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' INFORME SOBRE CONTROL DE CALIDAD -

La Direccién se ha planteado como: uno de los -
objetivos prioritarios para el futuro, el de la meéjora de

la calidad considerada ésta en su sentido mas amplio 'y

‘particularizada después, como consecuencia ‘de nuestra
condicién de empresa de servicio publico, en la calidad

del servicio al viajero.

Es pues necesario hacer un esfuerzo en este senti-
do, cuyo primer paso ceonsiste, a nuestro juicio, en mejo-
rar los actuales controles de calidad existentes. Para

éllo conviene hacer una distincidén previa entre los dos

aspectos que pueden existir en dicho control.

El primero es el relacionado con la calidad que

pudiéramos llamar de la Prcduccidn, es decir, sobre lo que.

es el puro trabajo de mantenimiento, revisiones programa-
das, reparacién de averias, etc. Su control estd directa-
mente relacionado con los Servicios de la Explotacién,
aunque la Inspeccidén podria intervenir, si se considerara
oportuno, en la medida gue se estableciera.

El segundo aspecto se refiere a la calidad del
servicio que el viajero percibe, porgue le afecta directa-
mente. Su control supone que la calidad de la produccidn
es buena y trata de medir los resultados obtenidos de cara
al viajero.

Logicamente ambos aspectos estdn muy relacionados,
pero el objeto de este informe es el segunde, para lo cual
y como primera medida parece oportuno definir unos indices
o coeficientes unificados para toda la Empresa, que sirvan
como indicadores a la Direccidn y que mediante el segui-
miento y anadlisis de su evolucidn, permitan tomar las
medidas correctivas que sean aconsejables.

Estos indices existen actualmente en gran medida,
pero en algunos casos estdn dispersos, no exactamente
definidos y obtenidos de datos de procedencia diversa.

Es pues, nuestra intencién, plantear la determina-
cién de unos indices que sirvan como Control de Calidad,
que su elaboracién sea efectuada por un solo estamento de
la Empresa, a partir de los datos procedentes de las Areas
respectivas y que se publiquen peridédicamente reunidos en
un solo documento, sin perjuicio de gue cada estamento
maneje la informacidén complementaria gue estime convenien-
te para el seguimiento de su trabajo.




En la actualidad la Inspeccidén confecciona 1los |
siguientes documentos, que de alguna manera estan relac1o—w

nados con el control de la calidad :

- Resumen de hechos mis destacados del mes, obtenidos del

Parte diario de incidencias de la explotac1on Que se

discute en el Comité de Inspecciédn.

- Resumen estadistico de las incidencias dé'lé ekplota-

cidén, de caracter mensual, que se presenta también .al-
Comité de Inspeccién. Entendemos que en este momento es
el tinico documento peridédico, elaborado por la Inspec-

cidén, que de alguna manera contempla la calidad, aunque
estimamos que es incompleto y en alguncs aspectos
reiterativo, : o

- Resumen semestral de la Inspeccidén. Es un documento
bastante voluminoso (del orden de 100 pags.) con datos
que se refieren tanto a la produccidn como al servicio,
pero consideramos gue es un documento de consulta o
anadlisis, mas que de seguimiento peridédico de la call—
dad.

En principio, nuestra propuesta es mantener los
tres documentos, mejorando el primero y el dltimo, en la
medida en que la experiencia lo vaya aconsejando y modifi-
car sustancialmente el Resumen estadistico mensual que
pasaria a llamarse "Informe mensual de control de calidad
del Servicio". Para la confeccidén de este documento es
necesarioc, en primer lugar, definir los indices de calidad
gue van a ser contemplados.

La primera dificultad reside en la gran variedad
de indices qgue se pueden obtener, debiendo por lo tanto
elegir aguellos que sean mas significativos, ya gue enten-
demos que para un facil seguimiento y rapida interpreta-
cidn no debe ser un numero excesivo.

