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METRO DE MADRID
Principales cifras casi
2-400 coches 295

— km de red

1282 02

maquinas de venta eStaCIOn €s 1 9 8 y 7 M
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i ' it ""'71’00?)
558 1 .71 2 572 empleados

ascensores escaleras mecanicas millones de viajeros
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Modelo de operacion Supervisor Comercial

Este modelo de operacion establece la presencia
de personal en todas las estaciones.

En su ausencia, la estacion esta supervisada en
remoto desde el Telemando de Instalaciones y
Control de Seguridad (TICS)



ESTACION 4.0 - MODELO CONCEPTUAL

Programa de transformacion de Metro de Madrid

Metro de Madrid esta inmerso en un
programa de transformacion digital.

Contenedor
de Servicios

Cliente Conectado

Objetivos: &
* Disefar los sistemas de explotacidn f‘
4

orientados al cliente para mejorar la
calidad del servicio publico,

* Optimizar procesos operativos y de
mantenimiento para implementar un
modelo de explotacidn mas eficaz y
eficiente.

* Diseios sostenibles técnica y
econdmicamente: Diseifar y probar
sistemas abiertos, interoperables y
multifabricante, que optimicen costes
y faciliten el despliegue de nuevos
servicios de explotacidn.
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Trabajador Conectado

Activo Conectado




La comunicacion con los viajeros que
precisan atencién se realiza a través de
los interfonos de la estacidn.

Estos estan situados en distintos lugares
de nuestras instalaciones:

- Cancelas

- Baterias de peaje

- Maquinas automaticas de venta
- Escaleras automaticas

- Ascensores

- Pasillos de gran longitud

- Andenes

- Salidas de emergencia




Las llamadas efectuadas desde interfonos de la Red tienen asignados varios
saltos en caso de no ser contestadas:

12 Estacion

22 Telemando de Instalaciones y Control de Seguridad (TICS)

32 Puesto Central




Herramientas del Telemando de Instalaciones y Control de Seguridad y del Puesto Central para la
atencién remota de los viajeros:

* Interfonia: integrada en el Sistema de Centralizacion de Interfonia (SCI)

- Comunicacion bidireccional

- Posibilidad de video tanto hacia el viajero como hacia el
operador

- Monitorizacidn y control remoto de la maquina automatica
de venta desde la que se realiza la Ilamada (venta asistida)
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e Sistema CCTV: al recibir una llamada, se fija automaticamente en el videowall la camara
gue permite ver el lugar desde el que se realiza.

A través del Gestor de Visualizacidn se pueden realizar distintas acciones para hacer un seguimiento
adecuado de la llamada o de la incidencia:

- Camaras situadas en puntos estratégicos, incluidos tornos y maquinas 4.0

- Seleccionar las cdmaras y fijarlas en la posicion deseada del videowall
- Distintas configuraciones de presentacion

- Grabacidn de secuencias de distintas camaras
- Configuraciéon de rondas

- Opciones de zoom

<
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e —
e TCE (Telecontrol Centralizado de Estacion) 1des

Permite comprobar el estado de las instalaciones, de los distintos subsistemas y realizar acciones y consultas.

: e  Equipos de peaje:
- Apertura de portdén o paso de movilidad reducida

- Cambio de modo de funcionamiento

- Activacion/desactivacion del Control de Aforo
* Maquinas Automaticas de venta:

e T ATOWTCOs o0 o£ Ao A SR Ao - Reseteo de equipos

Escaleras y pasillos automaticos:

- Puesta en marcha, parada, invertir de sentido de marchay
cambio de modo de control.

- Automatizacion con Metrovision.
* Ascensores:
- Puesta en marcha o parada

Cancelas y puertas automaticas:

- Apertura, cierre y programacion
- Encendido, apagado y programacion del alumbrado exterior




e TCE (Telecontrol Centralizado de Estacion) 2des

MODO DEESTACION  ALARMAS  VISUALIZAR  MANTENIMIENTO

Control de accesos:
- Apertura de dependencias
Proteccion Contra Incendios:
- Activacion/desactivacion sistema de extincion

- Salidas de emergencia: apertura, cierre y cambio de
modo de funcionamiento

Ventilacion (subsistema gobernado por un Gestor Inteligente
de Ventilacion GIV):

- Puesta en marchay parada
Alumbrado de tunel:

- Encendido y apagado
Pozos fluviales y fecales
Teleindicadores:

- Modificacion de informacidn y sefializacién en algunos
equipos




e TCE (Telecontrol Centralizado de Estacion) 3 des
DESALOJO DE ESTACION

Activacion/desactivacion de la funcionalidad Desalojo de Estacidon que actla simultdneamente
sobre los siguientes subsistemas:

