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1 OBJETO Y DESCRIPCION

El presente pliego tiene por objeto fijar las condiciones técnicas que regiran la
contratacién de un servicio de atencién a usuarios/as para el Ente Publico EUSKAL IRRATI
TELEBISTA (en adelante, EITB, Entidad Contratante o EC indistintamente).

En cualquier caso, la ejecuciéon del contrato deberda ser efectuada con arreglo a los
requerimientos y condiciones que se estipulan en este Pliego de Prescripciones Técnicas
Particulares (en adelante, PPTP), asi como en el correspondiente Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares (en adelante, PCAP), relativas a esta contratacion, de los
que se derivan los derechos y obligaciones de las partes contratantes.

2 DESCRIPCION DEL SERVICIO
2.1 Descripcion del servicio

Los servicios de atencién a usuarios/as comprenderan la realizacién de, al menos, los
siguientes trabajos:

e Atencion a usuarios/as de la EC.

Esta prestacion incluira la realizacion de las siguientes tareas:

> Recepcion, gestion y registro de incidencias/comunicaciones/consultas
remitidas por clientes desde de las siguientes vias:

e Teléfono Unico de atencion a clientes habilitado al efecto por la EC.

(Incluird tanto las llamadas directas realizadas por las personas usuarias
al teléfono como aquellas que por circunstancias varias hayan sido
realizadas a personal de la EC).

e Contestador automatico del nimero de teléfono de atencion a clientes,
operativo fuera de las franjas horarias de servicio presencial.

e Formulario digital unificado habilitado a tal efecto por la EC.

(Incluira tanto los mensajes directos remitidos por las personas usuarias
al teléfono como aquellas que por circunstancias varias hayan sido
realizadas a personal de la EC).

e Cualquier otra via que excepcionalmente pudiera ser habilitada
“temporal y circunstancialmente” por la EC con motivo de un programa,
una campafia concreta o una consulta realizada a la EC y que se
identifique como susceptible de ser gestionada a través de este servicio.

> Redireccion de las incidencias/comunicaciones/consultas registradas a los/las
responsables de la EC identificados/as en el procedimiento/instruccion
aprobada y debidamente informada al efecto a fin de atender las
incidencias/comunicaciones/consultas registradas (ANEXO I).

> Remision, previo visto bueno de la EC, de las respuestas a las
incidencias/comunicaciones/consultas registradas (por la via que proceda) a
los/las usuarios/as que las realizaron.
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Las respuestas deberan ser remitidas de acuerdo a los distintos niveles de las

incidencias/comunicaciones/consultas previstas en el
procedimiento/instruccién aprobada.

Registro de todas estas informaciones tanto referidas a las personas usuarias
como a las comunicaciones y sus respuestas en el sistema informatico (CRM)
habilitado al efecto por la EC

Extraccion de informacién puntual o estructurada desde el CRM, siempre que
la EC lo solicite.

Comunicacién inmediata a la EC de incidencias, quejas o comunicaciones
recurrentes o que aparezcan repentinamente y/o de manera masiva por
cualquiera de las vias descritas.

e Asesoramiento especializado en servicios de atencidn a usuarios/as

Dentro de este servicio se incluird la realizacion de las siguientes tareas:

>

Asesoramiento en acciones de mejora y maximizacion de la “experiencia” de
los usuarios/as de la EC.

Asesoria en el diseno y puesta en marcha de acciones de mejora en la
atencion a personas usuarias.

Propuestas de actualizacidn del sistema de “FAQS” de EITB

Alimentacion de la base de datos documental del CRM puesto a disposicion
del servicio por parte de la EC.

Todos los servicios objeto de la presente contratacion deberan ser prestados (i) desde las
propias instalaciones de la adjudicataria y (ii) en los dos idiomas oficiales de la CAE
(euskera y castellano).

