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PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE CONTACT CENTER
DE ALOKABIDE

. OBIJETO DEL CONTRATO

Constituye el objeto del contrato la prestacién de servicios profesionales consistentes en la
atencidn al cliente/ciudadania a través de un Contact Center, mediante el cual, con los recursos
técnicos y humanos necesarios, y a través de un servicio telefénico principalmente, y de otros
medios (sms, web, e-mail, escritos, registros electrénicos, redes sociales...), se puedan realizar
tanto las gestiones relacionadas con la atencién y gestion de las comunicaciones recibidas de los
clientes-usuarios/as de Alokabide como de la emisién de respuestas tipo.

Alokabide es la Sociedad Publica dependiente del Departamento de Planificacién Territorial,
Vivienda y Transportes del Gobierno Vasco para el desarrollo de la funcién social de la vivienda a
través de la politica del alquiler.

Su actividad se centra en la gestion del arrendamiento de las promociones y viviendas protegidas
del parque propio y del parque de terceros. También se encarga de la gestién del programa
Bizigune de alquiler de vivienda libre vacia, es colaborador del programa de intermediacién ASAP,
y se encarga de la gestion del Programa de ayudas al alquiler para jévenes Gaztelagun y de la
gestion de las ayudas al alquiler libre promovido por Gobierno Vasco.

Il. CANALES DE ATENCION A GESTIONAR POR EL SERVICIO

a) Nuameros de teléfono.

| N2 de teléfono Destinado a:
| 944 044 708 Numero general de atencién al Cliente de Alokabide j
1 900 251 251 Atencidn a Propietarios/as del Programa Bizigune y Asap
945 569 020 Programa Gaztelagun
|
946 620 306 Programa Ayudas al alquiler libre
| *Se podran habilitar otros teléfonos si por necesidades del servicio Alokabide determina subdividir
' parte de la actividad existente en otras lineas telefénicas o bien ampliarias por la creacién /asuncién
; de nuevos servicios y/o eliminar alguna en funcién de las necesidades detectadas en los diferentes
| servicios
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b)

E-mails corporativos para atencidn a clientes y buzén web (entrada a través de la aplicacion
salesforce):

Nombre e-mail Destinado a:

araba@alokabide.eus e-mail de atencién general a clientes del territorio de Araba

bizkaia@alokabide.eus e-mail de atencidn general a clientes del territorio de Bizkaia

gipuzkoa@alokabide.eus e-mail de atencién general a clientes del territorio de
Gipuzkoa

asap@alokabide.eus e-mail de atencién a consultas del Programa Asap

bizigune @alokabide.eus e-mail de atencidn a propietarios/as de! Programa Bizigune
B P

gaztelagun@alokabide.eus e-mail de atencién para las ayudas del Programa Gaztelagun

ayudasalquiler@alokabide.eus | e-mail de atencién para las ayudas del Programa Ayudas al
Alquiler libre

Buzdn general Alokabide Buzdn de consultas de primer nivel insertado en la web
institucional
(https://www.alokabide.euskadi.eus/formulario-de-
contacto/)

*Se podran habilitar otras direcciones de correo electronico si por necesidades del servicio Alokabide
determina subdividir parte de la actividad existente en otras direcciones o bien ampliarlas por la creacion
/asuncién de nuevos servicios y/o climinar alguna cn funcién de las necesidades detectadas en los
diferentes servicios

c)

d)

f)

g)

h)

Chatbot corporativo para la movilizacién de vivienda vacia insertado en la web institucional
(https://www.alokabide.euskadi.eus/bizigune/es/)

Consultas recibidas via buzones de atencién a la ciudadania (en el ambito de Alokabide).
Gestion de Sms...

Herramientas de comunicacién instantaneas como telegram, whatsapp o similares, redes
sociales, portal de cliente (futura implantacion)...

Soporte autoservicio a clientes para inscripcién en Programas que asi lo requieran (Asap,
ayudas al alquiler...)

Otras que puedan determinarse.
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Ill. DESCRIPCION DEL SERVICIO

La prestacion serd 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 ejecucién a
adoptar.

Los dmbitos de actuacién de este servicio, de manera general y no limitativa, seran:

1. Front office directo (Atencidn, derivacién, etc.):

o Recepciény adecuado tratamiento de todos los contactos recibidos por cualquier canal
(principalmente el telefénico, aunque también todos los detallados en el punto
anterior) por parte de los clientes de ALOKABIDE enumerados a continuacion. Todas las
comunicaciones/interacciones deberan poder hacerse indistintamente en euskera o
castellano. Como ejemplo, estos son algunos de los clientes que pueden ponerse en
contacto con Alokabide:

Solicitantes de Vivienda

Solicitantes de ayudas

Perceptores/as de ayudas
Adjudicatarios/as

Inquilinos/as

Propietarios/as de viviendas libres

® Instituciones/entidades/Ayuntamientos...
° Organismos varios

° Plataformas-asociaciones

° Ayuntamientos

] Empresas

o Compafifas aseguradoras/gremios

° Solicitantes y compradores/as de vivienda
° Licitadores

° Y en general toda la ciudania
o ldentificacién, clasificacién y registro de las llamadas en las correspondientes
herramientas informéticas segun los criterios marcados por ALOKABIDE.

o Resolucion on-line de las cuestiones planteadas segun las respuestas tipo de primer
nivel y los criterios definidos por ALOKABIDE y seguimiento posterior.

o Traspaso directo de llamadas, e-mails etc de clientes (usuarios, gremios, organismos,
trabajadores sociales...) a personal de ALOKABIDE en el caso de que sea necesario.
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o Gestidn de incidencias criticas fuera del horario de oficina de Alokabide segin
procedimientos internos definidos por esta Sociedad Publica

o Registro de documentacion/informacion en las herramientas informaticas (cualquiera
gue sea su origen)

o Emisiény envio de justificantes y comunicaciones. Todos ellos podrén obtenerse de una
o varias aplicaciones informaticas.

o Canalizacion de quejas, incidencias, dudas o sugerencias
o Concertacion de citas
o Soporte al autoservicio: El cliente, en sentido general, puede gestionar sus propias

necesidades de informacidn e inicio de tramitaciones, por lo que desde este servicio se
podra dar soporte a las consultas que surjan en este ambito.

