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ANEXO TECNICO

“SERVICIO DE ENCUESTAS DE CALIDAD DEL SERVICIO POR EMPRESA CONCESIONARIA
2024”

1. Antecedentesyjustificacion
El Sistema de Transporte Publico de Pasajeros Metroblus se alinea con el Plan

Estratégico de Movilidad para la Ciudad de México 2019, el cual tiene como objetivo mejorar
la calidad de vida, reducir desigualdades sociales, disminuir emisiones de gases
contaminantes y de efecto invernadero, asi como aumentar la productividad de la ciudad
a través de la creacibn de un sistema integrado de movilidad que aumente la
accesibilidad para la poblacion, garantice condiciones de viaje dighas y seguras para
todas las personas, y optimice la eficiencia del transporte de mercancias’.

Asi mismo, en las Reglas de Operacion del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros
MetrobUs, publicadas en la gaceta oficial de la Ciudad de México el 31 de diciembre de
2021, en el capitulo

V. Indicadores de Desempefio, humeral IV, se menciona que se evaluara la percepcion de
las personas usuarias en cuanto a la calidad del servicio brindado por las empresas
operadoras, por medio de la aplicacibn de una encuesta trimestral en todo el sistema
Metrobus.

Por esta razon, es necesaria la contratacion de un servicio de encuestas para la evaluacion
a las empresas concesionarias del sistema Metrobus, a través de la técnica cliente
incognito (las empresas no sabran qué personas seran encuestadas para la evaluacion)
con el objetivo de evaluar la satisfacciéon de los usuarios, al hacer uso de este sistema
de transporte. Con los resultados obtenidos, se lograran identificar los aspectos a
mejorar, en relacidon con la percepcion de los usuarios, y asi poder elaborar estrategias
enfocadas en la mejora de la calidad del servicio que ofrecen las empresas concesionarias en
el sistema Metrobus.

2. Objetivo del estudio
Conforme a la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y

Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, la Administracion Publica impulsara la mejora
en la calidad del servicio a través de la evaluacion de las empresas concesionarias en la
planeacién, disefio, elaboracion, ejecucién, seguimiento y evaluacion del presupuesto
basado en resultados a través de las unidades responsables del gasto.

Con objeto de captar informacién relacionada con los aspectos anteriores, Metrobls
requiere realizar un servicio de aplicacién de encuestas relacionadas con la calidad del
servicio prestado porlas empresas concesionarias en el 2024.

! Plan Estratégico de Movilidad 2019. Secretaria de Movilidad de la Ciudad de México.



I. El servicio a contratar se trata de la aplicacion de encuestas, para medir la
satisfaccion del usuario con el servicio recibido por cada empresa
concesionaria del sistema MetrobuUs, esta serd aplicada a través de la
técnica de cliente incégnito, o mystery shopper; con la cual, las empresas no
saben qué dia, a qué personas, ni en qué unidades se realizara el levantamiento.

Il.  Los objetivos especificos con los que deben cumplir los resultados de este
estudio son los siguientes:

e l|dentificar a las empresas cuyos operadores apliquen las mejores
practicas de manejo.

e |dentificar a las empresas cuyas unidades circulen en las mejores
condiciones de limpieza.

e |dentificar a las empresas cuyas unidades cuenten con la sefalizaciéon
correcta, en funcion del origen y destino del viaje.

e Identificar a las empresas con las mejores practicas de sanitizacion de
unidades, en pro de salvaguardar la seguridad de los usuarios.

.  Desarrollo del proyecto

El prestador de servicios deberd de realizar, 68 levantamientos para cada empresa
operadora es decir, estos 68 levantamientos por el total de empresas sumaran 1,156
levantamientos totales (actualmente en MetrobuUs operan 17 empresas), Distribuyendo un
levantamiento mensual en todo el periodo del estudio; esto debera ser aplicado en todas
las lineas en operacion, mas el servicio emergente A31l, de tal manera que, la
informacion captada permita una correcta representacion muestral de la poblacién usuaria
y de las empresas operadoras.

Como se menciond, cada mes se debera realizar un levantamiento de encuestas y
presentacion de resultados, asimismo, trimestralmente se deberd realizar un reporte de los
resultados; esto sera durante el periodo de marzo a diciembre de 2024 como se muestra
mas adelante en el calendario de entregas de reportes y presentacion de resultados.

2.10Objetivos Particulares

Obijetivo Particular 1. Aplicacion de la prueba piloto y ajuste del instrumento.