La segunda dificultad estd en la disponibilidad
y fiabilidad de los datos originales que permitan el
cdlculo de los indices, en unos casos porque son, en este
momento, de dificil obtencidn, en otros porque se manejan
diferentes datos dependiendo de su procedencia.

Desde este punto de vista, los indices que se
establezcan deberan cumplir las siguientes condiciones :

. Ser de facil y ripida interpretacidén y lo mis signifi-
cativos posibles.

. En numero suficiente para abarcar las distintas facetas
del servicio, pero sin ser excesivos.




Tener una sola fuente u orlgen de los datos que 10 ___":_f;'i

1ntegran y que éstos sean fiables.

Ser elaborados por un solo estamento de la Emprééatf'h

Que adquieran caracter oficial y por lo tanto cuando se_-

manejen tengan caracter Gnico.

Que sean globales, sin perjuicio de podéfééVexfender a -
~aspectos de mayor detalle (por lineas, por dias de la

semana, etc.)

. Mejorables a medida que la obtencidn de datos lo permi-

tan.

Una vez establecida y depurada la validez de los
datcs originales con los Servicios competentes, seria
responsabilidad de 1la Inspeccién elaborar los indices
correspondlentes los cuales serian los unlcos que ten-
drian cardcter oficial dentro y fuera de la casa, ya que
aunque en la actualidad se ha avanzado mucho en cuanto a
la unificacidén de los datos que se manejan, creemos gue
todavia existe una gran labor por hacer.

Sobre esta base, se han analizado 1los posibles
indices de control de calldad que se podrian utilizar vy
nuestra propuesta es la siguiente :

GRUPO A - indices relacionado con la calidad del Servi-
- cio de Trenes prestado:

Al - Cumplimentacidn de horas - tren (%)

A2 - Cumplimentacidén de coches x Km (%)

A3 - Regularidad del servicio de trenes (Desvia-
cidén)

A4 - Velocidad comercial (Km/h)

AS - Grado de ocupacidén de trenes (%)

A6 - Falta de disponibilidad de la red para circu-

lacién (%)

A7 - Anormalidad en la circulacidén por averia de
sefiales ("~ /oo)

AB - Desalojo de trenes (%)
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GRUPO B

Bl
B2
B3

B4

B5 -

B6

B7

B8

GRUPO C

Ccl

cz2

c3

Cc4

Detenciones de trenes en estaciones (%, su-

periores a 4 min.)

Retraso de trenes en interestacién (%, supe-

riores a 3 min.)

Indices relacionados con el confort y las
prestaciones del equipamiento a los viajeros:

Disponibilidad'de escaleras mecanicas (%)
Disponibilidad de torniquetes (%)
Disponibilidad de equipos de ventilacién (%)
Billetes rechazados en torniquetes (0/00)
Cumplimentacidén limpieza de trenes (%)
Calificacién limpieza de estaciones (0 a 3)
Reclamaciones Oficiales (por millén viajeros)

Insequridad ciudadana (por millén viajeros)

Indices referentes al control de la produc-
cidén, pero que inciden directamente en la
calidad del servicio:

Roturas de carril (por millén c-Km)

Disponibilidad del material mévil (¥ a las 8
h-)

Averias de trenes con perturbacidén en 1la
circulacidén (" /oo)

Averias de instalacionesg fijas con perturba-
cidén en la circulacién ( /oo)




Quedarian otros posibles indicadores que podrlan_
incidir en la calidad del servicio, pero en este momento. 0
no disponemos de los datos, ¢ no son suficientemente
fiables para poder establecer unos coeficientes.

A titulo enunciativo se indican los siguientes
conceptos :

Temperatura en estaciocones y trenes

Nivel sonoro

Geometria de la via (confort en la circulacidn)

Estado de la iluminacidn y decoracidn en estaciones

Por otra parte, en cuanto al tema de Vigilantes
Jurados, esta Inspeccién estd realizando una Auditoria
sobre los mismos y como resultado de élla se podria propo-
ner algin tipo de seguimiento.