O

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

Todo ello en coordinacién con los criterios marcados para otras contratas como recepciones,
seguridad, etc...)

2. Gestion de citas presenciales, telefénicas o telemdticas de clientes, elaboracién de
calendarios y planificacién de los mismos con su correspondiente registro en las herramientas
informaticas.

3. Gestion de las cuentas de correo genéricas detalladas en el apartado |l B. Concretamente:

o Recepcionar los correos recibidos en estas cuentas, identificacion de los mismos,
clasificacion, asociarlos al contacto correspondiente y darles forma de “casos” en
salesforce segln los criterios definidos por Alokabide.

o Registro en la herramienta informatica (salesforce) segun los criterios establecidos por
Alokabide.

o Ofrecer respuestas de primer nivel o bien confirmacién de recepcién en el caso de
pasarlo a un segundo nivel.

o Combinacidn de casos derivados de las entradas de e-mails
o Catalogacién y eliminacién de mails “spam”

o Y cualesquiera otras relacionadas con este canal.
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Emisidn de llamadas de salida ordinarias

Realizacién de llamadas de salida a los clientes para cualquier gestién ordinaria derivada
de su expediente {cambios de citas, avisos concretos sobre documentacion, sobre
vencimiento de contrato, aclaraciéon de comunicaciones...)

Soporte para campafias de cardcter masivo (entrega masiva de promociones de
viviendas, campafas de IRPF, adjudicaciones, intervenciones sociales
comunitarias...etc.)

Encuestas ordinarias sobre servicios concretos (ejemplo: una promociéon de 100
viviendas recientemente entregada, proyectos concretos...)

Soporte a campafas de presentacion, refuerzo del Programa Bizigune y ASAP
detectando oportunidades de captacién y/o fidelizacion en los mismos a corto o medio

plazo (funcién exclusiva de gestores telefénicos)

Y otras similares que asi se determine.

5. Gestiones back office:

Ampliacion y actualizacion de los datos contenidos en la base de datos destinada al
presente servicio (actualizacion de nlimeros de teléfono, e-mails etc.)

Transcripcion, clasificacién y archivo de documentacion escrita remitida por clientes
(incidencias, solicitudes, reclamaciones, etc.) en las herramientas informaticas, asi
como archivo temporal de las mismas cuando corresponda.

Analisis y estructuracidon de calendarios (gestion de avisos, modificacion de citas,
convocatorias a usuarios para citas masivas o individuales...)

Apoyos puntuales en atencién y gestion derivados de mailing masivos o campaiias
puntuales realizadas por Alokabide.

Gestion de los buzones de voz correspondientes a los nimeros de teléfono gestionados.

Gestiones telefénicas y telematicas relacionadas con procesos concretos (adjudicacion,
finalizacion de contrato, suministros, gestion de fianzas, seguimiento de reparaciones,
gestiones comunitarias etc.)

Gestion de siniestros:

° Abrir siniestros comunicados para obtencién de nimero de expediente de
la compafia aseguradora en la herramienta informadtica de gestién de
Alokabide.

° Gestion de siniestros a través de teléfono, via mail u otros medios a
determinar en casos de urgencias.
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° Intercomunicacion telematica con compaiiia aseguradora para agilizar la
resolucion de los siniestros y transcripcién de datos en la herramienta
informdtica de gestlén de Alokabide.

o Seguimiento de incidencias:

® Diariamente se realizard un seguimiento de las incidencias criticas con el
objetivo de agilizar su resolucion
- Verificacién telematica de finalizacion de incidencias con los clientes

0 Colaboracién en el seguimiento de la presencia de Alokabide en medios de
comunicacion y redes sociales:

e Diariamente se realizard un seguimiento de las noticias publicadas en
prensa o redes sociales sobre Alokabide.

IV. REALIZACION DE INFORMES SOBRE EL DESARROLLO DEL TRABAJO:

lao imfnvinnns

o Informes semanales:

® Aspectos relevantes ocurridos en la semana (incremento o decremento de
alguno de los datos habituales mensuales como llamadas, correspondencia,
e-mails, incidencias o insatisfacciones, nivel de servicio, etc.)

o Informes mensuales por nimero de teléfono:

° Numero de llamadas recibidas, atendidas, y perdidas (dentro y fuera de
horario), asi como su distribucién horaria y procedencia (territorio)
Porcentaje de reiteracion de llamadas

Distribucion de las consultas por tipologias

Nivel de servicio, tiempo medio de llamada, tiempo medio de espera...
Detalle de las incidencias técnicas y/o de servicio surgidas que afecten al
normal funcionamiento del servicio

Ne y distribucién de horas de servicio

Incidencias tramitadas y cerradas

Comparativa con meses anteriores

Propuestas de mejora detectadas

Numero de correos electrénicos recibidos y atendidos

Bitacora sobre las tareas, campafias o cuestiones de interés (a modo de
histérico)

° Otros que puedan considerarse de interés

o Informes anuales:

e Todos los datos registrados en informes anteriores
° Registro de hitos fundamentales ocurridos durante el afio
e Comparacidn con afios anteriores
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* Como norma general los informes serdn obtenidos desde la/s plataforma/s de la empresa
adjudicataria pero algunos informes se obtendrdn expresamente desde las herramientas de
Alokabide, quien podrd solicitar todos aquellos informes puntuales que considere
oportunos.

* Los informes también deberdn ser exportables en version editable para que Alokabide
pueda integrarlos con sus herramientas de Bl

NOTA: Es importante sefialar que los requisitos expuestos para el servicio son minimos y que la
propuesta de los licitadores puede complementar o mejorar estas especificaciones con otras que
respondan al objeto del contrato.

V. PERSONAL REQUERIDO Y PERFIL PROFESIONAL ASOCIADO

1.