*  Megafonia: se emite pregrabado que solicita el
desalojo

* Teleindicadores: se emiten mensajes que solicitan el
desalojo y prohiben la entrada
W DESALOIEN L ES B )| - Barreras de Peaje: se abren para que el flujo de
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*  Alumbrado de Tunel: se enciende para el caso en

. gue deba evacuarse por el tunel

ESTACION SIN SERYICIO
FROHIBIDG EL FASC

Cancelas: se abren en el caso de que, por razones de
horario, estuvieran cerradas
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INFORMACION DE GESTION TELEMANDOS (1 de 2)

* Diagrama de circulacién

Informacion sobre la circulacion de trenes: finalizacién del
servicio, tiempos de espera aproximado, informacion ante
incidencias en la circulacion,...

* Aplicacion de asignacion de recursos
Aplicacién que proporciona a los operadores informacion T
sobre las ausencias del personal de estacion (ayuda toma de =
decisiones para desplazar personal de estaciones cercanas
para la resolucidon de incidencias en una estacidon no atendida
presencialmente).
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INFORMACION DE GESTION TELEMANDOS (2 de 2)

* GESREVE (Gestion de la Recaudaciéon y Venta)
Consultas avanzadas sobre:

- Operaciones de compra en maquinas automaticas
de la Red

- Gestion del pago electronico

- Validaciones de tarjetas transporte publico (TTP) en
equipos de peaje de la Red de Metro de Madrid

- Informacion sobre los titulos contenidos en TTP
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Objetos perdidos

Informacion sobre objetos encontrados en la Red de Metro de Madrid, indicando al viajero dénde
se encuentran y la disponibilidad de los mismos para su retirada.

<& Objetos Perdidos

Categorla
Seleccional

OTRA CATEGORIA - OBJETO
Fecha desde

Hallazgo: S0/ (261082022 10'43.50)

Fecha hasta

Estacion origen

BOLSAS, BOLSOS Y MALETAS -
EQUIPAJE DE MAND

Hallazgo: Legazpl (26/08/2022
Etiquets 10.0407)

Ubicagion; Legazpi

én: Pequefiz maketa de tel
Estado Desernipeisn: Prquefiz mata os 12

Seleccionar - Ehqueta: C2E330 v

usieaeién actusl

DOCUMENTO, TARJETA ¥ CARNE -
Selecciondl

oNt
Descripcisn Hallazgo: Caudar L inesl (22/08/2022
16:4700)
uBicagién: PargUe (e [ Aveniaas
Clcentiene dinera Descripeion: OTRAS TARJETAS



INFORMACION AL VIAJERO (TELEFONICA y APP’s ) 1 4c2

Otras herramientas que permiten la atencién al viajero de forma no presencial:
- Google.maps : informacion sobre direcciones, lugares de interés, ...
- CIAC: Centro Interactivo de Atencion al Cliente

-  WEB y APP Metro de Madrid: permite al viajero conocer el estado de la circulacion de
trenes, comunicar incidencias de limpieza, mobiliario y sefializacion
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INFORMACION AL VIAJERO (TELEFONICA y APP’s ) 2 qe 2

Otras herramientas que permiten la atencién al viajero:
- Grado de ocupacion de los trenes por franjas horarios

- Informacion online de trenes

13Via2 \

Palos de la Frontera

viernes

|HORA Nivel de ocupacion
130021315

131521330 | |
134521400 ]
140021416

14152 14.30

1430 1445 1
144521500

150021515 | |
151501630

153021545 ]

15452 1600 j

Informacidn sobre franjas de menor ocupacion Informacidn online posicidn, ocupacién y temperatura

<




I
COMUNICACION Y REDES SOCIALES
Otras formas de comunicacién entre viajeros y Metro de Madrid
- Redes sociales: Twitter, Facebook, Instagram, YouTube, LinkedIn,...

- Reclamaciones Oficiales: Metro de Madrid realiza una gestidon y analisis individualizado de las
reclamaciones recibidas en busqueda de la mejora continua

Viajero V\ < Metrode Madrid &
Atencion Atencion
al Cliente al Cliente

\

De pa rtamento Metro de Madrid &
re s p O n s a b I e Metro de Madrid es la empresa piiblica que gestiona la red de metro de la

Comunidad de Madrid.




Desarrollos adicionales
- Mudsica en estaciones: Usando el sistema de megafonia instalado, prioridad mensajes del PCO

- Conteo y direccion de flujos de viajeros automatizado en estaciones con eventos (Estadio
Metropolitano,...)
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