Como consecuencia de todo lo anterior, el Informe
mensual de contreol de calidad del Servicio estaria estruc-
turado, en primer lugar, con un resumen donde flgurarlan
los 22 indices de calidad globales y su comparacién con la
media de los 0ltimos doce meses (o los disponibles) y a
continuacién tantas hojas como 1nd1ces, donde flgurarla el
detalle necesario para su mejor seguimiento, segin se
indica en la descripcidn de los mismos que se hace en el
Anejo 1 y en todos éllos las series cronoldgicas de los
dltimos trece meses.

Para no demorar cada mes la preparacién de este
Informe, sera condicidén imprescindible que los datos a
suministrar por los Servicios estén a disposicidén de la
Inspeccidén en los primeros dias del mes siguiente al que
se trate.

Por otra parte estimamos que podria ser Wtil,
desde el punto de vista de actuaciones futuras en materia
de Calidad, tener una percepcidén de lo que el viajero
estima que hay que mejorar en el Metro. Para éllo, podria
efectuarse una encuesta, cuando se considerara oportuno,
que en principio y dada su experiencia y contacto directo
con el viajero, poaria realizarse entre el personal de
Estaciones, considerando que seria suficientemente repre-
sentativa una muestra de 100 agentes.

El contenido de la encuesta gue se propone figura
en el Anejo 2.
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Al

- CUMPLIMENTACION HORAS - TREN

h. X tren tedricas - faltas i.. ¥ tren
h. x tren tedoricas

100

Representa el porcentaje de las horas tren reales,
con respecto a las tedricas '

Las horas =~ tren tedricas se calculan a partir de
las Tablas Oficiales de trenes en servicio, consi-
derando el periodo de las 7 h., 30 m. a las 2 h. Las
faltas se obtienen del Parte Diario de Incidencias
de la Divisidén de Movimiento, por suma de los
conceptos Falta y Disponibilidad de Personal, Falta
y Disponibilidad de Material y otras causas.

En el detalle del Informe Mensual de Control de
Calidad, figurard un cuadro con el indice desglosa-
do por Lineas y otro cuadro con las series histdri-
cas de los 13 QGltimos meses, en el que aparezca
ademds las horas totales, las causas de las faltas
y la cumplimentacidén de 7 h. 30 m. a 9 h. 30 m.

@o MW (- b ;& Wy \Y\QU—'




A2

CUMPLIMENTACION OFERTA COCHES x KM.

n? coches x no Kms. (reales)  _ .-
ng coches x n2 Kms. (tedricos} o

Representa el porcentaje de la suma de todos los
Kms. recorridos por cada coche que ha circulado. con
viajeros en la Red, en relacidn con 1o prev1sto.

Los coches x Km tedricos los calcula el Servicio de

- Trenes a partir de las horas-tren, la media histdri-

ca de velocidad comercial en el periodo que se trate
y el ndimero de coches previsto. Los reales los
obtiene el mismo Servicio referidos a los trenes que
han circulado con posibilidad de transportar viaje-
ros y que remite diariamente a la Inspeccién.

En el cdlculo de los Kms. se tiene en cuenta el tipo
de maniobra de vuelta efectuadec y la longitud del
tren.

En este momento se estda comprobando entre el Grupo
de Control de Calidad de la Inspeccidn y el Servicio
de Trenes la sistematizacidn para el cdlculo tedrico
de los coches x Km, pudlendo en el futuro efectuar
esta comprobacidn perlodlcamente.

En el Informe Mensual aparecera un cuadro desglosado
por Lineas y su comparacidn con el mismo mes del afio
anterior y otro cuadro con las series cronolégicas
de los Ultimos trece meses, distinguiendec dias
laborables, sdbados y festivos.