Con la finalidad de identificar posibles mejoras en la aplicacién de la encuesta se debera
realizar una prueba piloto previa al levantamiento formal, que consistira en la aplicacién de 30
encuestas en diferentes lineas y empresas del sistema, mismas en las que el prestador de
servicio debera aplicar la metodologia antes mencionada. Con base en esta prueba piloto
Metrobus obtendra el formato definitivo que sera utilizado en los levantamientos. Previo a la
aplicacion de la Prueba Piloto el prestador de servicios capacitara a su personal encargado
de aplicar las encuestas, con



objeto de que capten la informacion con la mayor precision posible. Dicha capacitacion
debe enfocarse en los siguientes puntos. Esta capacitacion sera supervisada por la Jefatura
de Unidad Departamental de Operacién Técnicay Estadistica de Metrobus, y consistir4 en:

1. Describir el objetivo de la aplicacion de la encuesta de calidad del servicio.

2. Explicar y describir detalladamente como formular las preguntas y el llenado del
formulario (Anexo 1).

3. Descripcion de cada reactivo entendiendo cual es la informacion que se planea
obtener de cada uno de ellos.

4. Detalles de campo como: (Horarios de levantamiento, cantidad de encuestas por
linea, dia y/o servicio), lugares de levantamiento y periodos del mismo.

Objetivo Particular2.Desarrollo del estudio y evaluacion alas empresas concesionarias.

Se deberan de realizar un estudio por mes y uno trimestral durante el 2024 a partir del inicio
del contrato; con base en la tabla descrita en el objetivo particular 3.

Metrobus entregara el plan de trabajo que debera ser cumplido por el prestador de
servicios garantizando que el levantamiento de encuestas se lleve a cabo durante una
semana de dias tipicos abarcando dias habiles y fines de semana para cada mes, de
lunes a domingo en un horario comprendido de las 5:00 de la mafiana a las 23:00 horas, de
lunes a domingo y conforme el cronograma del apartado 4 de este anexo.

El prestador de servicios debera realizar previo al levantamiento de encuestas, una
capacitacion (leer objetivo particular 1) del personal, la cual deber& ser supervisada por la
Jefatura de Unidad Departamental de Operacién Técnicay Estadistica Metrobus.

Previo a los andlisis, las bases de datos generadas en los levantamientos deberan ser
limpiadas de posibles inconsistencias y deberan entregarse al ente contratante en formato
Excel.

Objetivo Particular 3. Resultados de los estudios.

Los resultados del estudio sobre la calidad del servicio prestado por las empresas
concesionarias, se presentaran mediante graficos, interpretaciones y conclusiones de los
principales hallazgos en power point, y entregado en base de datos en formato excel
depurada, esto en un informe mensualy trimestral.

Los resultados deberan ser presentados en la cuarta semana de cada mes y en la ultima
semana de cadatrimestre, considerando como fechas maximas las siguientes:
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Etapa Reporte mensual Reporte trimestral
01 26 de marzo 2024 26 de marzo 2024
02 28 de abril 2024
03 28 de mayo 2024
04 25 de junio 2024 25 de junio 2024
05 26 de julio de 2024
06 28 de agosto de 2024
07 25 de septiembre de 2024 25 de septiembre de 2024
08 28 de octubre de 2024
09 27 de noviembre de 2024
10 20 de diciembre de 2024 22 de diciembre

El prestador de servicios debera realizar las siguientes actividades:

3. Desarrollo del proyecto

El muestreo que el prestador de servicios deber& de utilizar es el polietapico, tomando en
cuenta a todas las empresas operadoras de Metrobus, el nimero de jornadas programadas,
los horarios de servicio, estaciones y numero de unidades en operacién por empresa
operadora, en su disefio de servicio. El prestador de servicios debera demostrar mediante
un reporte donde se integre el objetivo, el tiempo de duracion y lugar de la capacitacion
asimismo, evidencia fotogréfica; de que el personal se encuentra capacitado previo al
levantamiento de encuestas, ademas de realizar la prueba piloto donde se confirmara que
el personal esta capacitado.

El prestador de servicios debera realizar 68 levantamientos por cada empresa operadora del
sistema. Actualmente, Metrobus cuenta con 17 empresas operadoras lo que hace un total de
1,156 levantamientos. Requerimiento, y toda la informacion necesaria para que el prestador
de servicios proponga, en dado caso, otro tamafio de muestra, el cual debera ser validado por
Metrobds. Asimismo el prestador de servicios deberd tener para la supervision un sistema
de controly gestion mediante una app de tracking y levantamiento en tiempo real, incluyendo
geolocalizacion a través de IMEI del dispositivo movil, con visualizacion de un panel o
dashboard para el cliente.
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Los levantamientos deberan realizarse de lunes a domingo en un horario comprendido de las
5:00 de la mafana a las 23:00 horas, en todas las lineas y rutas emergentes que se
encuentren en operacion. TendrA que entregar un reporte de campo con evidencia
fotografica, y los detalles del levantamiento, asimismo personal de MetrobUs realizara
supervisién en campo y el prestador de servicios tendra que realizar supervision de campo a
través de medios electrénicos como GPS.

El prestador de servicios deberd realizar el analisis, y depuracién de las bases de datos
generadas en los levantamientos de posibles inconsistencias, para ser entregadas a
Metrobus en formato excel y editable.