Equipo de trabajo

Se requieren como minimo de los siguientes perfiles y categorias de personal para la
prestacion del servicio de conformidad con lo recogido en el Convenio de aplicacién y con las
condiciones de subrogacién recogidas en el punto XVi:

o Teleoperador/a especialista
o Gestor/a Telefénico/a
o Supervisor/a operativo/a A

La dedicacién de horas de servicio requeridas para el contrato, respetando el Convenio de
aplicacién, debera ser la siguiente:

Horas teleoperacién 2022 2023 2024 2025 2026
Supervisor/a 3.528 3.528 3.528 3.528 3.528
Operador/a especialista 11.375 11.375 11.375 11.375 11.375
Gestor/atelefonico/a 14.975 14,975 14.975 14.975 14.975
Total 29.878 29.878 29.878 29.878 29.878
Contrato Prérroga 1 Prérroga 2 Prérroga 3

*Senalar que las horas estimadas para los perfiles de supervisor requieren de dedicacio
exclusiva al servicio

De acuerdo con los objetivos establecidos y para su consecucion eficiente, el adjudicatario
debe definir la estructura, organizacién y distribucién del equipo profesional encargado de la
prestacién del servicio, funciones, capacitacién y % de dedicacién al servicio de cada uno de
los perfiles asignados. Esta informacion se recogerd en la memoria técnica dentro de los
criterios cualitativos a valorar.

La empresa adjudicataria debera realizar el dimensionamiento del equipo con el fin de
garantizar en todo momento los niveles de acuerdo del servicio sefialados en el punto XII.
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*Los perfiles indicados en el apartado siguiente (V.2), se han de proponer en prevision de que
por cualquier causa, no proceda o no se lleve a efecto la subrogacion de todo o parte del
personal adscrito a la prestacién del servicio actualmente, tal y como se refleja en el Apartado
XV

Condiciones y aptitudes exigibles al perfil profesional asociado

En caso de que no se produzca la subrogacidn, en caso de sustitucion del personal subrogado,
o bien para el personal de nueva incorporacion, los requisitos que se deben cumplir son:

o Las condiciones y aptitudes minimas exigibles al personal teleoperador especialista o
gestor telefénico de la empresa adjudicataria que haya de ejecutar la prestacion del
servicio seran:

e Conocimientos y 2 afios de experiencia en trabajos de atencién telefonica
en plataformas tipo “call center” en trabajos afines a la naturaleza del

servicio.

® Formacion académica: Minimo Formacion Profesional (Grado Medio o
superior) o Bachiller,

° Formacién especifica en Técnicas de Atencidn Telefdnica.

o Formacién especifica en Técnicas de Venta (sélo perfil gestor telefénico)

° Es requisito necesario del personal ser bilinglie en castellano y euskera.

e Se exigird que por lo menos el 50% del equipo (que cubra la mitad
de la jornada del servicio) posea nivel C1 acreditado.
e El otro 50% debera acreditar su bilinglismo mediante formacion
justificativa:
¢ Minimo B2 o similar acreditable via titulacion
e FEstudios y formacién realizados en euskera de
manera acreditada (equiparables a un B2 o similar)

° Experiencia en la utilizacién de bases de datos para la prestacion de
servicios de informacion a terceros

° Mecanografia, conocimiento de las aplicaciones.

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

° Facilidad de expresién y capacidad de sintesis para la recogida de
informacién.

° Objetividad y rigor en la informacién que se trasmite al cliente y en la
redaccion y picado de datos en las herramientas

° Capacidad de gestionar problemas y situaciones conflictivas.

° Capacidad y buenas aptitudes para la comunicacion.

o Llas condiciones y aptitudes minimas exigibles al personal-supervisor de la empresa
adjudicataria que haya de ejecutar la prestacién del servicio seran:

° Titulaciones superiores {Diplomatura, licenciatura).
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° 5 afios de experiencia en la gestién de equipos de contact center.
Conocimientos experiencia en trabajos de atencién telefénica en
J
plataformas tipo “call center” afines a la naturaleza del servicio

° Es requisito necesario del personal tener conocimientos de euskera minimo
nivel B2 o similar acreditable via titulacién

° Manejo de bases de datos documentales y conocimientos de las
aplicaciones ofimaticas.

° Formacion especifica en Técnicas de Atencién Telefénica y en Técnicas de
Venta acreditables.

° Capacidad de gestionar problemas y situaciones conflictivas.

e Capacidad de toma de decisiones rapidas, con iniciativa y autonomia.

° Manejo de bases de datos documentales y conocimientos de las
aplicaciones ofimaticas.

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

° Capacidad de comprensién y expresidn. Objetividad en la informacién que

se trasmite al cliente y en la redaccién y picado en las herramientas
informaticas.
° Capacidad de adaptarse a las nuevas necesidades.

3. Funciones especificas

Para llevar a cabo las tareas descritas en el apartado lll, las personas teleoperadoras
especialistas y gestoras telefénicas deberan:

o

o

Realizar una gestién de los contactos telefénicos y telemdticos de modo eficiente y
profesional.

Emitir respuesta claray precisa a las consultas generadas en la gestidn diaria, en funcion
de los criterios y respuestas tipo establecidas

Registro certero, eficaz, veraz e inteligible en las herramientas informaticas.

Realizar seguimiento de las acciones comprometidas con clientes, para evitar pérdida
de reputacién y reiteraciones.

Proponer los ajustes necesarios para correcciones o areas de mejora.

Facilitar informacion relevante al coordinador/a para mejorar el proceso.

Sefialar que los perfiles de gestores telefénicos se designardn prioritariamente para aquellas
llamadas o campafias que especificamente asi se determinen debido a la naturaleza de las
mismas.

Las personas supervisoras del servicio realizaran al menos las siguientes funciones:
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Coordinar y supervisar el trabajo de los perfiles unificando el nivel de respuesta al
cliente planificando y organizando el equipo.

Coordinar y participar en la formaciéon de nuevos agentes, ejerciendo funciones de
tutoria con una opinion evaluadora de los mismos.

Velar por el cumplimiento de los niveles minimos exigibles en la atencion al pdblico
(bilingliismo, lenguaje no sexista, voz y tono correctos, indice de satisfaccion ...)

Analisis general de la calidad del servicio y de las llamadas recibidas (a través del analisis
de las grabaciones de llamadads recibidas)

Implantar las necesidades de servicio transmitidas por ALOKABIDE a través tanto del
contenido de los procedimientos, como de la forma de registro en las correspondientes
herramientas informaticas realizando las formaciones y elaborando los materiales que
sean necesarios para la difusién entre los perfiles del equipo

Actualizacion de respuestas tipo y elaboracién de las nuevas que puedan detectarse, asi
como su registro en las herramientas de Alokabide (principalmente en Salesforce)

Garantizar el uso adecuado de la informacién que se maneja en el servicio por parte de
los agentes guardando la confidencialidad necesaria.