A3

REGULARIDAD DEL SERVICIO

kaintervalos reales - intervalo medio)zf

Nine~t

Corresponde a la desviacién tipica o estandard de

los intervalos obtenidos en el periodo de 7 h. 30

m. a 9 h. 30 m., en dia laborable. Del estudio

efectuado por la Inspeccidén, en Febrero 1987, se

dedujo que la distribucidén de intervalos es aproxi-.

madamente normal, por lo que habiendo hecho los
ajustes estadisticos precisos se puede considerar
gque, como minimo, el 75 % de los trenes tienen su
intervalo contenido en una amplitud 2§ (im-s, im+S)

0 considerado de otra manera, el 83 % de los trenes
o van adelantados sobre el valor medio ¢ tienen un
retrasc inferior a s.

Los datos de intervalos se obtienen del listado de
ordenador del CTC que envia el Servicio de Trenes,
tomando los valores un dia a la semana, a las horas
indicadas.

En el Informe Mensual se detallarda por Lineas,
incluyendo el valor del intervalo medio (im).

Otras férmulas gue se pueden utilizar, consecuencia
de la primera, son

g2 [nfirz - (fir)ﬂ/ nin -~ 1)

52 (2ir2 - nimz}/(n - 1)




A4

VELOCIDAD COMERCIAL

= (velocidad linea x longitud linea)
Longitud total red

Indica la velocidad media ponderada de los trenes,
en Km/h., calculada para un periodo determinado,
siendo la velocidad de la linea el cociente entre
la longitud de la misma y el tiempo medio de reco-
rrido.

El recorrido 1lo proporcionaria el Servicio de
Trenes de las muestras tomadas en diversos periodos
o de la informacidén contenida en la cinta del CTC.
Para el cialculo de la longitud de linea se debera
tener en cuenta el tipo de maniobra y la composi-
cién del tren.

El tiempo de recorrido se podria obtener también de
la informacidén que, procedente del listado de
ordenador del CTC, se utiliza para el calculo de la
Regularidad del Servicio. En este caso la velocidad
comercial se referiria al periodo de 7 h. 30 m. a 9
h. 30 m.

En el informe mensual se incluirid el detalle des-
glosado por lineas y su comparacidn con el mismo
mes del afio anterior y un cuadro con las series de
los Ultimos 13 meses, distinguiendo dias laborables
y festivos. Los sidbados no se tienen en cuenta por
resultar, en general, un valor intermedio entre
ambos.




A5

GRADC DE OCUPACION DE TRENES

2£Viajeros por tren
ﬁg Plazas ofertadas

x 100

‘Representa el porcentaje de ocupacién de los trenes
con respecto a las plazas ofertadas, calculado.

como valor medio en la hora mas cargada sentido vy
tramo. Las plazas ofertadas se obtienen para cada
tipo de coche teniendo en cuenta los asientos, mas
las plazas,de pie para una ocupacidn tedrica de 6
viajeros/m”°.

El c&l.ulo se hara a partir del dltimo aforo dispo-

nible del Consorcio de Transportes, corregido con
el nimero de viajeros actual y la composicidén vy
nimero de los trenes, si ha lugar. En este momento
el dltimo aforo es de Octubre de 1988.

En el Resumen mensual figurara el indice desglosado
por lineas, incluyendo el valor maximo del tren mas
cargado en un tramo.
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Ab

Efﬁg h. X Kms. susp.-+§zn9 h. x Kms. lnterrup.-

FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LA RED PARA CIRCULACION-.

100

20 x n2 de dias x Kms. red via gral

Representa el porcentaje de la Red gue ha quedado

fuera de servicio para la circulacidn, en el periodo.
considerado, como consecuencia de averias en trenes,

linea aérea, Subestaciones Eléctricas, cortes de
corriente, y otras incidencias importantes superio-
res a 20 min. 6 de 35 min. a partir de las 24 horas.

