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Pliego de Prescripciones Técnicas para la prestacion del Servicio
de Recepcion en las tres oficinas territoriales de ALOKABIDE

. OBJETO DEL CONTRATO

Constituye el objeto del contrato la prestacidn del servicio de recepcién (presencial, telematica
y telefénica) de clientes, proveedores, instituciones y ciudadania en general en las Oficinas
Territoriales de Alokabide actualmente situadas en:

= \Vitoria-Gasteiz, calle Portal de Gamarra, 1A, bajo,
= Donostia- San Sebastian, Paseo Errotaburu 1, 72 planta *
= Bilbao, Avenida de Ferrocarril 36, bajo

La finalidad del contrato es realizar los servicios de recepcién para la posterior e inmediata
informacidn, cierre en primera gestién o redireccién de los mismos hacia resoluciéon en Back
Office, asi como tareas administrativas auxiliares, asociadas a las tareas de atencién presencial,
telematica y telefdnica.

* Existe planificada una nueva ubicacién para la oficina de Gipuzkoa por lo que ante esta

prevision (y otras que puedan darse en las oficinas actuales) se ha contemplado un 20% de
ampliacion sobre el presupuesto base por si se requiriese un nuevo perfil recepcionista.

Il. DESCRIPCION GENERAL DE LA PRESTACION

1. La prestacidn sera ejecutada con calidad, rigor y eficacia y con un absoluto cumplimiento de
todas las disposiciones legales, reglamentarias, normas y especificaciones en vigor que de
forma directa o indirecta, regulen la misma, principalmente en lo que respecta a los procesos
de ejecucion a adoptar.

2. Clientes a los que va dirigido el servicio:

° Solicitantes de Vivienda

. Solicitantes de ayudas

. Perceptores de ayudas

o Adjudicatarios/as

. Inquilinos/as

. Propietarios/as de viviendas libres
° Instituciones

° Organismos varios

. Plataformas-asociaciones
° Ayuntamientos

. Empresas/gremios

. Compaiiias aseguradoras

. Solicitantes y compradores de vivienda
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° Y en general a toda la ciudania

3. Alcance de los servicios a prestar:

Front office: Atencién presencial, telefénica y telematica tanto a clientes, a
proveedores como a ciudadania en general consistente en:

Proporcionar informacion de primer nivel segun respuestas y modelos tipo.
Registro de documentacion/informacion en las herramientas informaticas
(cualquiera que sea su origen —telefénico, correo postal, e-mail, entrega
presencial....-)

Gestidn de avisos de llamada o visitas,

Orientacion y direccionamiento de clientes

Emisidn de justificantes (de entrega de documentacion, de asistencia a
oficinas, de documentos de primer nivel...). Todos ellos podran obtenerse de
una o varias aplicaciones informaticas.

Concertacion de citas

Transferencia de consultas

Canalizacidn de quejas, incidencias, dudas o sugerencias

Identificacion de clientes, ciudadania e instituciones.

Atencidon de primer nivel a clientes de acuerdo al servicio establecido por
Alokabide (entrega de llaves a clientes, emisién de b@kq, notificaciones,
entrega de contratos, entregas de facturas,...).

Soporte al autoservicio: El cliente, en sentido general, puede gestionar sus
propias necesidades de informacion e inicio de tramitaciones, por lo que desde
este servicio se podra dar soporte a las consultas que surjan en este dmbito.

y cualesquiera otras propias del servicio de atencién y recepcién a clientes y
proveedores y terceros.

Back office: Atencidn y gestion telefénica y telematica tanto a clientes, a proveedores
como a ciudadania en general consistente en:

Preparacion del espacio de recepcion y salas de atenciéon (folletos,
carteleria...).

Encendido y apagado de luces, de sistemas de control de accesos y de equipos
informaticos.