Gestién, disefio y actualizacién de locuciones siguiendo los criterios marcados por
Alokabide y gestién del buzén de contacto fuera de horario del servicio en funcion de
las directrices fijadas por ALOKABIDE., si asi se determina.

Realizaciéon de informes

Seguimiento y reporte de mejoras surgidas en el Servicio (quincenal) y reporte diario de
incidencias ordinarias, reporte inmediato-de incidencias-urgentes. -~ - -

Asistencia a reuniones de coordinacion con ALOKABIDE para el seguimiento y mejora
continua del servicio, asi como a otras que se requieran para velar por la eficacia del
servicio.

Todas aquellas otras tareas inherentes al propio servicio y que no han sido
anteriormente descritas (sin perjuicio de aquellas nuevas aportaciones que puedan
estar integradas dentro del plan de trabajo ofrecido por el adjudicatario).

El personal que la empresa adjudicataria deba contratar dependera exclusivamente de ésta.
En ningun supuesto podré considerarse la existencia de una relacion contractual, laboral o de
ninguna naturaleza respecto a ALOKABIDE, tanto durante la vigencia del contrato como al
término del mismo.
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4. Equipo de refuerzo

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

Se debera acreditar el nimero y perfil de los integrantes del equipo.

Los costes de sustitucion de personal serdn a cargo de la empresa adjudicataria y se realizaran
cubriendo siempre el horario solicitado.

Mensualmente la empresa adjudicataria, actualizara el listado con el equipo de refuerzo
disponible e informara a Alokabide del mismo.

5. Cambios en la composicion del equipo de trabajo

Los cambios definitivos en la composicion del equipo de trabajo requeriran de las siguientes
condiciones:

o Solicitud escrita incluyendo mediante justificacién detallada y suficiente, explicando el
motivo que suscita el cambio, con un minimo de 10 dias laborables antes de que el
mismo se haga efectivo.

o Presentacién de propuestas que cumplan con las condiciones y requisitos reflejados en
el punto 2 del presente apartado y validacidn por parte de Alokabide.

o El traspaso de conocimientos al candidato elegido correrd a cargo de la empresa,
estimandose en un minimo de 10 jornadas laborables desde su incorporacién, no
facturables.

Los cambios puntuales en la composicién del equipo de trabajo requerirdn de las siguientes
condiciones:

o Solicitud escrita mediante justificacion detallada y suficiente, explicando el motivo que
suscita el cambio, con un minimo de 5 dias antes de que el mismo se haga efectivo y
requeriran aprobacién expresa por ALOKABIDE

o 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 6ptimo desarrollo del servicio a prestar.

o Utilizacidn de candidatos ya validados, formados e incluidos en el equipo de refuerzo.
o El traspaso de conocimientos al candidato elegido correra a cargo de la empresa,

estimandose en un minimo de 3 jornadas laborables desde su incorporacién, ho
facturables.

Pliego Técnico Contact Center Alokabide 2021. REV07 11
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Otros

El adjudicatario designaré un responsable general del contrato, diferente a las figuras de
supervisor operativos, que actuara como interlocutor de la empresa adjudicataria con la
direccién de ALOKABIDE vy realizard un seguimiento genérico del contrato. Se encargara de
coordinar los calendarios y horarios de trabajo y de cubrir las necesidades que puedan surgir.

Gestionard los programas de evaluacién del desempefio, formacion continua y calidad,

obligdndose a, periédicamente, facilitar informes de gestion, todo ello sin perjuicio de las
comprobaciones que desde ALOKABIDE se puedan realizar del servicio.

FASES DEL PROYECTO Y PERIODICIDAD DE LAS REUNIONES

Las principales fases que abarcara el servicio serén:

[

inicio dei contrato:

Al inicio del servicio se realizara una reunion de en la que se definirdn entre otros aspectos:

o}

Fl cronograma de implantacién del servicio (incluyendo fecha de inicio del contrato v
fecha de arranque del servicio)

o Lineas generales del servicio (calidad, niveles de servicio, libro de estilo, enfoque, etc)

o Periodicidad de las reuniones

o Cuestiones contractuales. ..
De este modo, desde la fecha de inicio de contrato Alokabide proporcionard informacion a la
empresa adjudicataria sobre sus procedimientos, indicadores de actividad, @mbito de
actuacidn y estilo de atencidn. Sera labor de las personas supervisoras del servicio analizar
dichos conceptos para adecuar la formacion inicial del equipo de agentes a las necesidades

de Alokabide (independientemente de la formacion inicial proporcionada por Alokabide)

** Durante esta primera fase se realizaran cuantas reuniones Alokabide considere oportunas

Puesta en marcha:

Desde la firma del contrato hasta el arranque del servicio pasara un mes destinado a la
formacion del equipo y realizacién de gestiones técnicas con el fin de evitar incidencias el dia
de puesta en marcha del servicio. Este periodo correra a cargo de la empresa adjudicataria.

** | a formacion minima del equipo se encuentra detallada en el punto VII
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3. Arrangue del servicio:

Alokabide elaborara un plan de implantacién de su operativa que se desplegara a lo largo de
un mes y medio desde la fecha de arranque del servicio. En ese periodo, la empresa
adjudicataria debera ir asumiendo esta implantacion de tal manera que al acabar dicho plazo
se encuentre cumpliendo con el 80 % de los niveles de servicio sefialados en el presente
pliego. Pasados los tres meses desde el arranque del servicio, los niveles de servicio deberan
ajustarse, sin excepciones, a los sefialados en el presente pliego.

En esta fase se realizardn las reuniones iniciales con el responsable general asi como

reuniones diarias con las personas supervisoras del servicio (en las instalaciones de Alokabide
o de manera telematica en funcién de las necesidades)

4. Desarrollo del servicio:

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

Al menos, se realizara una reunién semanal con los supervisores del servicio y una bimensual
de seguimiento general del contrato. A solicitud de Alokabide, se podran convocar cuantas
reuniones se consideren necesarias. Todas ellas en las instalaciones centrales de Alokabide.