En la actualidad, en la Memoria Semestral de la
Inspeccidén se manejan los coeficientes (n?2 de sus-
pensiones) / {(coches x Km) Y (tiempo de suspen-
sién) / (coches x Km) que podria sust1tu1r al indice
anterior. No obstante, consideramos mas apropiado el
primero, a pesar de que no incluirid las denominadas
interrupciones de servicio por averias o anormalida-
des de trenes, debido a la dificultad de obtener con
exactitud los Kms. afectados en las 1incidencias
producidas.

En el célculo, se tendrdn en cuenta las longitudes
de eje de estacidén a eje de estacién y el tiempo
transcurrido desde el Gltimo tren al primero, obte-
niendo los datos del Parte Diario de Incidencias.




A7 - ANORMALIDAD EN LA CIRCULACION POR AVERIA DE SENALES

ne boletines
n® circulacicnes con viajeros

x 1000

Este indice representa el naimero de trenes que han
circulado con boletin o autorizacidén radiotelefédni- -
ca, por cada 1000 circulaciones habidas. Indica las
perturbaciones producidas por averias en la sefiali-
zaciodn.

El indice anterior podria complementarse con el de
(ne circulaciones con viajeros) 7/ (n2 averias en via
gral con perturbacién), ya gque una sola averia de
sefiales puede dar lugar a varios boletines o, por el
contrario, una averia puede producir perturbacién
sin que sea necesario dar Dboletines. Nuestra pro-
puesta es manejar el primero y recoger el segundo en
el Resumen Semestral de la Inspeccidn,

El nimero de circulaciones se obtiene a partir de
los coches % Km y los boletines a partir del Parte
Diario de 1Incidencias, no considerando para este
calculo el numero que maneja la Divisién de Instala-
ciones Fijas, gque en general es inferior. En el
Informe Mensual se tendria en cuenta el Jindice
desglosado por lineas.




AB

TRENES DESALOJADOS

n? trenes desalojados x 1000

n@ circulaciones con viajeros

Representa el nimero de trenes desalojados por cada

1000 circulaciones normales en el periodo conside-

rado.

Este nimero de trenes se obtiene del Parte Diario
de Incidencias. El de circulaciones a partir de los
Coches x Km:; también se podria obtener de la cinta
del C.T.C., aunque este dato sdlo se refiere a
circulaciones completas {(viaje redondo), por lo que
en principio no es aconsejable su empleo.




A9 - TRENES DETENIDOS EN ESTACION -

n? trenes detenidos

n? circulaciones con viajeros 100

Representa el porcentaje de trenes detenidos més de -
4 minutos sobre lo previsto en una estaciédn, . con.
respecto a las circulaciones habidas.

El dato de trenes detenidos se obtendria a partir
de la informacidén de la cinta del C.T.C., suminis-
trado por el Servicio de Trenes.




AlOQ

RETRASO DE TRENES EN INTERESTACION_.

n? trenes retrasados

: . e 1
n? circulaciones con viajeros - o

Representa el porcentaje de trenes cuyo tiempo de

recorrido es superior en 3 minutos al previsto en

cada interestacidn, con respecto a las circulacio-
nes totales.

El dato de trenes retrasados se obtendria de 1la
cinta del C.T.C.




Bl

DISPONIBILIDAD DE ESCALERAS MECANICAS

100 x n? horas paradas

" 100 - 20 x ne dias x n2 escaleras

Representa el porcentaje de las horas reales de
funcionamiento de las escaleras instaladas, respec-:
to del horario oficial de apertura del servicio. En

las horas de parada se contabilizaran las corres-
pondientes a averias, reparaciones y mantenimiento.
No se incluyen, de momento, las paradas efectuadas

-por los propios viajeros, por la imposibilidad de

obtener los datos.

En el caso de haber modernizaciones o renovaciones
de escaleras, se darda un segundo indice que las
incluya.