Los resultados del estudio sobre la calidad del servicio prestado por las empresas
operadoras, se deberd presentar mediante graficos e interpretaciones de los principales
hallazgos en power pointy en uninforme mensual y trimestral.

Actividad. Ajuste al formato.

El formato a llenar en la prueba piloto por el prestador de servicios debera ser el que se
defini6 en el objetivo 1.

4. Cronograma de actividades

El estudio deberarealizarse deldemarzo adiciembrede 2024, considerando lafechalimite de
entrega de los resultados, establecida en el segundo apartado de este documento.

ACTIVIDAD 2024

Marzo | Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Prueba piloto y definicién de muestra

3 era etapa de aplicacion de encuestas

Reporte de ler etapa

Reporte trimestral 01

41a etapa de aplicacion de encuestas
Reporte de 413 etapa

Sta etapa de aplicacion de encuestas m

Reporte de 5ta etapa

Gta etapa de aplicacion de encuestas m

Reporte de 6ta etapa

Reporte trimestral 02

Tma etapa de aplicacion de encuestas m

Reporte de Tma etapa

Gva etapa de aplicacidn de encuestas m

Reporte de 8va etapa

9na etapa de aplicacion de encuestas m

Reporte de 9na etapa

Reporte trimestral 03

10ma etapa de aplicacién de encuestas m

Reporte de 10ma etapa

1lvaetapa de aplicacidn de encuestas m

Reporte de 11va etapa
12va etapa de aplicacion de encuestas

Reporte de 12va etapa

Repaorte trimestral 04

5. Entregables
Se entregara la siguiente informacion en la Direccibn Ejecutiva de Planeacion,
Evaluacion y Tecnologias de Informacion en un horario de 9 a 18 horas ubicada en la Calle
Hamburgo 213, piso
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18, Colonia Juarez, C.P. 06600, Ciudad de México.

El prestador de servicios realizara la entrega de los siguientes productos por cada
levantamiento, conforme a lo siguiente en las fechas establecidas en la Tabla del Objetivo
Particular 3:
1. La base de datos depurada en Excel (en medio magnético y por correo
electrénico) de cada levantamiento de informacion.

2. Los resultados mensuales del estudio, en tabulados (graficos) en power point y
en pdf, enmemoria USBy 2 ejemplares en formato impreso.

3. Informes de los resultados trimestrales con graficas e interpretaciones en word y
en pdf. en memoria USB vy 2 ejemplares en formato impreso.

Primer informe correspondiente a los meses de enero, febreroy marzo.
Segundo informe correspondiente a los meses de abril, mayo y junio.
Tercer informe correspondiente alos meses de julio, agosto y septiembre.
Cuarto informe correspondiente a los meses de octubre, noviembre y
diciembre.

O O O O

4. Entrega de la propiedad de un micrositio donde se resguarden las bases de
datos que se generen, los reportes mensuales y trimestrales asi como la
presentacion y manipulacién de los resultados de los levantamientos.

6. Programadepagos.
El prestador de servicios incluird en su propuesta econémica, el presupuesto desglosado para
la realizacion de los estudios, de conformidad con lo siguiente:

a. Costo general del estudio.
b. Desglose del costo del estudio por cada actividad.

El pago del servicio se realizara en tres exhibiciones conforme lo siguiente, contra la entrega
de cada informe trimestral y los informes mensuales, de acuerdo con lo establecido en el
apartado quinto, de este documento.

o 50% Primer informe correspondiente a los meses de febrero, marzo, abril,
mayo Y junio.

o 50% Segundo informe correspondiente a los meses de julio,
agosto y septiembre, octubre, noviembre y diciembre.

El pago se cubrira dentro de los 20 dias naturales siguientes contados a partir de la fecha en
gque sea validada y aceptada la factura con la aprobacion de los administradores del
contrato para que el pago proceda.

En caso de que las facturas entregadas presentes errores los administradores del
contrato, dentro de los 3 dias habiles siguientes al de su recepcion indicara al prestador
de servicio
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adjudicado las deficiencias que deberd corregir; por lo que, el procedimiento de pago se reiniciara
en el momento en que el prestador de servicio presente las facturas corregidas.

7. Insumos.
7.1. Informacion por parte de Metrobus:
- Cuestionario propuesto (Anexo)
- Relacion de numero de unidades por empresa concesionaria
- Numero de jornadas programadas por empresa concesionaria.

8. Penas convencionales

En caso de que el prestador de servicios no realice el servicio y/o no desarrolle las etapas en las fechas
antes sefaladas se aplicard una pena convencional del 1% (uno por ciento) del monto del contrato sin
IVA, que se aplicara por cada dia de retraso en la etapa que se omita o0 que no realice a partir de la fecha
en que debiod haber realizado cada servicio, establecido conforme el numeral 4 “Cronograma de
actividades”.

9. Garantias
El prestador de servicios debera entregar la garantia de cumplimiento del contrato por el 15% del valor

total del contrato sin incluir el IVA.



