de Metro de Madrid

o Valoracién global

= Valoracién global red por lineas
=  Valoracion global linea
=  Grafico comparativo

o Percepcion global del servicio con respecto al afo anterior, de cada una de las

lineas

o Valoracion media de las lineas y gréfico comparativo con la valoracién global de

cada linea

Valoracidn por aspectos de cada una de las lineas

Cuadro resumen de la valoracion de cada uno de los aspectos cruzados por lineas
ICP por lineas y aspectos de cada una de las lineas (sélo 32 oleada)

Cuadro resumen del ICP de cada uno de los aspectos cruzados por lineas
Importancia ponderada por lineas y aspecto, de cada una de las lineas

o O O O O O

Analisis conjunto del ICP e importancia, de cada una de las lineas por aspectos.
(matriz de decisidn)

o Aspectos a mejorar por lineas
9. Se hara un analisis por cada uno de los aspectos, que incluya:

o Laevolucion de su valoracién global y su ICP

Condiciones técnicas
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o

Un cuadro con las valoraciones medias, las importancias reales medias, los ICP, el
grado de satisfaccion y el porcentaje de mejora de cada aspecto en todas las
lineas, su comparacién. Asimismo, la valoracién media, global y de Red de ese
aspecto en ese estudio.

o Andlisis conjunto del ICP e importancia, de cada una de los aspectos por lineas.

10.

(DAFO)
Lineas donde mejorar
Analisis cualitativo de todas las preguntas abiertas que se incluyan en el

cuestionario.

11.
°
°
°

Informe de sintesis y conclusiones.
Consideraciones globales.

Valoracidn de aspectos del servicio y su evolucién.
Aspectos donde actuar urgentemente y a vigilar
Nivel de satisfaccion de los usuarios.

También se tendran que hacer analisis multivariante, para obtener un mapa de
posicionamiento de los atributos mds importantes, y un andlisis conjunto de la importancia vy el
ICP. (32 oleada.)

Posteriormente, tras la entrega de resultados, se podran pedir andlisis adicionales con los datos

obtenidos

Metro de Madrid entregara un formato preestablecido de histérico en Excel y las tablas

del actual estudio, que se debera cumplimentar.
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2.2 LOTE 2: ENCUESTA DE IMAGEN

El objeto del presente lote es la realizacién de un estudio de la imagen que los
ciudadanos de la Comunidad de Madrid tienen de Metro de Madrid, S.A., asi como la influencia de
dicha imagen en el posicionamiento de la empresa en el sector del transporte publico.

2.2.1 METODOLOGIA

El estudio de campo consistird en entrevistas via on-line a través de un panel de clientes
de edades comprendidas entre los 16 y 75 afos, y residentes en la CAM. El contenido de la
entrevista se basara en un cuestionario de unos 8 minutos de duracidn. El niumero de entrevistas
minimo necesario, para mantener unos margenes de fiabilidad adecuados, es de 2.500
entrevistas, distribuidas de forma aleatoria entre los hogares ubicados en la CAM, diferenciando
las areas con presencia actual de Metro (municipio de Madrid, Metro Sur, TFM, Metro Este,
Metro Norte) y resto de la Comunidad de Madrid.

Habrd de realizarse una pregunta previa, imprescindible en la encuesta, que inquiera
sobre la pertenencia del entrevistado a la plantilla de Metro, EMT o Cercanias, ya que en caso de
gue la respuesta sea afirmativa no se continuard con la encuesta, puesto que sus opiniones
podrian estar influenciadas por su profesion.

Trabajo de campo

El estudio de campo consistird en entrevistas via on-line a través de un panel de clientes
de edades comprendidas entre los 16 y 75 afios, y residentes en la CAM.

Segmentacion de la muestra

La muestra debe estar estratificada por las 6 zonas de Metro (municipio de Madrid, Metro
Sur, TFM, Metro Este, Metro Norte, resto de la Comunidad de Madrid). Dentro de cada una de
estas zonas habra que realizar cuotas cruzadas por sexo y edad (12 grupos) por cada uno de los
municipios que componen cada zona, a excepcion de: Madrid capital en el que se haran cuatro
zonas que son agrupacion de distritos (ver cuadro siguiente) y en “Resto de la Comunidad de
Madrid” que son 5 tramos de habitat. En total hay 240 cuotas cruzadas que habria que cumplir
dentro de lo posible, con la finalidad que la calidad de la muestra sea representativa.