5. Fin del 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.

Ademas, Alokabide informa de que durante el (ltimo mes de contrato se solapara el servicio
prestado por la empresa adjudicataria del presente pliego con la formacién y la puesta en
marcha del contact center de Alokabide por una nueva empresa adjudicataria de un posible
nUevo Concurso.

Nota: La empresa adjudicataria levantard acta de cuantas reuniones formales se realicen y las
pondrd a disposicidn de Alokabide

VIl. FORMACION DEL PERSONAL

1. Formacién inicial del personal: Con el objetivo de garantizar la calidad y estabilidad del
servicio, este periodo de formacién inicial serd como minimo de 1 mes para los operadores-
gestores de nueva incorporacién y econdémicamente correrd a cargo de la empresa
adjudicataria. Constara al menos de:
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o Formacién general a criterio de la empresa adjudicataria (que recoja los aspectos
requeridos en el perfil solicitado a los agentes)

o Formacién especifica sobre la Actividad de Alokabide incluyendo respuestas tipo
establecidas para ofrecer a los clientes en un primer nivel de atencién, manejo de las
aplicaciones informaticas y de las bases de datos de Alokabide, sistema de concertacion
de citas, gestion de e-mails. Todo ello a nivel tedrico y con préacticas en tiempo real.

2. Formacién continuada en temas especializados. Se realizaran las formaciones necesarias por
parte de la empresa adjudicataria para garantizar un 6ptimo nivel de prestacién de servicio y
una Incorporacion de nuevas compelencias y conocimientos que aseguren la adecuacion de
ajustes o nuevas necesidades del servicio

3. Formacion para el reciclaje. Periédicamente, como minimo dos veces al afio, el personal del
servicio realizard un reciclaje en técnicas relacionadas con la atencidn telefonica y
procedimientos de Alokabide. Esta informacién serd por cuenta del adjudicatario y su
realizacion se acreditara ante Alokabide.

VIIl.  UBICACION DEL SERVICIO

El adjudicatario debera disponer, como condicion de ejecucion y a ia fecha dei inicio de ia
prestacion del servicio, de una oficina totalmente operativa en lo que a ubicacién, medios técnicos
y humanos se refiere, en alguno de los tres territorios histéricos de la CAPV, a fin de garantizar el
servicio durante la vigencia del contrato y de complementarlo con un back-up permanente y con
trabajos back-office.

IX. MEDIOS TECNICOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

La empresa adjudicataria deberd poner a disposicién del personal que presta el servicio todos
aquellos medios fisicos, informaticos, de comunicacion... que se requieran para la correcta
ejecucion del trabajo.

Para la atencién del servicio la empresa adjudicataria debera disponer de:

e Numero de puestos de trabajo adecuados al nimero de agentes y supervisor adscritos al
servicio asi como equipos de refuerzo en previsién de averfas o refuerzos especiales
equipados con PCs modernos con menos de 3 afios de antigiiedad (sistema operativo
Windows 10).

e Sistemas de atencién telefénica integrados que permitan funcionalidades como
centralita, contestador automatico, IVR, creacién de grupos ACD, gestion de colas de
llamadas, herramientas de gestién de llamadas, creacion de informes y estadisticas y un
numero suficiente de lineas para la atencion de llamadas simulténeas.

En todo caso la centralita tiene que ser compatible con algiin conector de
mercado que soporte Salesforce Open CTI. Mas especificaciones en el siguiente
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apartado
(https://help.salesforce.com/a rticleView?id=sf.cloud_cti_api_overview.htm&typ
e=5).

® Gestor de grabaciones y almacenamiento de las mismas (como norma general, las
llamadas de los usuarios se grabardn para poder garantizar y analizar la calidad del servicio
cumpliendo los estandares de confidencialidad marcados por la normativa vigente en
materia de proteccidn de datos). La empresa adjudicataria serd la encargada de custodiar,
a su cargo, las grabaciones a lo largo de toda la duracién del contrato, y de facilitar el
acceso a aquellas grabaciones concretas que sean solicitadas desde Alokabide. Una vez
finalizado el contrato, deberd trasladar todas las copias a Alokabide.

e Conexion de banda ancha a Internet Fibra simétrica minimo 300Mbps
e Router avanzado con direccidn IP fija.

e Conexion VPN con protocolo de cifrado para la conexién con ALOKABIDE. (ALOKABIDE
proporciona el cliente de VPN a instalar)

® Numero de lineas y equipos de telefonia necesarios para proporcionar el servicio de
acuerdo a la calidad solicitada anteriormente.

® Deberad proporcionar, entre otras, un mensaje de bienvenida, encaminamiento de
llamadas (cola de llamadas, gestion del desbordamiento y gestién de horario nocturno y
cierre), distribucién automaética de llamadas, etc.

¢ La empresa adjudicataria dispondrd de los elementos auxiliares necesarios
(fotocopiadora, fax, sobres, papel, material de oficina, etc.) que la realizacién del trabajo
adjudicado requiera.

® Desde Alokabide se trasladard al adjudicatario la cesidn —exclusivamente durante la
duracion del contrato- de los cuatro nimeros de teléfono de atencién de Alokabide (944
044 708, 900 251 251, 945 569 020 y 946 620 306) y los gastos incurridos en cuanto a
mantenimiento, desvios y demas serdn a cargo de la empresa adjudicataria. Cualquier
gestion y gasto derivado de una modificacién, ampliacién o disminucion de los nimeros,
estard incluido en la prestacion del servicio.

® Alokabide cuenta con una herramienta llamada OKTA para administracién de sus
identidades. Esto nos permite simplificar la administracion de los sistemas de identidad y
manejo de claves, tanto para aplicaciones corporativas on-premise como en la nube;
estableciendo de una forma segura una pasarela de autenticacion entre los usuarios
(internos, externos y proveedores) y nuestras APIs, aplicaciones, dispositivos o sitios web.

OKTA tiene un médulo de autenticacion multifactor (MFA) que nos permite incrementar
la seguridad con respecto a cualquier intento de login. Para poder realizar este MFA desde
Alokabide permitimos los siguientes tipos de factores:

o Yubikey

o Verificacion push mediante la app mavil OKTA Verify

o Correo electrénico
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Para esta licitacion, Alokabide exige a la empresa adjudicataria que cada usuario que vaya
a hacer uso de las herramientas de Alokabide tendré que utilizar obligatoriamente alguna
de las tres opciones de autenticacién indicadas anteriormente de manera que se
garantice en todo momento la seguridad de los sistemas a través de doble autenticacion.
La adjudicataria debera informar a Alokabide de la opcién elegida, coordinando entre
ambas su efectiva implantacién y puesta en marcha.

