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1. OBJETO DEL CONTRATO: Encuadramiento Competencial y
Funcional

El Departamento de Seguridad del Gobierno Vasco, de conformidad
con el Decreto 318/2024, de 29 de octubre, por el que se establece su
estructura organica y funcional, ostenta, entre otras, la siguiente
funcién:

e Informar a la ciudadania sobre el estado del trafico en las vias
publicas.

El Centro de Gestion de Trafico de Euskadi (CGTE-ETKZ, en adelante)
se encarga de la gestién de la circulacién y el trafico interurbano en la
red de carreteras de Euskadi, a través de los sistemas y estrategias
definidos en el sistema de Gestion de Trafico.

Gestiéon de Trafico consiste en el desarrollo y realizacién de
actuaciones orientadas a supervisar, mediante la monitorizacién en
tiempo real, del estado de la circulacion y el trafico interurbano en la
Comunidad Auténoma de Euskadi, adoptando las estrategias y medidas
de ordenacion y regulacion del trafico adecuadas en cada momento para
prevenir la congestion circulatoria y garantizar su movilidad y seguridad,
asi como la deteccidn y pronta respuesta a los incidentes de trafico en las
vias interurbanas de la red de carreteras siguiendo para ello los
protocolos establecidos y, en su caso, coordinando los recursos
dispuestos para ello. Especialmente, se pretende informar a la ciudadania
de una forma directa, instantdanea y resolutiva sobre el trafico y la
seguridad vial de la red viaria vasca, y mejorar la planificacion de la
gestion del trafico en Euskadi.

El Servicio de Atencion de Llamadas de Trafico se presta a través del
numero teleféonico de informacion sobre trafico 011, que suministra
informacion actualizada y completa sobre la situacion del trafico, las
incidencias de cualquier tipo, o las restricciones a la circulacion de
mercancias peligrosas, vehiculos pesados u otro tipo de limitaciones u
obstaculos.

El Servicio de Atencién de Llamadas de Trafico no comprende la
prestacion material de la asistencia requerida por la ciudadania, que
corresponde a las Administraciones y entidades competentes de acuerdo
con sus normas de atribucion de competencias, organizacién vy
funcionamiento interno.



La gestion del trafico en Euskadi se configura como un servicio publico
esencial, de responsabilidad publica y prestado con medios publicos. En
cambio, la atencién de llamadas de trafico es un servicio publico que se
presta con medios externos a la Administracion Publica, de los que ésta
se provee por medio de un procedimiento de contratacion.

La atencidn de llamadas de trafico es, igualmente, un servicio de tipo
auxiliar o complementario que, de conformidad con la Instruccién Sexta
del Acuerdo de Consejo de Gobierno de 29 de abril de 2014, por el que
se aprueban Instrucciones sobre buenas practicas en la celebracion de
Contratos de Servicios, se configura como servicios de atencion a la
ciudadania que consisten en la interlocucién o intermediacién con la
Administracion.

El nimero de teléfono 011 de trafico no es gratuito, pues tiene el coste
de una llamada nacional, pero el servicio de informaciéon que presta si es
gratuito.

El personal de la empresa contratista debe reunir las condiciones de
perfil y formaciéon inicial que se relacionan en este Pliego de
Prescripciones Técnicas (PPT, en adelante).

La financiacién del Servicio de Atencion de Llamadas de Trafico corre a
cargo del Presupuesto de la Direccién de Trafico (DT, en adelante),
dependiente de la Viceconsejeria de Proteccién Civil del Departamento de
Seguridad.

2. CARAC'I:ERiSTICAS DE LA PR,ESTACIéN DEL SERVICIO DE
ATENCION DE LLAMADAS DE TRAFICO 011

La funcidon Operativa Basica del Servicio de Atencidon Telefdnica 011
consiste en:

- Atender las llamadas 011 de informacién del trafico que se reciban
en el CGTE-ETKZ, provenientes de los usuarios de la red viaria de
Euskadi.

La funcion Operativa Basica (desempefiada por Teleoperadores/
as) de Atencidon de Llamadas de Trafico, implica una actividad no
especializada que consiste en el asesoramiento e informacion primarios a
consultas y solicitudes de informacion sobre el trafico, que pueden
abordarse de manera rutinaria, siguiendo de manera automatica un
argumentario sistematizado y protocolizado.



Las tareas mas significativas de la funcién Operativa Basica de este
Servicio son las siguientes:

- Consulta continua de las aplicaciones que integran el Sistema de
Informaciéon de Trafico, para proporcionar a los usuarios de la red
viaria informacion en tiempo real.

- Identificacion, clasificacidon y atencion de la demanda asociada a las
llamadas del 011.

- Aplicacion de los protocolos de respuesta y de las técnicas
operativas de atencion de llamadas correspondientes.

- Atencion en primera instancia de las llamadas de emergencias 112
recepcionadas en el teléfono 011 por error o confusion de la persona
comunicante. Traspaso de la llamada al Servicio 112 SOS-Deiak
aportando los datos primordiales de dicha emergencia.

