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	SERVICIO DE INFORMACIÓN Y ASISTENCIA TELEFÓNICA ESPECIALIZADA DEL DEPARTAMENTO DE POLÍTICAS SOCIALES DE LA DIPUTACIÓN FORAL DE GIPUZKOA

	PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS

	NÚMERO DE EXPEDIENTE: FA 664/2021

	

	I - OBJETO DEL CONTRATO

	1. Es objeto de la presente contratación la prestación del servicio de información y asistencia telefónica especializada del Departamento de Políticas Sociales de la Diputación Foral de Gipuzkoa.
 II- SERVICIOS A PRESTAR

2.- El objeto de la prestación del servicio se concreta en las siguientes tareas:

	2.1.- Recepción de las llamadas procedentes del servicio de atención telefónica de Información General de Diputación (943112111), encargado del primer nivel de atención.

	2.2.- Identificación de la información y/o servicios requeridos.

	2.3.- Prestación del servicio de asistencia telefónica demandado en un segundo nivel de atención telefónica:

· Manejando las aplicaciones informáticas que en cada momento sean necesarias para dar respuesta al servicio solicitado.
· Transfiriendo la llamada al teléfono de consultas de cada Servicio previamente determinado por el Departamento de Políticas Sociales cuando la información telefónica demandada corresponda a un nivel de atención telefónica superior al que se puede ofrecer en este servicio. Dicha transferencia deberá culminar con la recepción de la llamada por parte de la persona a la que ha sido desviada la misma.
III.- TAREAS ADICIONALES DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO

	Se llevará a cabo la detección, anotación y cómputo de las demandas de información o de servicios de la ciudadanía en sus relaciones con el Departamento, y mensualmente se dará cuenta de esta actividad mediante informes de seguimiento.
Asimismo, se registrarán y detallarán las quejas verbales que puedan formularse sobre la atención telefónica recibida, a fin de que el Departamento de Políticas Sociales pueda corregir los fallos detectados y/o aplicar las mejoras pertinentes.

En el caso de efectuarse campañas específicas llevadas a cabo por el Departamento de Políticas Sociales, la recepción o emisión de llamadas se realizará manejando los aplicativos que se indiquen a tal efecto y, cuando sea necesario, se efectuará en los mismos la alimentación de los datos que se consideren necesarios.

Además de los servicios de información y asistencia telefónica habituales, si se tienen que prestar otros servicios telefónicos vinculados con dichas campañas, los responsables en el Departamento de la gestión de este servicio informaran con antelación suficiente para su correcta realización.
Ocasionalmente, cuando por circunstancias diversas se esté dando una saturación de llamadas en alguno de los teléfonos genéricos de atención de las distintas Secciones del Departamento, y éstas no puedan ser atendidas, se podrán desviar al servicio de información y asistencia telefónica especializada, que las rescatará y las atenderá de forma subsidiaria.
Cuando el servicio telefónico demandado requiera acceder a datos obrantes en ficheros de datos de carácter personal del Departamento, se deberán cumplir todas las obligaciones y garantías contenidas en la legislación sobre protección de datos de carácter personal.

Durante la prestación del servicio de información y asistencia telefónica se procederá a la anotación de cualquier anomalía, error o incidencia detectado.

Se realizará cualquier otra tarea relacionada con el servicio que pueda encomendarle el Departamento de Servicios Sociales.



	Durante campañas específicas, además de la prestación ordinaria, el servicio se reforzará al objeto de atender el incremento de llamadas que se produzcan. 

	La previsión de calendario, horarios y medios a destinar a los servicios de información y asistencia telefónica durante los periodos de campañas específicas se facilitará con suficiente antelación al inicio de la campaña correspondiente.

	La empresa adjudicataria, de acuerdo con las instrucciones que reciba del Departamento, será la responsable de la organización del trabajo del personal operador de forma que quede garantizada la prestación del servicio en el horario establecido y según la cobertura de puestos necesarios para tal fin.

	V. EJECUCIÓN DEL CONTRATO

	1.- La empresa adjudicataria deberá prestar el servicio respetando el derecho de la ciudadanía a ser atendida en las dos lenguas oficiales.
A tal fin, durante todo el periodo contractual, deberá disponer del personal suficiente de forma que garantice la cobertura de, al menos, dos puestos efectivos durante el periodo ordinario de prestación del servicio y, de un número de puestos efectivos suficientes, a determinar en cada caso, y según las necesidades detectadas, durante las campañas específicas

	2.- La empresa adjudicataria deberá garantizar asimismo un uso no sexista y no androcéntrico del lenguaje en la prestación del servicio.