Ademas, serd necesario que en caso de que por distintas situaciones se tenga que prestar el
servicio via teletrabajo, se dote al personal vperador de todos los medios técnicos necesarios
que permitan seguir realizando normalmente y con las medidas de seguridad necesarias las
actividades asignadas al servicio.

Por su parte ALOKABIDE se compromete a:
e Proporcionar los procedimientos y la informacion necesaria para dar un buen servicio

e Facilitar el acceso a los medios informaticos necesarios via VPN y Citrix. Las herramientas
de gestion actuales son Dynamics NAV 2016 y SALESFORCE. Estos sistemas podran
actualizarse o ser sustituidos durante la vida del contrato. El coste de las licencias y la
instalacion sera por cuenta de ALOKABIDE, pero la conexién a Internet sobre la que se
sustenta el servicio de Citrix sera por cuenta de la empresa adjudicataria.

X. PRESTACION DEL SERVICIO

Toda la-informacién- detallada -en -este apartado ofrece una informacién objetiva de la
evolucién de la actividad y sobre ella se ha elaborado la estimacion de las necesidades de
prestacion del servicio.

No obstante, es necesario sefialar que la actividad puede verse légicamente afectada y por

tanto ajustada en caso de situaciones imprevistas derivadas de alertas sanitarias u otras
situaciones excepcionales

1. Horario del servicio

El servicio se prestara de forma ininterrumpida de 8.30 h a 18.00 h (de lunes a viernes, dias
laborables). En agosto y los dias 25 y 31 de diciembre que sean laborables, el servicio se
prestard ininterrumpidamente de 8.30 a 15.30 horas.

Excepcionalmente y de forma acordada entre ambas partes, este horario se puede ver
puntualmente modificado bien por ampliacién de la atencién al publico, por la necesidad de
dar servicio durante los fines de semana o por ajustes derivados de situaciones imprevistas y
excepcionales.
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a.

Llamadas recibidas dentro de horario:

A continuacioén, se detallan el nimero de llamadas recibidas dentro de horario en los afios

2019y 2020, en los siguientes teléfonos:

N de teléfono Destinado a:
944 044 708 Numero general de atencion al Cliente de Alokabide
900 251 251 Atencidn a Propietarios/as del Programa Bizigune y Asap
945 569 020 Programa Gaztelagun
Liamadas
recibidas dentro enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto  septiembre octubre  noviembre diciembre Total
de horario
2020 9.809 9.185 7.736 9.101 12.255 13.079 14.233 8.979 10.805 12.317 13.145 11.280 o 131.924
944 044 708 8.391 7.992 6.795 7.930 10.437 11.426 12.701 7.890 9.002 10.572 11.210 9.843 114.189
900 251 251 425 367 241 238 427 513 436 366 488 552 566 485 5.104
945 569 020 993 826 700 933 1391 1.140 1.096 723 1.315 1.193 1.369 952 12.631
2019 10.960 7.721 7.518 6.675 7.872 7.661 7.011 4.552 7.558 9.067 8.353 7.123 1 92.071
944 044 708 7.510 6.070 6.063 5.420 6.294 6.453 5.827 3.761 5.799 7.528 7.335 6.282 74.342
900 251 251 692 535 540 510 571 450 371 259 769 677 407 324 6.105
945 569 020 2,758 1.116 915 745 1.007 758 813 532 990 862 611 517 11.624

Con el fin de dar una idea de la distribucién de llamadas recibidas a lo largo de ambos afios,

pero de manera mensual, se muestra el siguiente grafico
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Aclaracion: Sefialar que el volumen de llamadas, se hace referencia al nimero de Hamadas

recibidas dentro del horario, pero fuera de horario se recibieron:
o En2020: 6.420 llamadas
o En2019: 3.898 llamadas
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*En los casos en los que los clientes dejen un mensaje en el buzén de voz, también deberd

ser gestionado

b. Llamadas de salida emitidas (orientativas):
|uamadas
EMITIDAS enero febrero marzo abril mayo Junio Julio agosto  septiembre octubre  novlembre diclembre Total
2020 901 303 701 421 1.169 286 326 637 189 473 250 190 5.852
944044 708 303 197 645 398 1113 228 270 298 148 218 181 120 4,119
900251 251 178 74 50 18 52 57 55 338 36 260 69 65 1.252
945 569 020 420 32 6 5 4 1 1 1 5 1! 0 5 481
2019 587 539 711 489 632 906 843 300 1.446 973 1.254 651 9.331
944044 708 216 232 442 225 282 560 309 164 329 427 929 335 4.450
000251 201 241 187 im 169 315 312 247 55 794 4a3n 295 289 3.555
945 569 020 130 120 78 65 35 34 287 81 323 116 30 27 1,326
c. Namero de emails recibidos (orientativos):
mails recibidos enero febrero marzo abril mayo Jjunlo julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre Total
2020 954 860 1.130 1.016 1.948 1.437 920 763 947 1.020 912 762 12.669
2019 1.237 912 857 776 1032 899 823 430 983 1.204 L.066 914 11.193
Aclaracion:

e Sefalar que estos datos recogen Unicamente:

e Las entradas de los mails que responden a consultas “nuevas” planteadas por
los clientes. No recogen aquellas relacionadas con temas que ya se estan
tramitando con ellos, que por tanto suponen una interaccion posterior
(consecuente cadena de e-mails relacionados) y que pueden implicar al

menos en torno a los 12.000 mails

PR

e |ndependientemente de si la entrada ha sido a trav

4c de 1
2 U A

n
(&)

n mails, en el

e
- caso de que exista varios mails seria la necesaria la combinacion de todos ellos

en un Unico caso.