- Desempefio de tareas de naturaleza similar a las anteriormente
descritas, que los avances tecnoldgicos permitan desarrollar en el
futuro en el Sistema de Informacion de Trafico.

- Horario de funcionamiento: las 24 horas/dia, todos los dias del afo.

El Servicio de Atencion de Llamadas de Trafico exige también el
desarrollo de una funcion Operativa Especializada (desempefada por
Gestores/as) que implica una actividad consistente en el asesoramiento
profesional a incidencias complejas de trafico (accidentes de trafico,
episodios de nevadas o hielo en la carretera, obstaculos que ponen en
riesgo la circulacién, etc.), que no pueden abordarse de manera
rutinaria, siguiendo de manera automatica un argumentario
sistematizado y protocolizado. Para identificar exactamente, discernir y
diagnosticar correctamente la incidencia de trafico reportada debe
desempefiar e interactuar los conocimientos y habilidades adquiridas,
con el objeto de facilitar a los Responsables de la Direcciéon de Trafico la
toma de decisiones y la activacién de las medidas y recursos de todo tipo
que se consideren necesarias o convenientes para resolver el incidente
de trafico.

Ademdas de esa funcidn operativa especializada, se desarrollan
también las siguientes actuaciones:



- Difusidn de la informacion referente a eventos que tengan o puedan
tener afeccion en la circulacién de la red viaria interurbana de Euskadi
(accidentes, retenciones, obras en calzada, pruebas deportivas,
estado meteorolégico o fechas con restricciones especiales de
circulacién), alimentando de forma continua la pagina Web de la
Direccidn de Trafico (www.trafikoa.euskadi.eus) asi como el canal X
(antigua Twitter) de la Direccién de Trafico (@Trafikoa EJGV).

- Realizar el seguimiento de todos los incidentes activos e informar

puntualmente de su evolucion hasta su resolucion a través de
distintas aplicaciones informaticas e informes de situacidn.

Entre las tareas mas significativas de la funcion Operativa

Especializada, cabe citar las siguientes:

- Actuar ocasionalmente como refuerzo de los puestos operativos
basicos del Servicio cuando se produzca un incremento extraordinario
en el numero de llamadas.

- Atender y actualizar la informaciéon contenida en las aplicaciones
informaticas integradas en el Sistema de Informacion de Trafico.

- Seguimiento y documentacion de las actuaciones de trafico abiertas
en tiempo real (aplicacion Euskarri).

- Realizacién de informes sobre el desarrollo del trabajo.
- Actualizacion de los ficheros informaticos de bases de datos GIS.

- Vigilancia de las imagenes del circuito cerrado de camaras de
carretera CCTV, a efectos de recabar informacidén actualizada de la
situacion del trafico.

- Difusién de informacion de trafico mediante los Paneles informativos
de Mensajeria Variable, siguiendo los protocolos establecidos por los
Responsables de la DT.

- Desempefo de tareas de naturaleza similar a las anteriormente
descritas, que los avances tecnoldgicos permitan desarrollar en el
futuro en el Sistema de Informacién de Trafico (seguimiento itinerario
de los Transportes Especiales por geolocalizacion, filtrado de
incidencias de trafico recepcionadas por V-16, etc.).

- Horario de funcionamiento: las 24 horas/dia, todos los dias del afio.



El Servicio de Atencidn de Llamadas de Trafico exige, ademas, el
desarrollo de una funcion de Supervision (desempefiada por un
Supervisor/a, con independencia de su categoria profesional) que
consiste en:

- Supervisar la labor tanto de las personas que desempefan las
funciones Operativas Basicas y Especializadas, estableciendo las lineas
de trabajo mas eficaces y eficientes para que el grado de integracion
de dichas funciones sea 6ptimo.

- Informar a los Responsables de la DT de cualquier eventualidad
técnica u operativa que afecte al desarrollo del Servicio, como por
ejemplo:

» Incidentes no rutinarios.
» Llamadas de Autoridades y de medios de comunicacion.

» Incidencias en las instalaciones y en el funcionamiento de
los equipos.

» Quejas y reclamaciones atendidas.

Entre las tareas mas significativas que corresponden a esta funcion de
Supervision, cabe citar las siguientes:

- Supervisidn de las llamadas, avisos y comunicaciones recibidas sobre
cualquier incidente que tenga o pueda tener afeccidn en la fluidez del
trafico de la red viaria interurbana de Euskadi.

- Supervision de la informacidn contenida en las aplicaciones
informaticas integradas en el Sistema de Informacion de Trafico.

- Dimensionar de forma adecuada el personal Operativo Basico y
Especializado en situaciones especiales como nevadas, fechas de
Operacién Salida/Retorno del verano u otras circunstancias especiales
(ferias, conciertos, festividades, etc.).

- Realizacion de informes de llamadas recibidas, detallando el Nivel de
Servicio ofertado y demandado, duracién de las llamadas, tipologia de
las consultas, procedencia de las llamadas, idioma empleado, etc.