2.2 Alcance del servicio

Los servicios objeto de la presente contratacion seran requeridos con la siguiente
cobertura horaria:

Cobertura horaria

12 meses - Lunes a Viernes de 8 a 22h

12 meses - Fines de semana y festivos de 9 a 17h

2.3 Entregables del servicio

Al amparo de la presente contratacion la adjudicataria debera entregar a la EC los
siguientes documentos/informes correspondientes a la ejecucion:

UN (1) informe mensual de seguimiento en el que se recojan al menos los

siguientes elementos:
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o Indicadores de rendimiento, también conocidos como Key Performance
Indicators (en lo sucesivo, KPIs) entre los que deberan constar los siguientes

(mensual y acumulado del afio):

KPI ’s sujetos a penalizacién:

= Nivel de atencion en llamadas telefénicas (relacion entre las llamadas
atendidas versus recibidas): al menos 90%

= Nivel de servicio (% de llamadas atendidas en menos de 20 segundos):
al menos 90%

= Tiempo de inicio de gestion de mensajes recibidos a partir del
cuestionario web incluidas las horas sin servicio: como maximo 5 horas

Otros KPI 's:

= Tiempo transcurrido desde el registro del mensaje hasta Ultima
respuesta a las personas usuarias

*= Tiempo de resolucién de incidencias técnicas

= Numero de mensajes mensual pendiente de respuesta

o Listado de mensajes recurrentes registrados y formulados por las personas
usuarias por medio de las vias descritas.

Este Informe debera contar con otros elementos como:

e Comparativas de KPI s ultimos trece (13) meses

e Distribucion territorial, tematica e idiomatica de las comunicaciones
recibidas

e Tabla con los temas que mayor nimero de consultas ha generado en elm
es en cuestién y en el caso de los CUATRO (4) temas mas consultados el
detalle de las consultas y respuestas.

> UN (1) informe mensual particularizado por cada tema recurrente identificado que
recoja al menos los siguientes elementos:

o Numero de mensajes por cada tema.
o Contenido literal de cada mensaje.
o Respuesta literal a cada mensaje.

Estos informes deberadn enviarse a los grupos de interés que identifique la EC.

> Un (1) informe anual que se entregard en el mes de noviembre y con la misma
estructura que informe mensual anterior, pero para el periodo septiembre a agosto.
Incluird adicionalmente un analisis comparativo y un estudio de la evolucion del
servicio por anualidad de ejecucion.

> Un (1) informe anual que se entregard en diciembre y que deberd incluir una
encuesta de satisfaccion por parte de las personas usuarias finales del servicio que
incluya, al menos, 100 respuestas entre llamadas telefonicas y formularios web.

Dicha encuesta a iniciar en el mes de noviembre debera recoger al menos estos dos
parametros:
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o Satisfaccion de servicio recibido (1-10).
o Indice de Promotores Neto NPS - Net Promoter Score.

Todos los informes deberan tener la informaciéon debidamente estructurada, compatible
con herramientas y bases de datos

3 HERRAMIENTA (CRM) PUESTA A DISPOSICION DEL CONTRATO

La herramienta informatica necesaria para la gestion del servicio (CRM = Customer
Relationship Management = Gestion de las Relaciones con Clientes) sera facilitada por la
Entidad Contratante y cuenta con los mdédulos siguientes:

a) Un moddulo de CRM para “clientes”: Una ficha de “clientes” con los datos que se
determine (Nombre, apellidos, email, teléfono, poblacion). A rellenar por las
propias personas usuarias (al completar el formulario web de la EC), o bien por la
propia adjudicataria en caso de otro tipo de comunicaciones (teléfono,
comunicaciones indirectas de la EC definidas en el punto anterior)

b) Un mddulo de “Ticketing” asociado a clientes para seguimiento de incidencias: Un
sistema para abrir incidencias, cerrarlas, volverlas a abrir y asociarlas al/la cliente
que ha reportado el problema, permitiendo la trazabilidad de cada interaccion.