» Sefialar que también se recibe un nimero importante de “spam” que el call center

debera filtrar y eliminar.

d. Cobertura

En cuanto al nivel cuantitativo de servicio se exige una cobertura minima del 90% de llamadas
atendidas dentro de horario (contadas como aquellas que han sido recogidas por los
operadores) sobre las llamadas recibidas, en todas las franjas horarias. A modo informativo,
la distribucién de volumen de trabajo se detalla en los cuadros detallados a continuacién:
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Afio 2019 Aiio 2020
» Distribucion por franja horaria
92,130 131.924
0:00 i 0,0% 0.00 0 0,0%
8:30 3.155 3.4% 8:30 3.539 2,7%
9:00 12.359 13,4% 9:00 16.253 12,3%
10:00 15.074 16,4% 10:00 22.254 16,9%
11:00 15.687 17,0% 11:00 24.180 18,3%
12:00 14.794 16,1% 12:00 24.402 18,5%
13:00 12.615 13,7% 13:00 18.811 14,3%
14.00 5.779 6,3% 14:00 7.769 5,9%
15:00 4.463 4,8% 15:00 5.429 4,1%
16:00 4.313 4.7% 16:00 4.861 3,7%
17:00 3.891 4.2% 17:00 4.426 3.4%
18:00 0 0,0% 18:00 0 0.0%
» Distribucion por dia semana

L 24,3% L 27,5%

M 20,5% M 21,2%

X 19,6% X 18,5%

J 18,7% J 17,2%

\Y4 16,8% \Y 15,6%
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3. Volumen del servicio 946 620 306

Se detalla la informacidn relativa al teléfono Ayudas al Alquiler Libre (946 620 306) de manera
diferenciada del resto de numeros de teléfono con el objetivo de no distorsionar la
comparativa de los servicios mds estables (detallados en el punto 2a). Este teléfono entré en
vigor en junio de 2020 y como tal y a fecha actual, el plazo para la solicitud de estas ayudas
finaliza en diciembre de 2021 pero durante 2022 pueden seguir coleando llamadas al
respecto, aunque de manera residual tal y como se puede ver en los datos aportados.

Liamadas
recibidasdentro . enero febrero marzo abril mayo Junlo jullo agosto septiembre octubre noviembre dicembre Total
de horarlo
2021
946 620 306 1.379 1.262 1.105 829 1.059 1.051 920 605 8.210
2020
946 620 306 10,935 3.250 2.299 1.577 2.077 1.546 1.843 2.294 25.821
Alo largo de 2020 y 2021 en este servicio se han recibido aproximadamente 7200 mails (con
las mismas consideraciones que en el punto 2c de este apartado)
malls recibidos enero febrero marzo abrll mayo Junlo Jjullo agosto ptiembre b iemb if Total
2020 2160 1388 552 116 308 26 607 927 6284
2021 246 184 17 81 86 % 19 51 " (oea

Durante 2021 se esta realizando en torno a 200 llamadas salientes mensualmente.
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XI. HORAS DE PRESTACION DEL SERVICIO

Para poder ejecutar el servicio, se presenta el siguiente cuadro estimativo de horas de gestion
solicitadas tanto del contrato como de las posibles prérrogas desglosado por los perfiles
requeridos:

Horas teleoperacion 2022 2023 2024 2025 2026
Supervisor/a 3,528 3.528 3.528 3.528 3.528
Operador/a especialista 11.375 11.375 11.375 11.375 11.375
Gestor/a telefonico/a 14.975 14.975 14.975 14.975 14.975
Total 29.878 29.878 29.878 25.878 29.878
Contrato Prérrogal Prérroga 2 Prérroga 3

Hay que tener en cuenta que estas horas son las solicitadas para este contrato (no confundir y
diferente a las horas que se estan prestando actualmente dentro del contrato vigente y que estén
detalladas en el apartado de subrogacién de personal)

XIl. NIVELES DE CALIDAD DEL SERVICIO

El servicio de atencidn al cliente de Alokabide tiene establecido los siguientes niveles de calidad:

o Mantener un nivel de servicio del 90 % (una pérdida de llamadas recibidas por
deshardamienta inferior al 10%) dentra del harario del servicio.

o % de atencién: Atender el 75% de las llamadas antes de 30 segundos

o El tiempo medio de llamada (TMO) estipulado como normal general no podra ser
superior a los 5:00 minutos de promedio semanal.

* En caso de situaciones excepcionales estos niveles pueden llegar a ajustarse puntualmente en caso
de que asi se acuerde entre ambas partes

o La codificacidn de los mails entrantes no podra ser superior a 24 horas.

XIl. OBLIGACION DE CONFIDENCIALIDAD

El adjudicatario deberd guardar secreto profesional y confidencialidad de toda actividad que
realice en la ejecucion del encargo y de las obligaciones asumidas, no pudiendo revelar ni divulgar,
el contenido y ejecucién de este contrato a menos que haya sido relevado de esta obligacion de
forma expresa y por escrito por parte de ALOKABIDE.

El adjudicatario no podra utilizar, ni directa, ni indirectamente, en su publicidad, ninguna imagen
de las instalaciones de ALOKABIDE o de los bienes muebles (o de cualquier otro tipo) contenidos
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en las mismas, asf como tampoco el nombre, marca, logotipo u otro signo distintivo, propio de
ALOKABIDE. Asimismo, el adjudicatario se abstendra de hacer mencién del hecho de que presta
sus servicios en ella. Todo lo anterior, sin perjuicio de que sea solicitado y emitido por ALOKABIDE
el consentimiento que altere tales prohibiciones y que en todo caso habra de ser previo y expreso.

Quedan expresamente prohibidas, sin autorizacién de ALOKABIDE, las intervenciones de
cualquier componente de la empresa adjudicataria en medios de comunicacién relacionado con
la actividad prestada.

La documentacién que ALOKABIDE proporcione y la que ésta elabore, relativa a la prestacién del
servicio de contact center tendrd caracter confidencial, no pudiendo proporcionar a terceros,
datos, o informacién alguna sin autorizacién escrita de ALOKABIDE, y estando, por lo tanto,
obligado a poner todos los medios a su alcance para conservar el caracter confidencial y reservado
tanto de la informacién y documentacién recibida de ALOKABIDE, como de los resultados
obtenidos de los servicios prestados.

La empresa adjudicataria sera responsable de los dafios y perjuicios que se deriven del
incumplimiento de esta obligacion.

Junto con el contrato de servicios, se firmara un contrato anexo de encargo del tratamiento con

acceso a datos de caracter personal propiedad de la empresa cliente, conforme a la normativa
vigente de proteccién de datos.