- Supervision de la aplicacién de los protocolos de respuesta y de las
técnicas operativas correspondientes a este Servicio.

- Comprobar la informacién obtenida por el personal operativo,
contrastarla con las bases de datos correspondientes, y poner en su
conocimiento aquellos detalles de interés para su difusion a los
usuarios de la red viaria.

- Recibir y adiestrar en el desempeno de sus tareas a las nuevas
incorporaciones de personal, tanto Operativo Basico como
Especializado.

- Seguimiento de averias del equipamiento de trafico desplegado en la
red viaria interurbana (camaras CCTV, paneles de mensaje variable
PMVs, estaciones de aforos, etc.).

- Supervision de los mensajes difundidos a través de los PMVs.

- Realizacion de Auditorias de Calidad del Servicio operativo, con
caracter semestral, y elaboraciéon de los informes correspondientes
incluyendo propuestas de mejora.

- Especial vigilancia en el cumplimiento de las normas gramaticales,
semanticas y de género, en los mensajes o tuits del Twitter de la DT,
para los dos idiomas oficiales de la CAPV.

- Horario de funcionamiento: desde las 08:00 hasta las 17:00 horas,
de lunes a viernes. Disponibilidad mediante teléfono mévil las 24 horas
del dia, los 365 dias del afio.

El Servicio de Atencidn de Llamadas de Trafico exige, finalmente, el
desarrollo de una funcién de Responsable de Sala, con el caracter de
Responsable de Servicio, que consiste en:

- Puesta en conocimiento de los Responsables del CGTE-ETKZ y de la
Direccion de Trafico de cualquier incidente con afeccién al estado del
trafico, a efectos de que dichos Responsables puedan activar las medidas
de gestion de trafico que correspondan.

- Seguimiento de los datos que las estaciones de aforos instaladas en la
red viaria y conectadas con el CGTE-ETKZ recogen en tiempo real, con la
finalidad de que la informacidon sobre los flujos de trafico esté
actualizada.



Entre las tareas mas significativas que desempefia la funcion de
Responsable de Sala se encuentran las siguientes:

- Recogida de datos para la elaboracidon de informes estacionales de
densidades de trafico.

- Intercambio de informacioén sobre el estado del trafico rodado con otros
Centros de Control de Trafico dependientes de otras instituciones tanto
dentro de la CAPV (Diputaciones Forales y Autopistas) como fuera de ella
(DGT-Valladolid, Centro de Coordinacién de Hendaia)

- Colaboracién y apoyo al personal encargado de la Supervision del
Servicio en el desempefio de las tareas de Supervisidon anteriormente
enumeradas.

- Horario de funcionamiento: las 24 horas/dia, todos los dias del afio.

NOTA: las tareas que no estén procedimentadas especificamente vy
requieran la toma de decisién por parte de una autoridad competente,
seran canalizadas, en funcién de la ubicacién del incidente de trafico, a
través de la correspondiente Unidad Territorial de Trafico de la Ertzaintza.

a) Dimensionamiento ordinario del Servicio de Atencién de
Llamadas de Trafico 011

El Servicio de Atenciéon de Llamadas al numero telefénico 011, en su
funcion Operativa Basica, tiene la caracteristica NON-STOP,
prestandose sin interrupcion las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Una semana tipo de calendario de trabajo tiene el desarrollo
aproximado que se muestra en las tablas siguientes. En la primera, los
nimeros representan la cuantificacion horaria aproximada del Servicio
requerido. En la segunda, los nimeros de la tabla representan, a modo
referencia, la forma en que se organizan los turnos y equipos de trabajo
actualmente, todo ello para conocimiento de las empresas licitadoras y
sin que tenga caracter obligatorio o definitivo.

NIVEL APROX. DEL SERVICIO (HORAS)
Turno LIMX|{J|V S D

M 16/16[/16|16/16|16 16




T 16/16(16|16/16|16 16
N 88,8888 |8
M
T
N

Mafiana (de 06:45 a 14:45 h).
Tarde (de 14:45 a 22:45 h).
Noche (de 22:45 a 06:45 h).

N° ACTUAL PUESTOS DE OPERACION

Turno LMX J VvV S D
M 212121222 2
T 21212121212 2
N 1/1/1 /11 /1] 1

NOTA: De acuerdo con los parametros de explotacién del Servicio,
podra solicitarse la adecuacion, reduccion o ampliacién de la prestacion
anterior durante el periodo de vigencia del contrato, sin producirse
variacion alguna en los importes del precio/servicio establecidos en el
contrato.

La funcion Operativa Especializada del Servicio de Llamadas de
Trafico tiene también la caracteristica NON-STOP, prestandose sin
interrupcion las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Una semana tipo de calendario de trabajo tiene el desarrollo
aproximado que se muestra en las tablas siguientes. En la primera, los
numeros representan la cuantificacion horaria aproximada para el
desempefio de esta funcion. En la segunda, los numeros de la tabla
representan, a modo referencia, la forma en que se organizan los turnos
y equipos de trabajo actualmente, todo ello para conocimiento de las
empresas licitadoras y sin que tenga caracter obligatorio o definitivo.