Ademas, se podra visualizar todas las interacciones con ese cliente, desde su ficha
de cliente.

c) Un mddulo CRM de “E-mail marketing”: Las personas usuarias del servicio que asi
lo autoricen podran recibir comunicaciones que tengan relacion con las consultas
realizadas y/o posible informaciéon de su interés.

d) Un médulo CRM de “Base de Datos documental”: Las incidencias que reporten los
“clientes” de la EC quedaran recogidas y podran clasificarse y etiquetarse para
hacer busquedas y facilitar respuestas a preguntas contestadas previamente.

Cualquier incidencia que al amparo del presente contrato sea registrada y tramitada
debera ser gestionada a través de esta herramienta.

A tal efecto la EC podra a disposicion de la adjudicataria la habilitacion necesaria para la
ejecucion del servicio objeto de la presente contratacién por medio de la misma. Este
CRM, permite asimismo la exportaciéon de los datos para su analisis y elaboracién de los
Informes descritos anteriormente. Corresponde a la Adjudicataria el generar estos
informes a partir de PowerBI para que sean compatibles con otras explotaciones de datos
de la EC.

Durante la vigencia del contrato, la EC podra cambiar el CRM descrito anteriormente por
un nuevo CRM omnicanal, debiendo la adjudicataria asumir la prestacion del servicio con
ese nuevo CRM. De igual modo, debera tener prevista la adaptacion de sus medios
técnicos a la posibilidad de enlazar su centralita con el CRM de la EC para permitir la
identificacion automatica de usuarios recurrentes.
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De conformidad con lo previsto en apartado 3 del articulo 2 del Real Decreto 311/2022,
de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad (ENS), (RD

311/2022) y de acuerdo con la politica de seguridad de la EC, la adjudicataria debera
certificar, al menos, el nivel medio en el ENS.

4 REQUERIMIENTOS EN MATERIA DE SEGURIDAD

A tal efecto:

1. Cuando el servicio sea prestado por una empresa espafola serda necesario que
esté certificada en el Esquema Nacional de Seguridad en esa tipologia de servicio
con Nivel Medio o superior.

2. Cuando el servicio sea prestado por una empresa no espanola sera igualmente
valido que la empresa prestadora del servicio disponga de la norma ISO 27001 o
equivalente.

Sera, en el caso de ser seleccionada y previa a la adjudicacion del contrato, cuando la
empresa seleccionada (propuesta con mejor relacion calidad/precio) deba acreditar esta
situacién.

5 RECURSOS PROFESIONALES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
5.1 Condiciones generales

El personal designado a la prestacion del servicio dependerd exclusivamente de la
contratista, Unica que ostentara los derechos y obligaciones inherentes a su condicién de
empleadora.

A tales efectos, la empresa contratista asumira las siguientes obligaciones:

1. Correspondera exclusivamente a la entidad que resulte contratista la seleccion del
personal que, reuniendo los requisitos de titulacién y experiencia exigidos en la
clausula siguiente del presente pliego formara parte del equipo de trabajo designado
a la ejecucion del contrato, sin perjuicio de la verificacion por parte de la Entidad
Contratante del cumplimiento de aquellos requisitos.

2. La contratista procurara que exista estabilidad en el equipo de trabajo, y que las
variaciones en su composicidon sean puntuales y obedezcan a razones justificadas, en
orden a no alterar el buen funcionamiento del servicio (cuando existan razones que
justifiquen esta exigencia), informando en todo momento a la Entidad Contratante.

3. La contratista asume la obligacion de ejercer de modo real, efectivo y continuo, sobre
el personal integrante del equipo de trabajo encargado de la ejecucion del contrato,
el poder de direccién inherente a toda empresa.

En particular asumird la negociacién y pago de los salarios, la concesién de permisos,
licencias y vacaciones, las sustituciones del personal en casos de baja o ausencia, las
obligaciones legales en materia de Seguridad Social, incluido el abono de cotizaciones
y el pago de prestaciones cuando proceda, las obligaciones legales en materia de
prevencion de riesgos laborales, el ejercicio de la potestad disciplinaria, asi como
cuantos derechos y se deriven de la relacion contractual entre las partes empleada y
empleadora.
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4. Garantizar que el personal designado desarrolle su actividad sin extralimitarse en las
funciones desempefiadas respecto de la actividad delimitada en los pliegos como
objeto del contrato.