	3.- El flujo de llamadas es variable, de manera que los puestos de atención telefónica serán determinados en función de la fluctuación de la demanda existente. Esto supone que a lo largo de la duración del contrato el servicio se adaptará a la baja o al alza en número de puestos y franjas horarias, siendo responsabilidad de la empresa adjudicataria la adscripción del personal operador que resulte necesario siguiendo las instrucciones del Departamento.

	Las modificaciones sobre la previsión inicial tanto de fechas y horarios y de adaptación del servicio al aumento de la demanda se realizarán conforme a las instrucciones que emita la Sección responsable del servicio en el Departamento a la empresa adjudicataria, en el menor plazo posible, y en todo caso, dentro del límite máximo de dos días hábiles, a contar desde la notificación de la modificación

	Las variaciones que puedan producirse en este sentido no tendrán la consideración de modificación contractual ni, tampoco, generarán derecho a ningún tipo de indemnización a favor de la adjudicataria.

	Las solicitudes de cobertura del servicio por parte del Departamento indicarán las deficiencias detectadas a cubrir por cada franja horaria. Dicha petición, que incluirá el tiempo destinado a descansos reglamentarios por el personal, computará el número total de horas de prestación del servicio susceptibles de ser abonadas a la empresa adjudicataria.

	El Departamento suministrará la formación necesaria sobre los aspectos específicos del servicio a todo el personal operador propuesto por la empresa adjudicataria, incluyendo al personal que se encuentre en las listas de suplencia de su Memoria. En su caso, previo al inicio de campañas específicas, habrá un período de formación sobre los aspectos concretos de la citada campaña.

	

	En el caso de sustituciones por personal no incluido en el listado de medios humanos contenido en la Memoria de la empresa adjudicataria, la formación de estas personas será por cuenta y responsabilidad de dicha empresa.

	4.- Medios humanos.
4.1. Requisitos del personal

Todo el personal destinado a la prestación del servicio deberá tener buena dicción y capacidad de comunicación y deberá tener conocimientos informáticos básicos y, en particular, habilidades en la navegación y búsqueda de información  en las aplicaciones informáticas y web del departamento, así como en la Sede electrónica de la Diputación Foral de Gipuzkoa.

	Asimismo, estas personas tendrán un nivel de conocimiento mínimo de euskera equivalente al perfil lingüístico 3 exigido a las personas trabajadoras al servicio de la administración de la CAV y que se corresponde con el Nivel C1 del Marco Europeo de Referencia para las Lenguas regulado en el Decreto del Gobierno Vasco 297/2010, de 9 de noviembre.

Todas las personas destinadas a la prestación del servicio deberán ostentar la categoría profesional necesaria para la ejecución de los trabajos objeto del contrato, categoría que deberá ser reconocida en el contrato suscrito con la empresa adjudicataria. 

4.2. Designación del personal



	La empresa adjudicataria deberá designar a las personas destinadas a la prestación del servicio de acuerdo a la previsión que, en cada momento, realice el Departamento de Servicios Sociales. Sin perjuicio de las facultades de organización de la empresa adjudicataria, en atención a la naturaleza y características de los trabajos a realizar, el Departamento podrá exigir la designación de personas con unos requisitos de formación y experiencia específicos.

	Independientemente de la obligación de la subrogación establecida en el punto 19 de la carátula del pliego de cláusulas administrativas particulares, dicho personal deberá proceder del listado de medios humanos incluido en su Memoria, y que ha servido para la aceptación y/o valoración de su oferta. Excepcionalmente podrán designarse personas no incluidas en la relación inicial, siempre que, a juicio del Departamento, exista causa suficiente y debidamente justificada, el personal propuesto cumpla el resto de los requisitos establecidos en los pliegos y se cuente con la correspondiente aprobación de las personas responsables en el Departamento de Políticas Sociales. En estos supuestos, la formación de dicho personal será por cuenta y responsabilidad de la empresa adjudicataria.


	Para suplir posibles ausencias y eventualidades de las personas inicialmente destinadas a la prestación del servicio la empresa adjudicataria actuará del mismo modo que para la designación inicial, según lo previsto en los párrafos anteriores. En este sentido, la empresa adjudicataria comunicará cualquier incidencia que afecte a la correcta prestación del servicio en el mismo día en que se produzca, debiéndose, además, motivar y justificar de forma suficiente las ausencias

	

	La designación de personas que no cumplan los requisitos requeridos para la prestación del servicio, o, en su caso, la falta de sustitución injustificada, se considerará incumplimiento contractual y podrá ser considerado causa de resolución del contrato a los efectos señalados en el artículo 223.f) del texto refundido de la Ley de Contratos del Sector Público.