XIV.PROPIEDAD INTELECTUAL, CESION DE DERECHOS Y UTILIZACION.

Cuando de la realizacion de los trabajos objeto del contrato se deriven derechos de autor, el
adjudicatario reconoce y acepta que en el precio pactado se incluyen todos los derechos de
propiedad intelectual derivada del objeto del presente contrato, asi como sus mejoras,
perfeccionamientos y desarrollos posteriores.

Todos estos derechos son de Unica y exclusiva propiedad de ALOKABIDE, no pudiendo ser
reproducidos, transferidos o comunicados a terceros sin la previa autorizacién por escrito de
ALOKABIDE.

En consecuencia, todos los signos distintivos, bocetos, pruebas, desarrollos, prototipos,
creaciones, biblioteca de preguntas frecuentes o resultados que realice el adjudicatario en
desarrollo del contrato, serdn de titularidad y propiedad de ALOKABIDE, no pudiendo el
adjudicatario explotarlos, comercializarlos ni ofrecerlos a terceros, salvo autorizacién expresa y
por escrito de ALOKABIDE.

La cesién de derechos recogida en los parrafos anteriores no se extiende al derecho moral de
autor, el cual, por ley, es irrenunciable, teniendo derecho a ser mencionados como tales.

El adjudicatario se comprometera y declarara expresamente que en el desarrollo de su labor no
ha infringido conscientemente ninglin derecho anterior que pudiera existir a favor de terceros o
que pudiera incurrir en responsabilidad frente a terceros. Si asi fuera, el adjudicatario serd
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responsable frente a dichos terceros y asumira cualquier responsabilidad en que pudiera incurrir
ALOKABIDE, incluyendo gastos judiciales e indemnizacion por dafios y perjuicios.

XV. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES POR PARTE DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

La relacién juridica con la empresa adjudicataria implica o puede implicar el tratamiento de los
datos personales de los clientes en su mas amplio alcance, de proveedores o incluso de la
ciudadania en general, a los que se va a tender segun lo detallado en el apartado Il del Pliego
técnico. La empresa adjudicatarla tratard cuantos datos senslbles sean necesarios y se generen
dentro de la relacién contractual para la prestacién del servicio de recepcién en las oficinas
territoriales de ALOKABIDE.

La empresa adjudicataria del contrato suscribird un contrato de tratamiento de datos y entre otras
cuestiones, se compromete a:

e Hacer un uso responsable de los datos y GUnicamente con la finalidad de dar respuesta al
objeto del contrato suscrito.

e Someterse en todo caso a la normativa nacional y de la normativa nacional y de la Union
Europea en materia de proteccidn de datos, sin perjuicio de lo establecido en el ultimo
pérrafo del apartado 1 del articulo 202.

e Presentar antes de la formalizacién del contrato una declaracién en la que ponga de
manifiesto donde van a estar ubicados los servidores y desde dénde se van a prestar los
servicios asociados a los mismos.

e La obligacién de comunicar cualquier cambio que se produzca, a lo largo de la vida del
contrato, de la informacion facilitada en la declaracién a que se refiere la letra c) anterior.

e La obligacién de los licitadores de indicar en su oferta, si tienen previsto subcontratar los
servidores o los servicios asociados a los mismos, el nombre y el perfil empresarial,
definido por referencia a las condiciones de solvencia profesional o técnica o técnica, de
los subcontratistas a los que se vaya a encomendar su realizacion.

XVI.DATOS DE SUBROGACION

A fin de disponer de la informacién necesaria para la gestion de subrogacién del personal actual
en virtud del Convenio vigente, se adjuntan los datos necesarios ofrecidos por la actual
adjudicataria del contrato y que detallados también en el anexo VIIi:
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cONVENl |CATEGORIA |\ ricuepa [TiPo SALARIO |, ;opNnapA PALARIO - hpgepvaci
o PROFESION I CONTRATO JORNADA ACTUAL RUTO ONES
AL COMPLETA ANUAL
Plan Carrera
Gomact | Supervisorla |591042000 [ indefinido 18.940,00€ |100% 18.940,00 € |on revisién
enter A L aarial
[iornada
bompleta, con
Contact Gestor/ od:ocio‘rj\pot
ntac stor/a Luldado de
Center telefdnico/a 19/02/2007 Indefinido 15.39241€ |64,10% P.866.54 € [ .o
prorogabe
hasla
210902027
ornada
lrompleta, con
leduccion por
Luidado de
Contact Gestor/a
Center e aesa 26/02/2007 Indefinido 15.39241€ |875% 13.468,36 € n:tnu:lrﬁem‘
e
ntaria hasta
2/07/2025
Contact Gestorfa
Center telefonicola 7/06/2013 Indefinido 15.39241€ |100% 15.39241 ¢
Conlact Gestor/a
Center telefénicola 5102/2007 indefinido 15.392 41 € 100% 15.392,41 €
Contact Gestorfa
Center telefénicola 30/09/2013 indefinido 15.392,41€ | 100% 15.392,41 €
Homada
lompleta, con
educcion por
Contact Gestorfa :uidado de
Center telefénico/a 4/11/2008 Indefinido 15.392,41 € | 60,00% 1323545 € K enor
prorogabe
hasta
25/07/2030)
Contact | Gestor/a :
Cenler telefonicola 3/02/2020 Indefinido 15.392,41 € |100% 15.392,41 €
Contact Gestor/a
Center telefénicola 20710/2011 Indefinido 1539241 € |76.92% 11.840,32 €
Contact Teleoperador
Center fa 13/02/2015 Indefinido 14.555,00 € |64,10% 9.329.75 €
especialista
Contact Teleoperador
Center la 2/01/2019 Indefinido 14.565,00€ |76.92% 11.195.70 €
especialista
Contact Teleoperador
Center fa 11/07/2019 {indefinido 14.55500€ |76,92% 11.195,70 €
especialista
Contact Teleoperador
¢ /a 13/02/2015 Indefinido 14.55500€ |100% 14.555,00 €
enlter
especialista
Teleoperador
Somact | a 150712019 | Obra 14.555.00€ |76.92% 11.185.70 €
especialista

28 de septiembre de 2021

Nerea Piérola

Responsable de la Unidad de Atencidn al Cliente
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