5. La contratista debera designar al menos una persona coordinadora o responsable del
contrato, perteneciente a su plantilla de personal, que tendran entre sus obligaciones
las siguientes:

a. Actuar como interlocutoras de la entidad contratista frente a la EC, canalizando la
comunicacién entre la empresa contratista y el personal integrante del equipo de
trabajo designado al contrato, de un lado, y la EC, de otro lado, en todo lo relativo
a las cuestiones derivadas de la ejecucidn del contrato.

b. Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucién del contrato, e
impartir al mismo las érdenes e instrucciones de trabajo que sean necesarias en
relacién con la prestacion del servicio contratado.

c. Supervisar el correcto desempefio por parte del personal integrante del equipo de
trabajo de las funciones que tienen encomendadas, asi como controlar Ia
asistencia de dicho personal al puesto de trabajo.

d. Organizar el régimen de vacaciones del personal designado a la ejecucion del
contrato, debiendo a tal efecto coordinarse adecuadamente la contratista con la
Entidad Contratante, a efectos de no alterar el buen funcionamiento del servicio.

e. Informar a la EC acerca de las variaciones, ocasionales o permanentes, en la
composicion del equipo de trabajo designado a la ejecucion del contrato.

f. Garantizar que mientras las personas puestas a disposicion del servicio objeto de
la presente contratacion se encuentren en alguno de los centros de trabajo de la
EC, éstas cumplan con las normas de seguridad de la EC y cuenten con los
correspondientes distintivos que las identifique como personal de la entidad que
resulte adjudicataria del servicio.

Si a consecuencia del incumplimiento por la entidad contratista de las obligaciones
asumidas en virtud de esta clausula, la EC fuera condenada al pago de cantidades con
caracter solidario con la empresa contratista, se repercutira en ésta la suma satisfecha, a
cuyos efectos la EC se reserva el ejercicio de cualesquiera acciones, administrativas o
judiciales, que sean adecuadas y convenientes hasta la total recuperacion de las
cantidades pagadas.

5.2 Condiciones particulares

Concretamente, para la correcta prestacion de los servicios objeto de la presente
contratacién, la adjudicataria debera contar con, al menos, los siguientes profesionales:

e (1) UN/A profesional Coordinador/a responsable del servicio

Con el objeto de coordinar y supervisar los servicios contratados, la adjudicataria
deberd nombrar, como se ha sefialado anteriormente, a una persona responsable de
servicio.

La persona responsable del servicio debera tener la autonomia y capacidad de gestion
y decision suficiente para garantizar una rapida respuesta ante cualquier incidencia,
consulta o necesidad de la EC en relacion a todos los aspectos del contrato.
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Esta persona responsable sera la que se mantenga en contacto con el/la responsable

del contrato de la EC, uUnica persona interlocutora frente a la entidad adjudicataria
(contratista).

Se reunird periddicamente (segln la periodicidad marcada por el/la responsable del
servicio de la EC) para tratar todos los aspectos del servicio.

El servicio de interlocucion se entendera incluido dentro del precio del contrato.

La persona designada por la adjudicataria para desarrollar estas funciones debera
contar con certificado en Euskera (minimo C1 o equivalente) y, al menos,
CINCO (5) afios de experiencia en la coordinacion de equipos que presten servicios
iguales o de similar naturaleza a los objetos de la presente contratacién.

Asimismo, debera estar localizable a través de un correo electrénico y un teléfono de
contacto para gestionar cualquier aspecto del servicio en horario de oficina, asi como
responder en un plazo maximo de 48h en caso de que desde la EC se le remita
cualquier duda o cuestion.