Teniendo en cuenta que hay accesos gue se cierran a
las 21 h. 40 m., se deben sustituir las 20 horas
diarias de servicio por un valor calculado (<20)
para toda la Red, o considerar en el denominador el
sumatorio (horas de servicio x escalera).

El dato de las horas de parada por averia se obtie-
ne mensualmente de los partes del Servicio de
Organizacién y debe contemplar desde la hora del
aviso de Movimiento, hasta su reparacidn, descon-
tando las horas de cierre del Servicio. El Servicio
de Instalaciones Electromecanicas deber3 suminis-
trar las horas de parada por revisidn, distinguien-
do si son fuera o dentro del servicio,

En los Proyectos para los Puestos Locales de Esta-
ciones, se podria considerar la instalaciédn de
contadores horarios, para un correcto control de
las horas de parada.




B2 .

DISPONIBILIDAD DE TORNIQUETES

100 = ng hofas paradé'-:

100 - 20 x n2 dias x n2 torniquetes

Representa el porcentaje de horas reales de funcio-
namiento, respecto del horario oficial de apertura
de servicio al pablico. Las horas de parada corres-

ponden exclusivamente a averias vy  consideradas

desde el momento del aviso hasta el de su. repara-
ciédn.

El n? de horas de parada lo puede suministrar el
Servicio de Organizacidén. En cuanto al tiempo
tedrico de horas de servicio, es valida la observa-
cidén que se hace para el indice anterior de escale-
ras mecanicas. El Servicio de Instalaciones Espe-
ciales y Sefializaciédn deberd comunicar las varia-
ciones existentes en el parque total.




B3 - DISPONIBILIDAD DE EQUIPOS DE VENTILACION =

100 x n? ventiladores no Utiles

100 pargue total

Representa el porcentaje de ventiladores en servi-
cio con relacidén al pargque total.

Los datos los deberd proporcionar el Servicio de
Instalaciones Electromecanicas, referidos a un dia
predeterminado por semana.
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B4

BILLETES RECHAZADOS EN TORNIQUETES

ne titulos devueltos
no pasos

x 1000

Representa el numero de rechazos de billetes a los

viajeros en los torniquetes, por cada 1000 pasos

efectuados.

En la actualidad el Servicio de Estaciones envia al
de Instalaciones Especiales y Sefializacidén todos
los billetes rechazados para su analisis. Por
tanto, este dato lo podria proporcionar este Servi-
cio. En cuanto a los pasos efectuados se obtienen a
partir de la informacidn que Movimiento envia al
Servicio de Proceso de Datos. .

En el detalle del Informe Mensual se podria dife-
renciar por cada tipo de billete,.




B5 - CUMPLIMENTACION DE LIMPIEZA DE TRENES

2{(% cumpl. limpieza A) + (% cuhpl. limpieza B) +
{%¥ cumpl. limpieza C)

)

Representa una media ponderada del grado de cumpli?:-
miento, en porcentaje, de los 3 tipos de limpieza
respecto del programa previsto.

Se propone este indice, por la dificultad actual de
obtener una valoracién de la calidad de la limpieza.

El indice se obtendrid a partir de la informacidn
mensual que envia el Servicio de Mantenimiento.
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B6 -~ CALIFICACION DE LIMPIEZA DE ESTACIONES

4 x (puntuacidén limp. ordinaria) + 2 x (punfuécién'
fregado) + {(punt. limp. gral.) + (punt. limp. extra)
8 .

Representa una media ponderada, de las calificaCio—
nes (0 a 3) otorgadas a las diferentes operaciones
de limpieza a lo largo del mes.

Los datos deben ser proporcionados por el Servicio
de Obras.
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B7

RECLAMACIONES OFICTALES

ne reclamaciones 6
ne viajeros

Representa el numero de Reclamaciones Oficiales
formuladas por todos los conceptos, por cada millédn-

de viajeros.

El dato lo obtiene directamente la Inspeccidn.