Condiciones técnicas
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Almendra Central

Periferia Noroeste

Periferia Este

Periferia Sur

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

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

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

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

6. Tetuan

7. Chamberi

Desarrollo del estudio

El estudio deberd determinar como minimo:

e Aquellos aspectos que configuran la imagen de Metro de Madrid, S.A. y su peso en
esta ultima
e Grado de correlacién entre los aspectos mencionados
e El peso de los vehiculos de percepcién de la imagen:
- Servicio suministrado

- Informacion a través de terceros
- Informacién publicitaria

e Valoracién comparativa frente a la competencia

e Valoracién y analisis de atributos de servicio: tiempos, accesibilidad, informacidn,
atencion al cliente, confort, seguridad, de los tres transportes.

e Valoracién y anadlisis de atributos de imagen de empresa como el compromiso, la
dinamica, el liderazgo, la eficacia en la gestién y la identificaciéon, de los tres
transportes EMT, Cercanias, Metro de Madrid?

e Valoracién y anadlisis de atributos de comunicacién: mensaje, formato y contenido,
de los tres transportes

e Establecer los puntos fuertes y débiles

e Plan de mejoras

e Matriz estratégica de politicas de imagen de empresa

e Posicionamiento frente al ideal de empresa

e Mapa de posicionamiento del transporte publico y atributos

e Andlisis y comparativa con anos anteriores

El cuestionario definitivo y las fechas de realizacion del estudio, seran confirmados por
Metro de Madrid.

Condiciones técnicas
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2.2.2  TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez concluido el trabajo de campo, la empresa adjudicataria realizara la grabacién
informatica de los resultados de manera estdndar para su analisis y que sera facilitada a Metro,
asi como los cuestionarios cumplimentados durante la investigacion de campo.

o Para que una encuesta sea valida debera estar completa.

o Sihubiese alguna pregunta cuya respuesta no sea una valoracion de 0 a 10, es decir, que
sea categoérica, la transformacion de escala a 0-10 de las preguntas cerradas sera la
siguiente:

e 4respuestas:0—-3-7-10
e 5repuestas:0-2-5-8-10
e 6repuestas:0—-2-4-6-8-10

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

Tratamiento de incidencias

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

Metro de Madrid supervisard todas las incidencias que se produzcan en las distintas fases
del trabajo, tanto en lo que respecta a su tipificacion y tratamiento como, en su caso, de la
identificacion de la jornada o dia de trabajo sustituido, que debera realizarse de acuerdo con unos
criterios precisos previamente establecidos por la Direccidn de los trabajos.

Metro de Madrid requerird un informe sobre el trabajo de campo que incluya las
incidencias, la supervision realizada y los trabajos efectuados en la fase de depuracién.

Condiciones técnicas
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Resultado de la encuesta. Tablas

Se requiere la explotacidon de resultados mediante la construccién de tablas estadisticas

que seran tratadas para su completa comprensién en el caso de que las derivadas de las

aplicaciones informaticas estadisticas sean de presentacion poco representativa (titulos confusos,

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

a) Las caracteristicas de las tablas exigidas son las siguientes:

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

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

b) Las tablas previstas son:

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

de las mismas

e Andlisis descriptivo univariado: para el conjunto de la muestra, se obtendrd las

distribuciones de frecuencias para cada una de las preguntas del cuestionario. En

estas distribuciones se incluyen las frecuencias absolutas, las frecuencias relativas

y las frecuencias acumuladas. A su vez, se calcularan los principales estadisticos

descriptivos (media, moda, mediana y desviacidn tipica).

e Andlisis descriptivo bivariado: se realizaran tabulaciones cruzadas para observar

las diferencias que establecen determinadas variables en las opiniones,

percepciones y valoraciones de los encuestados. Se propone usar como variables

de cabecera:

O

O

O O O O

O

Sexo.

Edad.

Area (Metro Madrid, Metro Sur, Metro Norte, Metro Este, TFM y resto de
Comunidad).

Zonas de Madrid Ciudad.

Preferencia de Metro.

Usuario de Metro o no.

Frecuencia de uso de Metro.

Usuario de transporte publico.

e Cifras totales y por variable de:

o Valoracién global de la imagen de Metro de Madrid

o Aspectos a mejorar.

o Valoracién por aspectos (incluir media del total de aspectos por variables)

e Tablas comparativas con otros afios

e Matriz de correlacion de los aspectos

Condiciones técnicas
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2.3 LOTE 3: ENCUESTA DE SEGURIDAD PERSONAL

El objeto del presente lote es la realizacién de un estudio de opinién sobre la percepciéon de
seguridad personal en Metro de Madrid, S.A.

El estudio consiste en la realizacion de una encuesta personal a una muestra
representativa de usuarios de la Red, se estima un minimo de 5.800 encuestas. El trabajo de
campo se realizara durante tres dias consecutivos de una semana en el ultimo trimestre del afio
de Octubre / Noviembre, empezando un martes

2.3.1  METODOLOGIA

Composicion del cuestionario

El estudio debera dar respuesta como minimo a los siguientes objetivos:
e Valoracién global de la seguridad de metro
e Situacién en el interior de metro comparada con la calle
e Lugar donde percibe menor la seguridad
e Percepcién respecto al afio anterior
e Presencia de vigilantes
e Percepcidn eficacia vigilantes
e Atencidn recibida
e Factor que aporta mas seguridad
e Medio de seguridad que echa de menos
e Valoracién por Lineas
En el Anexo se incluye un ejemplo de cuestionario, como aproximacién al definitivo. En este
sentido, se valoraran las sugerencias que se aporten, para mejorar la investigacion, de acuerdo
con los objetivos del estudio, mencionados anteriormente.