Entre el personal destinado a la prestación del servicio la empresa adjudicataria designará una persona como coordinadora del servicio quien desarrollará, además de tareas propias del servicio que pudieran corresponderle, las funciones descritas en el apartado siguiente. Durante la prestación del servicio la presencia de la coordinadora será obligatoria en todo momento, siendo responsabilidad de la empresa adjudicataria la suplencia y/o sustitución de la persona designada. En el caso de suplencias de corta duración será suficiente que la persona suplente realice, como mínimo, las funciones de supervisión, coordinación y comunicación de incidencias.

	El Departamento podrá recusar en cualquier momento, antes o durante la prestación del servicio, a cualquier medio personal destinado por la empresa y que estime que no cumple con los requisitos establecidos.

	4.3. Funciones del personal:

	a) Operadores/as: corresponde al personal operador prestar el servicio de información y asistencia telefónica, realizando las tareas descritas en la cláusula I y II del presente pliego

	b) Coordinador/a: Además de las tareas descritas en la cláusula I y II de este pliego, realizará las siguientes funciones:

	· Supervisión del trabajo del personal operador, unificando y homogeneizando el nivel de respuesta de todos los medios asignados por la empresa. Asimismo, velará por el cumplimiento de los niveles mínimos exigibles en la atención al público (trato agradable, voz y tono correctos, responder inicialmente en euskera, uso de un lenguaje no sexista, sonrisa telefónica, etc).
· Coordinación del servicio contratado, conforme a las instrucciones emitidas por la persona responsable del servicio designada por el Departamento
·  Intermediación entre el Departamento y la empresa a efectos de recibir y/o transmitir las instrucciones necesarias para la correcta prestación del servicio, resolver incidencias y proponer mejoras. A tal fin canalizará las demandas, quejas, sugerencias, anomalías, etc. detectadas durante la prestación del servicio. 
· Control del trabajo realizado, para lo cual realizará las siguientes tareas:
-Rellenará un parte diario en el que se especificará el número de horas de trabajo efectivas realizadas por la empresa. La comunicación de dicho parte se efectuará al Departamento con periodicidad mensual. No obstante, cualquier incidencia que afecte a la correcta prestación del servicio, como las ausencias totales o parciales no sustituidas, deberá ser comunicada en el día indicándose el motivo. 
-Presentará un resumen mensual con los datos de actividad Dicho resumen será bilingüe euskera/castellano y deberá hacer referencia a lo siguiente:

	· Número de llamadas recibidas en aquellas áreas en las que el Departamento no pueda obtener dicho dato por medios propios automatizados, con desglose de cuantas han podido ser derivadas y cuantas no.

	· Tipología de las llamadas según lo establecido en el punto 1.5 de la cláusula I del presente pliego.
· En su caso, registro detallado de las quejas verbales que se hayan formulado sobre la atención telefónica recibida. 
· Incidencias detectadas
· Cualquier otro dato que señale el departamento

	5.- Medios técnicos.

	La ejecución del contrato conlleva que las personas destinadas a la ejecución del servicio, tengan acceso a ficheros de datos de carácter personal del Departamento de Políticas Sociales

	A la vista de lo anterior, el contrato se ejecutará en las instalaciones del Departamento de Políticas Sociales de la Diputación Foral de Gipuzkoa, utilizando materiales, equipos y aplicaciones informáticas existentes en la Diputación Foral de Gipuzkoa.

	Será responsabilidad de la empresa adjudicataria el uso correcto de las instalaciones, materiales, equipos y aplicaciones informáticas facilitadas para la prestación del servicio.

	6.- Confidencialidad de los trabajos a realizar.

	Todos los trabajos realizados con ocasión del presente contrato tendrán carácter confidencial y la empresa adjudicataria o el personal a su servicio, no podrán utilizar para sí ni proporcionar a terceras personas datos o información a los que tengan acceso durante la ejecución del contrato. En tal sentido, sin perjuicio de las obligaciones establecidas en el punto 16.5 de la carátula del pliego de cláusulas administrativas, así como de las demás obligaciones que pudieran derivarse de la vigente normativa de protección de datos de carácter personal, la empresa adjudicataria vendrá obligada a poner todos los medios a su alcance para preservar la confidencialidad de dicha información.
Contenido de la memoria a presentar al realizar la oferta:

-La composición del equipo y el protocolo de actuación: Plan operativo y organización de la coordinación.

-La propuesta metodológica sobre el seguimiento y la evaluación del servicio.

-El proyecto de formación continua del personal adscrito al servicio.

-La propuesta de gestión de las sustituciones y disponibilidad de personal para la cobertura de los puestos.
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