NIVEL APROX. DEL SERVICIO (HORAS)
Turno LI MX|J|V S D

M 32(32|32|32|32(24 |24
T 32(32|32|32|32(24 |24
N 2412412424 (24 |24 24
M
T
N

= Mafiana (de 06:45 a 14:45 h).
= Tarde (de 14:45 a 22:45 h).
= Noche (de 22:45 a 06:45 h).
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N° ACTUAL PUESTOS DE COORDINACION
Turno L M/ x[3][v[S]D

M 4 4lal4a]4a]313

T 4 4lal44]313

N 3[3/3/3/3[3 3

NOTA: De acuerdo con los parametros de explotacion del Servicio,
podra solicitarse la adecuacién, reduccién o ampliacién de la
prestacion anterior durante el periodo de vigencia del contrato, sin
producirse variacién alguna en los importes del precio/servicio que
determine el referido contrato. Siempre en funcién de la carga de
trabajo, durante el periodo estival, se podra reducir la cobertura en
una persona gestora/turno, si asi lo determinan los Responsables
de la DT.

Respecto del dimensionamiento ordinario de la funcién de
Supervision, su horario de funcionamiento es desde las 08:00 hasta
las 17:00 horas, de lunes a viernes. En la actualidad el nimero de
puestos es de 1, abarcando parte del turno de Manana y del de Tarde,
entre lunes y viernes.

Respecto del dimensionamiento ordinario de la funcién de
Responsable de Sala, su horario de funcionamiento es de 24
horas/dia, todos los dias del afo. En la actualidad el numero de
puestos es de 1 por cada turno de Mafiana, Tarde y Noche.

b) Dimensionamiento del Servicio de Refuerzo en Atencidon de
Llamadas de Trafico 011

Se entiende por Servicio de Refuerzo la garantia, por parte de la
empresa contratista, de incrementar la dimensién ordinaria del Servicio,
incorporando mas puestos de Operacion Basica en un tiempo maximo
de 1:30 horas, ante incidencias de gran envergadura en la red viaria que
provocan un gran incremento en el volumen de llamadas atendidas en el
numero telefénico 011. Se activaran los refuerzos bajo decisién de los
Responsables de la DT.

La empresa contratista se compromete a disponer permanentemente
del personal que sea necesario, capaz de reforzar el Servicio de Atencidn
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Teleféonica 011 (a modo de aproximacion en la actualidad este Servicio se
encuentra cubierto con 4 puestos).

La empresa contratista se hard cargo de los medios y gastos para la
localizacion y contacto con el personal de refuerzo.

Por otra parte, para los casos de episodios de grandes nevadas o
cualquier otra situacion de urgencia o emergencia de trafico que se
produzca en las carreteras, puede ser necesario reforzar el niumero de
puestos que integran el Servicio hasta completar un maximo de 20
puestos.

Para la funcion Operativa Especializada, se entiende por refuerzo la
garantia de incorporar mas personal en un tiempo maximo de 1:30
horas, ante incidencias de gran envergadura en la red viaria que
provocan un gran incremento en el volumen de llamadas al 011 que
requieren ser atendidas. Se activaran los refuerzos bajo decisién de los
Responsables de la DT.

La empresa contratista se compromete a disponer permanentemente
del personal que sea necesario capaz de reforzar la plataforma de
gestion incidental requerida (a modo de aproximacion en la actualidad
este Servicio se encuentra cubierto con 2 puestos).

La empresa contratista se hara cargo de los medios y gastos para la
localizacion y contacto con el personal de refuerzo.

El Servicio de Refuerzo estara predeterminado y quedara plasmado en
el calendario de trabajo. Légicamente cumpliran con los mismos
requisitos, tanto de perfil como de formacion, exigidos para el Servicio
ordinario.

Por otra parte, para los casos de episodios de grandes nevadas, o
cualquier otra situacidon de urgencia o emergencia de trafico que se
produzca en las carreteras, puede ser necesario reforzar el nUmero de
personas que desempefian la funcion Operativa Especializada hasta
completar un maximo de 10 puestos.

c) Dimension global en horas del Servicio de Atenciéon de
Llamadas de Trafico 011
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El Servicio, como ya se ha indicado, tiene la caracteristica de ser
ininterrumpido, 24 horas los 365 dias del afio. Por ello,
aproximadamente, la cobertura de un puesto de operacién conlleva un
minimo de 5 personas. No obstante, las licitadoras deberan prever
contingencias como bajas y licencias, eventos y operaciones especiales,
meteorologia adversa y, en general, dispositivos de riesgo previsibles
que impliquen refuerzos del Servicio.

De acuerdo con el dimensionamiento expresado en los cuadros
anteriores y, teniendo en cuenta las referidas contingencias, la dimensién
global de los diferentes servicios en numero de horas es,
aproximadamente, la siguiente:

- Funcién Operativa Basica de Trafico: 13.000 horas.