En particular la empresa oferente propondra la metodologia que considere oportuna para
la obtencién de los pesos de diferentes aspectos de la informacién y su correlacién con la
percepcién de la misma.

Todos los apartados del cuestionario no reservados para codificar deben estar
cumplimentados, deberd por tanto llevarse un control estricto por parte de la empresa
adjudicataria del grado de completitud de las distintas preguntas de los cuestionarios. La
codificacién conjuntamente con la grabacion de los cuestionarios y de los literales contenidos en
los mismos correra a cargo del adjudicatario.

También se pedira el teléfono a los encuestados, a fin de realizar el retest para asegurar la
fiabilidad del estudio.

Condiciones técnicas
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Muestreo

El nimero de respuestas minimo necesario en este estudio, para mantener unos margenes
de fiabilidad adecuados, sera de 5.800, distribuidas por lineas y luego, de manera uniforme en las
estaciones de la red que figuran en el Anexo 2 (12 tabla). Alguna de dichas estaciones podrian ser
sustituidas por otras, si hubiera obras u otra circunstancia que aconsejara, a juicio de Metro de
Madrid, S.A., dicho cambios.

Linea = Muestra Error Linea Muestra Error Linea Muestra Error
1 350 5,3% 7A 350 5,3% 11 350 5,3%
2 350 5,3% MetroEste 320 5,5% 12 350 5,3%
3 350 5,3% 8 350 5,3% Ramal 320 5,5%
4 350 5,3% 9 350 5,3% TFM 320 5,5%
5 350 5,3% 10A 350 5,3% ML1 320 5,5%
6 350 5,3% MetroNorte 320 5,5%

TOTAL....cevvvnnees 5.800 1,3%

Habra de realizarse una pregunta previa (no incluida en los cuestionarios), imprescindible
en la encuesta, que inquiera sobre la pertenencia del entrevistado a la plantilla de Metro de
Madrid, S.A., EMT o Cercanias, ya que en caso de que la respuesta sea afirmativa no se
continuara con la encuesta, puesto que sus opiniones podrian estar influenciadas por su

profesién.

Hay que tener en cuenta las zonas en las que se divide Madrid (A1, A2, B1-ver Anexo 3) y
ser representativas con un error maximo de +5,5%, y 95% de confianza.

También tiene que ser representativa por tipo de tramo horario, tanto en hora punta como
en hora valle, igualmente con un error maximo de +5,5%, con un 95% de confianza.

Los horarios de muestra seran:

PERIODO HORARIO
07:00-09:30 Hora punta
09:30-14:00 Hora valle
14:00-16:00 Hora punta
16:00-18:00 Hora valle
18:00-20:00 Hora punta
20:00-22:00 Hora valle

Todo este plan de muestreo tiene que estar definido en la oferta, al menos:

o Tamafo de la muestra

Método de seleccidn de la muestra

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

Descripcion de la metodologia

o
o Captacion y seleccién de los entrevistados
o
o
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Periodos horarios

Con objeto de tomar una muestra representativa del servicio que Metro de Madrid, S.A.
ofrece a sus Clientes, el periodo horario de realizacion de la encuesta se ajustara al siguiente: 7:00
a 22:00 horas, en todas las estaciones.

En cada uno de los lugares de encuesta estara situado un encuestador con caracter general,
siendo necesario un refuerzo en los periodos punta de la demanda comprendidos entre las 7% a
9% horas y las 182 a 212 horas.

Recogida de datos.

Para realizar el trabajo de campo sera obligatorio contar con microordenadores de mano o
dispositivos portatiles (Tablet o PDA) que recogen directamente la informacion en soporte
electronico.

El trabajo consiste en entrevistar a una muestra de viajeros de Metro de Madrid, para
conocer su opinion respecto a la calidad del servicio ofrecido.

La seleccidén de los entrevistados se realizard garantizando la maxima aleatoriedad.

El adjudicatario procederd a la sustitucién de jornadas o dias de trabajo ante eventuales
incidencias que puedan ocasionar pérdida de muestra, de modo que se mantenga el tamafio
muestral fijado, y que deberda permanecer constante a lo largo de todo el periodo de
encuestacion.

Es necesario ajustarse a las cuotas de muestreo que la empresa adjudicataria facilite a los
encuestadores para cubrir la muestra requerida. Para ello, los encuestadores iran controlando el
numero de encuestas de cada categoria.

En cuanto al nimero de encuestas a realizar por cada encuestador, antes que realizar un
numero elevado de encuestas, se requiere completar totalmente cada una de las mismas
ajustandose a las cuotas sefialadas anteriormente.

La empresa contratada se acogerd en todo momento a las normas establecidas por Metro
de Madrid, S.A. al efecto.

Las empresas licitadoras deberan presentar:

-