En

el detalle del Resumen mensual figurard un cuadro
en el que se desglosaran las RROO agrupadas por

conceptos.
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B8

INSEGURIDAD CIUDADANA

n? sucesos 6
ng viajeros

Representa el nuUumero total de atracos, robos,
agresiones, amenazas e insultos, a agentes, Vigi-
lantes Jurados y viajeros, de 1los cuales  se ‘ha
tenido conocimiento, por cada milldén de viajeros.

El nUmero de sucesos lo facilitarid mensualmente
el Servicio de Proteccidén Civil y Seguridad.




ECA

Cl

ROTURAS DE CARRIL

ne roturas 3 6
coches x Km.

Representa el numeroc de roturas de carril, agujas y
cruzamientos en via general, por cada milldén de
coches x Km.

Aungue en algunos casos las roturas de carril no
producen anormalidad en 1la circulacidén o quedan
recogidas en las averias de sefiales, se trata de un
indice tradicional que da idea de la calidad de 1la
via.

El nimero de roturas lo proporcionara el Servicio
de Via y Linea Aérea mensualmente.
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Cc2

DISPONIBILIDAD DEL MATERIAL MOVIL

100 x material no util

100 parque total

Se trata también de un indice clasico que represen-~
ta el porcentaje de material Gtil, con relacidn al
parque total, considerado a las 8 horas de la mafia-
na., Incluye el material no Gtil por averia o por
revisién y en ambos casos (0til y total) se consi-
deran las inmovilizaciones

Los datos los proporciona periddicamente la Divi-
5idén de Material Mévil.

En el detalle del Informe Mensual se efectuarid un
desglose por tipos de material




C3

AVERIAS DE TRENES CON PERTURBACION EN EA
CIRCULACION '

n? averias de trenes

ne circulaciones x 1000

Representa el numero de ‘averias de trenes que
producen perturbacidén en la linea, por cada 1000
circulaciones.

Este indice puede sustituirge por (ne averias de
trenes) / (coches x Km. 10 ~), aunque por homoge-
neidad con otros coeficientes anteriores, propone-
mos el primero.

El n® de averias se obtiene del Parte Diario de
Incidencias.

En el detalle del Informe Mensual se distinguira
por dias laborables, sabados y festivos.
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C4

AVERIAS DE INSTALACIONES FIJAS CON PERTURBACION
EN LA CIRCULACION

n? averias
ne circulaciones

x- 1000

Representa el numero de averias de las instalac1o-
nes de sefiales, CTC, radioteléfono y linea aérea
que producen perturbac1on en la circulacién, por
cada 1000 circulaciones.

/
El dato se obtiene del Parte Diario de Incidencias.

En el Resumen/Mensual se mantendra el desglose por
conceptos.
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ANEJO 2

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO
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ANEJO 2 -~ ENCUESTA SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

A su juicio, ¢cual es la opinidén de los viajeros
acerca de los puntos que se detallan a continuacidn?

Marque con una X lo gque corresponda, sobre Muy bien,
Bien, Regular o Mal.

1. Informacién al viajero (planos, horarios de trenes,
tarifas, etc.)

2. Sefializacidén direccional en estaciones

3. Maguinas expendedoras de billetes y torniquetes
4. Aglomeracién en vestibulos

5. Escaleras mecanicas

6. Relacidén de los viajeros con los Agentes de la Compa-
fiia

de trenes

7. Limpieza ;
pie de estacicnes

de trenes

8. luminacidn .
I de estaciones

de trenes

. Ventilacid ;
9 t cilon de estaciones

de trenes

10. Megafonia de estaciones

11. Regularidad de trenes
12. Rapidez del transporte

13. Detenciones de trenes en tinel o estacidn
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Maniobras de puertas de trenes

Aglomeracidn en trenes

Informacidén ante anormalidades en el servicio

Seguridad ciudadana
Mendigos, vendedores,
Libro de Reclamaciones
Carteles y pintadas
Tiendas

Publicidad

misicos