- Funcion Operativa Especializada de Trafico: 28.500 horas.

- Funcién Supervision de Trafico: 1.600 horas.

- Funcion Responsable de Sala de Trafico: 8.900 horas.

3. PERFIL Y FORMACION DEL PERSONAL QUE PRESTA EL
SERVICIO

A. PERFIL

a) Funciones Operativas Basicas del teléfono de Atencion de
Llamadas de Trafico 011

- Titulo de Bachiller Superior, BUP, FP2 o equivalente.

- Experiencia minima de un afio en trabajos de atencién telefénica
en plataformas Contact-Center.

- Aptitud verbal y buena diccidén. Correcta expresidn escrita.
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- Mecanografia: rapidez de escritura sobre el teclado, por encima
de 200 pulsaciones por minuto.

- Agilidad mental.

- Empatia.

b) Funciones Operativas Especializadas del Servicio de
Atencion de Llamadas de Trafico

Ademas de las caracteristicas de perfil ya mencionadas en el
anterior apartado se requiere:

- Practica en el manejo de aplicaciones ofimaticas.

- Control emocional y capacidad de control en situaciones de
estrés.

- Capacidad de sintesis y razonamiento (identifica y diferencia las
incidencias reportadas por las personas usuarias mediante la
interaccion de los conocimientos adquiridos)
- Predisposicion para el trabajo en equipo.
- Sentido de la responsabilidad, disciplina y motivacion por el
puesto.

c) Funciones de Supervision del Servicio de Atencion de

Llamadas de Trafico

Ademas de las caracteristicas de perfil ya mencionadas en el
anterior apartado se requiere:

- Una experiencia minima de tres afios en plataformas Contact-
Center.

- Capacidad de liderazgo, organizacién y coordinacion de equipos
de trabajo.

- Capacidad didactica, de organizacion de la informacién vy
documentacién.

- Dominio de técnicas de auditoria en la atencidn telefonica.
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- Destrezas en el manejo de redes sociales.

d) Funciones de los Responsables de Sala de Trafico

Ademas de las destrezas y habilidades enumeradas en los
anteriores apartados, se requiere formacion universitaria en
Ingenieria Industrial, Ingenieria Informatica, Ingenieria de las
Tecnologias de Telecomunicaciones o titulaciones afines.

Acreditacion del Perfil

Para acreditar los perfiles a), b), c¢) y d) descritos, la empresa
adjudicataria aportara Curriculum Vitae del personal dedicado a prestar
estos servicios, acreditando mediante titulo o certificacién oficial la
titulacion requerida. Respecto a la experiencia y demas requisitos de
perfil podra acreditarse mediante cualquier medio admisible en Derecho
o mediante una Declaracién responsable de la empresa adjudicataria.

El Departamento de Seguridad podra exigir, en cualquier momento, la
sustitucién de personal de la empresa contratista destinado a la
prestacion de estos Servicios que no acredite el cumplimiento de los
requerimientos de perfil y formacion citados.

B. FORMACION ESPECIFICA

El personal de la empresa contratista destinado a la prestacién de
estos servicios debera realizar una formacién especifica, previo a su
incorporacion, con la profundidad adecuada a la funcidn y tareas de cada
perfil. Es requisito necesario para poder desempefiar los servicios
especificados el haber superado esta formacidén especifica. Seran de
cuenta de la empresa contratista los gastos econémicos que ocasione
esta formacion especifica. Las horas de imparticién de esta formacién
especifica se consideraran horas de trabajo efectivo, y seran
remuneradas como tales por el Departamento de Seguridad. Mientras se
desarrolle esta formacion especifica, la empresa contratista deberd
proveer personal adecuado para sustituir al que se encuentre recibiendo
dicha formacion.

La formacion especifica abarcara los siguientes ambitos:
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- Marco legal e institucional de la gestion de emergencias. Sistema
Vasco de Atencibn de Emergencias, su misidén, composicion,
organizaciéon y funcionamiento. Principales riesgos con afeccién a la
red viaria de Euskadi.

- Clasificacion vy tipificacion de la demanda: tipos de incidentes de
trafico, tacticas operativas, planes de actuacion ante incidentes de
trafico.

- Alertas tempranas: avisos de fendmenos de meteorologia adversa
con afeccién a la red viaria (nieve o hielo en calzada, granizo,
lluvias persistentes, rachas de viento fuertes, olas de calor, etc.).

- Titularidad y distribucidon territorial de los medios y recursos
disponibles en la CAPV para hacer frente a las incidencias de
trafico.

- Técnicas de atencion telefénica de llamadas de urgencia sobre
incidencias en carretera. Procedimientos operativos.

- Aplicaciones informaticas “EUSKARRI” y “ZUTABE” que dan
soporte a la coordinacion operativa.

- Geografia Fisica y Politica de la CAPV. Toponimia. Infraestructuras
de la CAPV referentes a la red viaria.