Gestidn de sistema de tickets para atencidn a clientes

Escaneo de documentacion

Archivo de documentacion

Realizacion de llamadas de salida y su correspondiente registro (bien si se
realizan presencialmente en las instalaciones de Alokabide o bien si se realizan
como gestidon telematica. En este caso serd por cuenta de la empresa
adjudicataria dotar al personal de los medios necesarios para realizarlas)
Registro de documentacién en herramientas informaticas

Registro de gestiones realizadas para obtenciéon de indicadores

Realizacion de campaias de medicion de la satisfaccién a clientes en la
atencion presencial y realizacién de campaiias de fidelizacién de clientes
(Programa Bizigune-Asap)
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e Distribucidn de correo y mensajeria (envio y recepcion)

e Actualizacion de bases de datos

e Coordinacidon con el resto de contratas que compartan el espacio de recepcién
(ejemplo: servicio de vigilancia) segun los criterios marcados por Alokabide

e Apoyo a pedidos de material de oficina.

e Asi como cualesquier otros servicios propios de la gestion interna de

recepcion

4. Realizacion de informes sobre el desarrollo del servicio. Como minimo, los informes deberan
recoger los siguientes aspectos desglosado por territorio y a nivel global:

o Informes operativos mensuales/anuales
e numero de usuarios atendidos (presencial, telefénica, telematica...) por:

franja horaria

Territorio histérico de origen

Idioma de atencién

Motivos de las visitas segun panel a concretar.
Documentacion recibida

Posibles incidencias ocurridas en las instalaciones.

e Propuestas de mejora detectadas

% de ocupacion productiva de las personas que realizan el servicio.
Seguimiento de reiteraciones

o Informes de seguimiento de servicio mensuales/anuales
e Bitacora mensual/anual de las gestiones realizadas
e Comparacion de indicadores con meses/afios anteriores
e Propuestas de mejora implantadas y realizadas

*Alokabide podra solicitar todos aquellos informes puntuales que considere

oportunos.

. HORARIO

En general se establece 39 horas semanales de prestacion del servicio que se repartiran entre
horas de presencia fisica en oficina preferentemente y horas de gestion telematica tanto para
el coordinador operativo como para los perfiles recepcionistas. La figura de supervisor
operativo B realizara 19,5 horas.

La presencia fisica en oficinas podra realizarse de diferente modo segun las necesidades de
Alokabide o situaciones especificas (como alertas sanitarias, pandemias o similar). Por

ejemplo:

o Opcion A:

o De octubre a mayo en horario partido: de 8.00 a 14:30 y de 15:00 a 16:30 de
lunes a jueves y los viernes de 8:00 a 15:00 horas.
o Enverano (junio a septiembre, ambos inclusive), de 8:00 a 15.00 horas
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o Opcidén B:
o De 8.00 a 15:00 horas en horario ininterrumpido

o Opcidén C:
o Cualquier otra que se considere necesaria

Dentro de esa presencia fisica en oficinas estard incluido el horario de atencidn al publico que
podra ser igual o menor a la misma segun las necesidades de Alokabide.

La atencidn telematica podra realizarse (bien dentro de las instalaciones de Alokabide o bien
fuera) como:

o Complemento a la atencidn presencial
o Como horas de prestacién del servicio completas realizadas de manera telematica.

IV. PERSONAL REQUERIDO Y PERFIL PROFESIONAL ASOCIADO

1. Equipo de trabajo

La empresa adjudicataria debera disponer de un equipo completo de trabajo que cumpla el
numero, los perfiles y requisitos definidos a continuacién para atender al servicio normal
objeto del contrato:

Perfil recepcionista:

Para Araba-Alava
e Dos personas recepcionistas que cubran lo solicitado en el apartado Il

Para Bizkaia
e Dos personas recepcionistas que cubran lo solicitado en el apartado Il

Para Gipuzkoa
e Una persona recepcionista que cubra todo el horario indicado en el apartado Ill

Los anteriores perfiles, estan sujetos a la obligacién de subrogacion, por el convenio
colectivo de aplicaciéon, Il Convenio colectivo de ambito estatal del sector de Contact
Center

En cualquier caso, por necesidades de servicio, se podra requerir a peticién de Alokabide,
la reduccion del servicio del segundo recepcionista en el territorio de Araba y Bizkaia,
poniendo a disposicion de cualquiera de las oficinas territoriales estos recursos sin ningin
coste por parte de Alokabide.
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Perfil coordinador operativo:

Con el objetivo de garantizar la estandarizacién del servicio, se requiere la figura de un
coordinador operativo con 39 horas de prestacidn del servicio semanales que de soporte a
los tres territorios. Entre sus funciones:

e Velar por la homogeneidad del servicio en los tres territorios histdricos. Para ello
realizard semanalmente, al menos un dia por cada oficina, rotaciones por las tres
recepciones comprobando in situ la calidad del servicio, incluso dando soporte a la
atencidn a clientes en caso de que sea necesario.

e Velar por la homogeneidad del servicio de prestado por las recepciones
territoriales y el resto de canales que Alokabide pone a disposicion de la
ciudadania.

e Realizar la cobertura puntual de cualquiera de las ausencias del equipo de
recepcionistas

e Fomentar colaboracion y buena relacién entre las personas del equipo.

e Realizar y actualizar informacidon y manuales para el equipo de recepcionistas. La
documentacion generada durante la ejecucién del contrato serd entregada en
formato electrénico a Alokabide

e Realizar la formacidn necesaria tanto para las nuevas incorporaciones de personal
como para las nuevas directrices/ protocolos a implantar.

e Recopilar las nuevas necesidades del servicio,

e Coordinar el equipo de recepcionistas sobre las indicaciones que le traslade
Alokabide

e Otras gestiones que se precisen dentro de su dmbito de actuacién.

Perfil supervisor (supervisor b):

Se requiere la figura de un coordinador operativo con 19,5 horas de prestacidn del servicio
semanales. Entre sus funciones:

e Planificar y coordinar los calendarios y horarios de prestacidon del servicio con
antelacion suficiente

e Planificar y coordinar la gestién de ausencias planificadas/ no planificadas del
equipo

e Coordinar la atencién de nuevas necesidades del servicio,

e Elaborar informes mensuales de gestion, revisar-ajustar los informes de cierre-
indicadores y aquellos especificos que se requieran a solicitud de Alokabide

e Sustitucién de funciones del perfil coordinador operativo en caso de ausencia
extraordinaria

e Elaborar campafas especificas e informes de resultados.

e Otras gestiones que se precisen dentro de su ambito de actuacion

2. Perfil profesional asociado:

Perfil recepcionista:
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Como se ha indicado, este perfil, esta sujeto a la obligacidon de subrogacién. En caso de que no
se produzca la subrogacién o en caso de sustitucién del personal subrogado, los requisitos
gue debe cumplir el personal de nueva incorporacidn son:

Formacién minima: Titulo de formacién profesional (grado medio o superior) y/o
Bachillerato

Las condiciones exigibles al personal de la empresa adjudicataria que haya de

ejecutar lo seifalado para este perfil seran:

e Conocimiento y experiencia de 2 afos en trabajos de atencidén al cliente
similares a los solicitados en el pliego

e Formacion especifica en técnicas de atencién al cliente acreditable via
certificados

e Conocimiento de euskera: Se considerara que cumplen este perfil

o Minimo B2 o similar acreditable via titulacidn
o Estudios y formacién realizados en euskera de manera
acreditada (equiparables a un B2 o similar)

e Experiencia en la utilizacién de bases de datos para la prestacién de servicios
de informacioén a terceros

e Mecanografia, conocimiento de las aplicaciones.

e Habilidad en la busqueda e interpretacién de datos, de informacion o gestion
de documentos

e Facilidad de expresidon y capacidad de sintesis para la recogida de informacion.

e Objetividad vy rigor en la informacién que se trasmite al cliente y en la
redaccién y picado de datos en las herramientas

e Capacidady buenas aptitudes para la comunicacién.

Para la figura de coordinador operativo se requiere:

Formacién minima: Titulo de formacidn profesional (grado medio o superior) y/o
Bachillerato. Se valorard una titulacién superior relacionada (Diplomatura,
licenciatura, master....).