Esta persona debera disponer de los siguientes medios:

o Teléfono Mévil (24 horas x 365 dias)
o Correo electrdnico

e (1) UN Equipo asignado al servicio

Para la adecuada prestacion de los servicios de atencidén a usuarios/as la adjudicataria
debera designar un equipo profesional adscrito al servicio.

Los/las profesionales de este servicio deberan contar con, al menos, la siguiente
cualificacién profesional:

- FP1 o equivalente (es la titulacién minima).

Otros requisitos a cumplir por los/las profesionales destinados al servicio por la
adjudicataria:

- Formacion acreditable en euskera: titulo oficial nivel C1 o equivalente.

La comunicacién oral entre la adjudicataria del servicio y las personas
usuarias se hara en el mismo idioma utilizado por el cliente para realizar la
consulta siempre que éste sea euskera o castellano. La comunicacion escrita
se hard en euskera para aquellas que se comuniquen en euskera y en
euskera y castellano para aquellas que se comuniquen en castellano.

- Formacion en atencion al cliente y gestion de quejas y reclamaciones.
- Formacién en comunicacion oral y escrita.

- Formacion en habilidades sociales y de escucha.

- Conocimientos en ofimatica.

Las candidatas deberan especificar el nimero de personas que destinaran a la prestacion
y organizacion del servicio objeto de la presente contratacion.



o
7
La adjudicataria debera informar a la EC con la suficiente antelacién de cualquier cambio
producido en el equipo puesto a disposicion del servicio. Los cambios de personal en el

equipo puestos a disposicion del servicio Unicamente podran realizarse por profesionales
con cualificacién igual o superior a los presentados en la oferta.

En todo caso la EC se reservan la potestad de solicitar a la adjudicataria la sustitucion de
personal cuya actuacidon y/o conocimientos resulten inadecuados, negligentes, o
insuficientes para la realizacion de los trabajos objetos del presente servicio.

6 SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

La EC designara un/a Responsable del Contrato, con el/la que la adjudicataria debera
canalizar cualquier actuacion objeto del presente contrato.

En virtud de lo anterior, en el/la Responsable del Contrato, a efectos de la presente
contratacion, residiran entre otras las siguientes facultades:

e Interpretar las clausulas contenidas en los pliegos reguladores de este
concurso y demas disposiciones establecidas en el contrato.

e Supervisar el desarrollo de los trabajos, valoracion y posterior recepcion de los
mismos.

La adjudicataria debera informar periddicamente de las gestiones llevadas a cabo en el
desarrollo de su actividad contractual. Para ello se desarrollaran reuniones de
seguimiento del servicio contratado (segln periodicidad marcada por la EC), en las que
el/la responsable del servicio de la EC podra indicar acciones concretas para la mejora en
la prestacion.

La desatencion de las iniciaciones o disfunciones en la prestacion por parte de la
adjudicataria, podran ser causa de resolucién de contrato.

7 PENALIZACIONES

Seran las establecidas en el Punto 13.- PENALIDADES del apartado Clausulas
Especificas del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares (PCAP).

8 DOCUMENTACION A PRESENTAR POR LOS LICITADORES

Las entidades licitadoras deberan presentar sus propuestas de acuerdo con lo dispuesto
en la clausula 24 de las clausulas especificas del PCAP.

8.1 SOBRE C.- DOCUMENTACION relativa a los criterios de adjudicacién
valorados mediante juicio de valor.

De conformidad con los criterios de valoracion fijados en el PCAP, las entidades

candidatas deberan incluir en el SOBRE C, una propuesta que contenga la
documentacion sefialada en el en el ANEXO IV.1 del PCAP.

8.2 SOBRE B.- DOCUMENTACION relativa a la oferta evaluable
automaticamente a través de formulas.

10
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Las entidades presentaran sus ofertas ajustandose al modelo de tabla indicado en el

ANEXO III.1 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares: FORMULAS
MATEMATICAS.

11
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ANEXO I: Procedimiento/instruccion a fin de atender las
incidencias/comunicaciones/consultas registradas
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