- Cartografia y sistemas GIS de la red viaria vasca. Coordenadas de
longitud vy latitud.

- Criterios de eficacia y de Calidad del Servicio de Atencién de
Llamadas de Trafico.

- Normativa sobre la Proteccion de Datos de Caracter Personal con
relacion al desempefo de todas las tareas relacionadas con el
Servicio de Atencidon de Llamadas de Trafico.

- Salud y Seguridad Laboral en desempefio de las funciones propias
del Servicio de Atencién de Llamadas de Trafico.

Las personas trabajadoras que en el momento de la adjudicacion de
este contrato ya hayan recibido esta formacién especifica, no estaran
obligadas a cursarla de nuevo. Las nuevas incorporaciones de personal
trabajador quedaran obligadas a cursar y superar esta formacion
especifica cuando asi lo establezca su empresa, una vez que el
Departamento de Seguridad manifieste su conformidad con el
cronograma de formacion presentado por la contratista.
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4. COORDINACION ENTRE EL DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD Y LA
EMPRESA CONTRATISTA

La empresa contratista designara:

- Una persona como Directora del Proyecto en toda su globalidad:
seleccion, formacion, desarrollo de la funcidn, gestion del personal y
calidad. Durante toda la vigencia del contrato este interlocutor
ejecutivo estara localizable via teléfono de forma permanente.

Con caracter mensual se reunirda personalmente con los
Responsables de Trafico, en las instalaciones de Txurdinaga, para
tratar los aspectos mas relevantes en cuanto a Calidad del Servicio,
desempefio de tareas, analisis de incidencias, adopcion de posibles
medidas correctoras si procediera, etc. Con caracter previo a la
reunion, adelantara via e-mail un Orden del Dia de los temas concretos
a tratar en dicha reunion.

- Una segunda persona como Responsable de la Prestacion del
Servicio cuyas funciones estaran orientadas a la gestion del personal
(calendarios de trabajo, desarrollo de los programas de formacién, de
las auditorias de calidad, integracion de mejoras, etc.) y a la gestion
documental de los procedimientos y criterios operativos, asi como su
implantacion efectiva.

Esta persona tendrda disponibilidad permanente y se reunira
semanalmente con los responsables de Trafico en las instalaciones de
Txurdinaga.

La disponibilidad permanente, la asistencia a las reuniones y, en
general, el desemperio de las funciones sefialadas para ambas figuras,
forman parte de la propia prestacién objeto del contrato, motivo por el
cual no podran suponer ningln sobrecoste econdémico afiadido.

En funcidn de la naturaleza o complejidad de las cuestiones a tratar,
la empresa contratista podra sustituir a la persona designada como
Directora del Proyecto, o a la nombrada para gestionar el personal, en
las reuniones a celebrar con el Departamento de Seguridad, previa
conformidad de éste.
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5. CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO

5.1 Calendarios de trabajo

La empresa contratista debe garantizar al Departamento de Seguridad
que los calendarios de trabajo de su plantilla de personal son adecuados
y suficientes para una completa e integra prestacion del Servicio,
conforme a los Niveles de Servicio que se han descrito en los apartados
anteriores. En situaciones no rutinarias (incidencias de trafico o con
afeccion al trafico graves sobrevenidas, episodios de nieve, etc.) o
cuando el volumen de la demanda lo requiera, los Responsables de la DT
lo comunicaran al interlocutor de la empresa para que tome las medidas
adecuadas e incremente el nimero de servicios a prestar.

De acuerdo con los parametros de explotacién del Servicio, los citados
responsables departamentales podran exigir a la empresa contratista la
adecuacion de la prestacion anterior durante el periodo de vigencia del
contrato. Asimismo, podran acordar, de manera fija o temporal, la
prestacion adicional de servicios, que seran abonados segun el
precio/servicio determinado en el contrato.

Por la experiencia acumulada, los dias que se relacionan a
continuacién seran objeto de un calendario ampliado que se detallara con
antelacién suficiente: Operaciones Salida y Retorno establecidas por la
Direccion de Trafico; Fiestas patronales de Vitoria-Gasteiz, festividad de
San Ignacio de Loyola, Aste Nagusia-Semana Grande de Donostia y
Bilbao; Puente de San Prudencio y el 1 de mayo en Araba, y festivos
especiales como Navidad, Nochevieja y Semana Santa.

La empresa contratista tiene que garantizar la dimension establecida
para los diferentes servicios durante las 24 horas de cada dia, y todos los
dias del afio, incluidos los cambios de turno y descansos, obligandose
igualmente a cubrir cuantas abstenciones o bajas laborales se produzcan,
motivadas por cualquier causa, de modo que siempre quede garantizada
la totalidad de los servicios. Es obligacién de la funcién de Supervisidon
del Servicio disponer en todo momento del calendario actualizado del
personal destinado a la ejecucion de este contrato.