Las condiciones exigibles al personal de la empresa adjudicataria que haya de
ejecutar lo sefialado para este perfil seran:

Conocimiento y experiencia de 4 afios en trabajos de atencién al cliente
similares a los solicitados en el pliego

Formacidon especifica en técnicas de atenciéon al cliente y ventas
acreditable via certificados

Formacidn especifica en gestion de conflictos y reclamaciones acreditada.
Aptitud para la solucidn de problemas.

Conocimiento de euskera: Se considerard que cumplen este perfil
o Minimo B2 o similar acreditable via titulacion
o Estudios y formacion realizados en euskera de manera acreditada
(equiparables a un B2 o similar)

Experiencia en la utilizacion de bases de datos para la prestacion de
servicios de informacidn a terceros

Mecanografia, conocimiento de las aplicaciones.
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e Habilidad en la busqueda e interpretacion de datos, de informacion o
gestion de documentos

e Facilidad de expresién y capacidad de sintesis para la recogida de
informacioén.

e Objetividad vy rigor en la informacidn que se trasmite al cliente y en la
redaccidon y picado de datos en las herramientas

e (Capacidad y buenas aptitudes para la comunicacion.

Para la figura de supervisor (B) se requiere:

e Formacién minima: Diplomatura o licenciatura
e las condiciones exigibles al personal de la empresa adjudicataria que haya de
ejecutar lo sefialado para este perfil seran:
o 5 afios de experiencia en la gestidn de equipos similares.
o 5 afios de conocimientos y experiencia en trabajos de atencién afines a la
naturaleza del servicio
o Formacién especifica en técnicas de atencidn al cliente y ventas acreditable via
certificados
o Formacién especifica en gestién de conflictos y reclamaciones acreditada.
Aptitud para la solucidn de problemas.
o Conocimiento de euskera: Se considerara que cumplen este perfil
o Minimo B2 o similar acreditable via titulacion
o Estudios y formacién realizados en euskera de manera acreditada
(equiparables a un B2 o similar)
o Experiencia en la utilizaciéon de bases de datos para la prestacién de servicios
de informacioén a terceros

Ademads, el adjudicatario designara un responsable general para el servicio (diferente al
supervisor) que actuara como interlocutor de la direccion de la empresa adjudicataria.

3. Equipo de refuerzo

La empresa adjudicataria debera disponer de personal de refuerzo seleccionado y formado
para actuar en caso de sustitucion de bajas diarias, huelgas, vacaciones, maternidades vy
paternidades o requerimientos de puntas de la demanda.

Los costes de sustitucion de personal serdn a cargo de la empresa adjudicataria y se realizaran
cubriendo siempre el horario de atencion (salvo casuisticas excepcionales)

4, Cambios en la composicion del equipo de trabajo

Los cambios puntuales en la composicidon del equipo de trabajo deberan ser comunicados con
una antelacién minima de 15 dias a su efectividad, y requerirdan aprobacién expresa por
ALOKABIDE. Habran de reunir en todo caso las condiciones y requisitos de solvencia técnica
exigidos en el punto 2 de este apartado, debiendo recibir, durante el tiempo necesario y a
cargo de la empresa adjudicataria, la formacién, informacién y conocimiento necesarios para
el dptimo desarrollo del servicio a prestar.

EUSKO JAURLARITZA
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ALOKABIDE se reserva el derecho a solicitar cambios en la composicion del equipo en aquellos
casos que tras una valoracién minuciosa y probada, se concluya la baja calidad del servicio
prestado por la empresa adjudicataria y con el objetivo de que dicho cambio mejore la
prestacion del servicio.

5. Formacioén personal:

a) Formaciodn inicial en los procedimientos y en técnicas de atencidn al cliente.

b) Formacidn continuada en temas especializados.

c) Formacién especifica en proteccién de datos

d) Formacién para el reciclaje. Periédicamente, como minimo una vez al afio, el
personal del servicio realizard cursos especificos en técnicas relacionadas con la
atencién y procedimientos. Esta informacion sera por cuenta del adjudicatario

Toda la realizacidon de la formacion se acreditara ante Alokabide.