Quedan terminantemente prohibidas, salvo autorizacién previa y
expresa del Departamento de Seguridad, Ilas intervenciones,
comunicaciones o manifestaciones de cualquier miembro de la empresa
contratista en medios de comunicacion social, publicos o privados, ya sea
de manera visual, oral o escrita, asi como por Internet u otros medios
electronicos, telematicos o informaticos, sobre temas, asuntos o noticias
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obtenidas o relacionadas con los servicios prestados en la ejecucién de
este contrato.

5.2 Lugar de la prestacidon del Servicio

Con caracter habitual, la prestacion del Servicio de Atenciéon de
Llamadas de Trafico tendra lugar en el edificio “Txurdinaga”, de Bilbao,
situado en la calle Doctor Ornilla n® 1-A. La naturaleza del objeto de este
contrato demanda que se presten en ese edificio integrado en la
Administracion General de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco.

En todo caso, los posibles desplazamientos temporales vy
excepcionales desde Txurdinaga hasta otros lugares para desempefar el
Servicio, ante situaciones de emergencia sobrevenidas que requieran
abandonar temporalmente las dependencias de Txurdinaga, seran
computados como horas de servicio abonables en la forma que se
determina en el apartado de Facturacion.

5.3 Plataforma Tecnoldgica

En el desempefio de sus tareas, los operadores emplearan las técnicas
y los medios informaticos y de comunicaciones propios de la
Administracion General de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco,
respetando estrictamente las instrucciones para su funcionamiento. La
plataforma tecnoldgica sera propiedad del Departamento de Seguridad
del Gobierno Vasco-Eusko Jaurlaritza.

5.4 Mobiliario y Equipamiento

El mobiliario (mesas, sillas, etc.) serad propiedad del Departamento de
Seguridad, al igual que el conjunto de equipamiento hardware y software
que constituye el puesto de trabajo. La empresa contratista debera
aportar los siguientes medios a su personal: ordenador y programas
necesarios para las tareas de gestidn propias (auditorias, control de
presencia, etc.), asi como los microcascos de uso individual empleados
por su personal, y el material fungible de oficina (libretas de notas,
material de escritura, etc.). Los medios citados serdn aportados,
mantenidos y sustituidos por la empresa contratista.
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5.5 Plan de Uniformidad

La empresa adjudicataria proporcionara la uniformidad adecuada, de
acuerdo a criterios de comodidad y confort de los usuarios.

Todo el personal de la empresa adjudicataria adscrito al Servicio de
Atencién de Llamadas de Trafico, portard la uniformidad descrita en este
apartado.

El Plan de Uniformidad, que contendra las prendas y disefio de las
mismas, debera ser entregado por la empresa adjudicataria a los
Responsables de Trafico, en el plazo maximo de un mes desde la firma
del contrato para su Visto Bueno. Previa aprobacién, los Responsables de
Trafico podran solicitar a la adjudicataria muestras del vestuario para
garantizar su adecuacion y calidad.

Una vez aprobado el referido Plan, la empresa adjudicataria dispondra
de un mes mas para proporcionar las prendas a los trabajadores.

La dotacidon material minima sera la siguiente y debera disponer de
ropa adecuada en funcion del género:

» Polo manga corta para el verano (2 unidades/operador).
» Polo manga larga para el invierno (2 unidades/operador).
= Polar.

El color de las prendas sera consensuado con los Responsables de
Trafico (actualmente el color del vestuario es el gris).

Las prendas llevaran en la parte trasera el logo identificativo de Trafico
011 en gran tamafio y, en la parte delantera, la identificacién de la
empresa en reducido tamano.

El citado vestuario se debera renovar si se justifica su deterioro o
pérdida, asumiendo el coste correspondiente la empresa adjudicataria.

En todo caso, la adjudicataria no podra incluir en los uniformes mas

anagramas o logotipos, sin previa aprobacién de los Responsables de
Trafico.
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5.6 Plan de Transicidon a implementar

Con el objetivo de asegurar la continuidad, sin perturbaciones, de los
Servicios, la empresa que resulte ser adjudicataria de este contrato
debera establecer con la empresa hasta ahora contratista, en el caso de
que sean diferentes, el adecuado relevo en la prestacion de los mismos.

A tal fin, la nueva empresa adjudicataria, antes de comenzar a
ejecutar el contrato, debera presentar al Departamento de Seguridad un
documento que recoja, concretando y actualizando el Plan de Transicidén
propuesto en su Oferta Técnica con la colaboracion de la contratista
saliente, describiendo las actividades y tareas requeridas para realizar
esa transicion, hitos, plazos, y las condiciones en que se llevara a cabo la
subrogaciéon del personal trabajador cumpliendo lo establecido por la
normativa laboral que resulte de aplicacion de manera que no se
perjudique la normal prestacion de estos Servicios a la ciudadania.

5.7 Sistema de Control de Presencia

La empresa adjudicataria, instalard, durante el primer mes de
ejecucion del contrato, un sistema de control de presencia de todo el
personal adscrito al Servicio de Atencion de Llamadas de Trafico, con el
fin de asegurar las coberturas requeridas.

El sistema de control de presencia debera registrar los datos de hora
de entrada y de salida de cada operador/a. Asimismo, el sistema
permitira la generacion de informes que muestren los registros diarios,
semanales, mensuales y anuales de todo el personal adscrito al Servicio
de Atencién de Llamadas de Trafico.

La instalacion del sistema de control solicitado, su actualizacién asi

como la alimentacion de los datos de los trabajadores, sera asumida por
la empresa adjudicataria.

6. PLAN DE CALIDAD: AUDITORIAS Y CONTROL DE GESTION
La empresa contratista deberd realizar auditorias internas y externas,

y de control de calidad, que permitan realizar un control exhaustivo de la
gestion que se esta desarrollando y un seguimiento exacto de la calidad
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con la que se estds prestando los Servicios, orientadas también a la
deteccidn de lineas de mejora.

Los objetivos especificos de estas auditorias y de control de la calidad
de gestidn, son los siguientes:

Identificar y corregir errores.

Establecer acciones correctivas para evitar que se repitan.
Realizar propuestas de mejora relativas a herramientas vy
procedimientos.

El control de gestion de la calidad se concreta en la realizacién de
analisis cualitativos y cuantitativos en relacion con la prestacion de los
Servicios y, como resultado, conducird a un conjunto de medidas
concretas de mejora.

Se exige a la empresa contratista la realizacion de, al menos, las
siguientes auditorias:

Realizacion de una auditoria mensual sobre calidad de las
llamadas atendidas (numero telefénico 011). Esta auditoria se
realizard en base a monitorizaciones, auditdandose 10 llamadas
de cada operador telefénico. El formulario de evaluacién
contemplara dos bloques:

a) Habilidades comunicativas.
b) Analisis y gestion.

El sistema de evaluacidon sera binario. De todo ello se generara
un informe que incluirda también la relacion de mejoras
detectadas con su propuesta de actuacion correspondiente.

Realizacién de un informe ejecutivo semestral de Control de
Gestidn que integre la informacion de las auditorias mensuales
anteriores. La estructura del informe contendra un primer
apartado de evaluacion individual, otro de evaluacién global de
los Servicios, un tercero con las propuestas de mejora realizadas
y el tratamiento dado a las mismas y, por ultimo, se realizard un
analisis comparativo con respecto al anterior informe.

Realizacion de una auditoria externa o encuesta anual sobre
satisfaccion y grado de conocimiento de la ciudadania en relacion
con el Servicio de Atencién de Llamadas de Trafico 011. El
tamafio de la muestra garantizara un nivel de confianza de, al
menos, un 95%, y un margen de error no superior al 5%, en la
hipotesis de maxima variabilidad de la poblacién.
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La documentaciéon emanada del Control de Calidad sera presentada a
los responsables de Trafico en las reuniones mensuales definidas en el
apartado num. 4 de este PPT ("COORDINACION ENTRE EL DPTO. DE
SEGURIDAD Y LA EMPRESA CONTRATISTA") para el seguimiento del
contrato.

Los responsables der Trafico podran solicitar a la adjudicataria la
adecuaciéon del Plan de Calidad definido, una vez iniciado el Servicio, en
caso de que se detectase que el mismo ni cumple con el propdsito
establecido.

7. FACTURACION

La empresa contratista tiene derecho al abono de los trabajos que
realmente haya ejecutado, con sujecidn a la Resolucién de adjudicacién y
al Contrato suscrito con la Administracion General de la Comunidad
Auténoma del Pais Vasco.

El precio de los diferentes servicios que integran el Servicio de
Atencidon de Llamadas de Trafico 011 incluye el coste total de los mismos
de acuerdo con la oferta econdmica presentada por la empresa
contratista, que incluye los gastos generales y de estructura de la
entidad, el beneficio industrial, y las tasas, precios publicos y demas
tributos que deba satisfacer la empresa por la ejecucién de este contrato.

En todo caso, en la factura se indicara como partida independiente el
importe del Impuesto sobre el Valor Afadido (IVA) que deba soportar el
Departamento de Seguridad.

La facturacion se efectuara con caracter mensual, a mes vencido,
presentando las correspondientes facturas expedidas con los requisitos
legales exigidos, sobre la base de los servicios efectivamente prestados
cada mes, ordinarios y de refuerzo, que se acreditaran mediante los
estadillos que la empresa contratista deberad remitir a la Direccién de
Trafico del Departamento de Seguridad, al objeto de recabar su Visto
Bueno. Dichos estadillos detallaran los servicios prestados diariamente,
concretando la relacién de horas trabajadas en cada rango horario y por
parte de cada perfil de puesto de trabajo.
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En los casos de desplazamientos del personal destinado a la prestacion
de los servicios desde la sede de Txurdinaga hasta otros edificios
situados en otras localidades, las horas de dichos servicios se
computaran desde la salida de Txurdinaga hasta el regreso a dicha sede.
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