6. Subrogacion personal:

Informacidn particular a efectos de subrogacidon del personal perfil recepcionista.
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Oficina Territorial de Araba

Categoria Operador/a Especialista
pntigledad 10/02/2020
Tipo Contrato Obra
Salaric Jomada Completa 14 555 €
% Jomada B9, 74%
Salario Bruto 13.062 €
Categoria Gestoria telefonicola
Antigliedad 021102018
Tipo Contrato Obra
Salaric Jormada Completa 15392 €
% Jomada 89,74%
Salario Bruto 13.813€

Oficina Territorial de Gipuzkoa

Categoria Gestoria telefonicola
Antigiedad 30/05/2011
Tipo Contrato Indefinido
Salaric Jornada Completa 15392 €
% Jomada B9, 74%
Salario Bruto 13.813€

Oficina Territorial de Bizkaia

Categoria Operador/a Especialista
Antigiedad 14/02/2011
Tipo Contrato Indefinido
Salaric Jomada Completa 14 555 €
% Jomada B9, 74%
Salario Bruto 13.062 €
Categoria Gestoria telefonicola
Antigliedad 07112011
Tipo Contrato Indefinido
Salaric Jormada Completa 15392 €
% Jomada 89,74%
Salario Bruto 13.813€
Observacicnes Acuerdo reduccion jornada por guarda legal

Convenio de aplicacion Contact Center.

Observaciones generales Mo hay mejoras fuera de convenio

El personal descrito estd suscrito al Il Convenio Colectivo de ambito estatal de sector de
Contact Center.

V. EASES DEL PROYECTO Y PERIODICIDAD DE LAS REUNIONES

Las principales fases que abarcara el servicio seran:

a) Inicio del contrato:

Al inicio del servicio se realizard una reunién de inicio de proyecto en la que se
definiran entre otros aspectos:
o Elcronograma de implantacidn del servicio
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o Lineas generales del servicio (calidad del mismo, niveles de servicio,
libro de estilo, enfoque etc)

o Periodicidad de las reuniones

o Cuestiones contractuales

o

De este modo, desde la fecha de inicio de contrato Alokabide proporcionard la

informacidn necesaria a la empresa adjudicataria para desarrollar de una
manera adecuada el servicio.

b) Desarrollo del servicio:

Durante la vigencia del contrato, la empresa adjudicataria debera encargarse
de realizar todo lo sefialado en el apartado Il del presente pliego y de las
prestaciones adicionales presentadas en su oferta.

Se realizaran reuniones de coordinacién, al menos con periodicidad bimensual
con el responsable general del servicio y mensual con el coordinador
operativo. A solicitud de Alokabide, se podran convocar cuantas reuniones se
consideren necesarias.

c) Findel servicio:
Se realizardn las reuniones de cierre que Alokabide considere necesarias para
garantizar la correcta finalizacién del servicio manteniendo los niveles de

atencién establecidos en el presente pliego

La empresa adjudicataria hard entrega a Alokabide de los materiales
generados durante la prestacion del servicio.

VI. MEDIOS MATERIALES ADSCRITOS AL SERVICIO

Al menos la empresa adjudicataria debera aportar:

Para el personal recepcionista:

Equipos de proteccién Covid-19 (mascarillas, gel hidroacohdlicos....)

Tarjetas identificativas del personal que deberan ser visibles.

Material de oficina especifico y necesario para el cumplimiento de sus funciones.

En caso de que los perfiles recepcionistas tengan que prestar servicio fuera de los
puestos que Alokabide dispone, se considera que la empresa adjudicataria deberd
aportar los medios técnicos y de infraestructura necesarios.

Otras cuestiones que se consideren de interés.

Para el personal coordinador operativo:

Equipos de proteccién Covid-19 (mascarillas, gel hidroacohdlicos....)

Tarjetas identificativas del personal que deberan ser visibles.

Material de oficina especifico y necesario para el cumplimiento de sus funciones.
Ordenador portatil
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e Movil
e Otras cuestiones que se consideren de interés.

Para el personal supervisor:
e Equipos de proteccién Covid-19 (mascarillas, gel hidroacohdlicos....)
e Movil
e Otras cuestiones que se consideren de interés.

Nerea Piérola

Responsable del servicio de Atencidn
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