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CONTRATO DE SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS PARA LA DIPUTACION
FORAL DE ALAVA.

PRESCRIPCIONES TECNICAS

1.- LUGAR DE DESARROLLO DEL SERVICIO.

La prestacion del servicio debera llevarse a cabo desde las instalaciones de la empresa adjudicataria,
en coordinacién con las infraestructuras de comunicaciones de Diputacién Foral de Alava (en
adelante DFA) y en comunicacion constante con su centralita, actuando como una prolongacion de la
misma y atendiendo las llamadas telefénicas entrantes e internas que gestione.

2.- SOLUCION DE COMUNICACIONES.

Para la prestacion del servicio, la DFA pondra a disposicion de la adjudicataria, las correspondientes
extensiones de operador de su centralita corporativa con las licencias correspondientes y los
terminales telefénicos IP asociados. En concreto, la DFA dispone en el momento de la preparacion
de los presentes pliegos de un sistema de TolP basado en una centralita Cisco Call Manager version
12.5.1.12900-115 con terminales de operador Cisco modelo 7962. Asimismo, se dispone de software
de operador CUEAC.

Para la conexidén de las instalaciones donde se ubiquen los operadores con la red de la DFA se
utilizara una Unica conexion de datos duplicada con linea primaria en tecnologia Ethernet sobre fibra
dedicada con caudal garantizado 100/40 Mbps o superior y linea de backup en tecnologia Ethernet
sobre fibra compartida FTTH con caudal garantizado 100/100 Mbps o superior.

Esta conexion debera establecerse con el operador de comunicaciones de la DFA (en la actualidad
Telefonica). La titularidad de la misma y su coste asociado correran a cargo de la empresa
adjudicataria. Igualmente, el router necesario para conectar la linea descrita a la red del adjudicatario
sera el indicado por la DFA y a cargo de la empresa adjudicataria.

Esta conexién duplicada se utilizara tanto para el trafico de telefonia IP como para facilitar el acceso
de los operadores a la intranet de la DFA y cuentas de correo.

Para el caso de caida de la linea de conexion o cualquier otra circunstancia que impida la prestacion
del servicio desde los locales del proveedor, la DFA ha previsto puestos de operador de emergencia
en sus instalaciones de la Plaza de la Provincia, n° 5 de Vitoria-Gasteiz, con las mismas
caracteristicas que los descritos para las instalaciones del adjudicatario.

Las ofertas de los licitadores deberan basarse en la misma solucion técnica descrita, por un doble
motivo:

- El acceso a la red privada corporativa de la DFA, establecida sobre la red de Telefénica, es
imprescindible para el servicio y solo puede hacerse mediante la solucién descrita.

- Es igualmente imprescindible que en ningun caso se produzcan para la DFA costes de trafico
telefénico a consecuencia de la prestacion del servicio objeto del presente contrato.

3.- HORARIOS DE PRESTACION Y PERSONAL DE ATENCION.

El numero de personas que deberan atender la centralita telefénica sera el siguiente, dentro de los
siguientes horarios:
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Dias laborables Horario Puestos Duracion

De lunes a viernes De 7,30 2 14,00 h 1 operador 6 horas 30 minutos
De lunes a viernes De 8,00 2 14,30 h 1 operador 6 horas 30 minutos
De lunes a viernes De 8,30 2 15,00 h 1 operador 6 horas 30 minutos
De lunes a viernes De 14,00 a 20,00 h 1 operador 6 horas

Sabados De 8,00 a2 15,00 h 1 operador 7 horas

El equipo propuesto para el servicio debera ser lo bastante flexible como para adaptarse y cubrir las
posibles ampliaciones del mismo que la DFA pudiera solicitar a lo largo de su desarrollo. Con
caracter orientativo se estima que se podran solicitar, ademas de las horas de trabajo normal
derivadas de la estructura horaria anterior, alrededor de 250 horas anuales de refuerzo, que deberan
prestarse con personal suplementario al descrito en la mencionada estructura horaria. La estimacion
total de horas anuales de servicio, incluyendo horario normal y de refuerzo, asciende a un maximo
de 6.900 horas.

Por otro lado, se esta analizando la oportunidad de diferenciar la atencion de las llamadas del
Servicio de Movilidad y Transportes (entre las que se incluye el servicio de Transporte Comarcal) y
licitarlo de forma independiente, lo que supondria una disminucién en la estimacion de horas de este
contrato, por dejar de prestarse el servicio de los sabados desde el momento en que se apruebe la
adjudicacion del nuevo contrato.

El desarrollo del servicio se llevara a cabo en coincidencia con el calendario laboral de la DFA.

4.- TAREAS.

4.1.- Como tarea principal, el servicio consistira en la recepcién y atencion de las llamadas recibidas
en los numeros de teléfono de DFA, derivando a los distintos Departamentos tan sélo aquéllas que
requieran una atencién especializada por parte de los mismos, 0 en las que se pregunte por una
persona concreta. Los/as operadores/as, en su jornada de prestacion de este servicio deberan
atender llamadas exclusivamente con origen/destino Diputacion Foral de Alava.

Igualmente se atenderan las necesidades de comunicacién de los diversos Departamentos
(conferencias externas, consultas, etc.).

El derivar a los Departamentos solamente las llamadas imprescindibles implica que el personal de la
empresa destinado al servicio debera poseer un cierto nivel de conocimiento tanto de la estructura
organica de la DFA y de las personas que la componen, como de los procesos basicos de trabajo de
las distintas unidades y sus competencias, con el fin de poder atender de forma directa cuantas
consultas puedan ser solucionadas en un nivel primario de atencion telefénica, asi como con el de
evitar los problemas de imagen derivados de llamadas transferidas al Departamento o persona
incorrectos.

4.2.- Adicionalmente, el servicio comprendera también la atencién de llamadas para la gestion del
servicio de transporte comarcal. La gestion consistird en proporcionar al llamante la reserva de
servicio que solicite, su modificacion o cancelacion, utilizando la pagina web dedicada al mismo.

Tal como se ha expuesto anteriormente, en caso de que se licite este servicio de forma
independiente, dejara de prestarse al amparo de este contrato, lo que supone que no se prestara
servicio los sabados desde la fecha de formalizacién del contrato de la licitacién del Servicio de
Movilidad y Trasportes.
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4.3.- Ademas de las tareas anteriores, la DFA podra requerir de la adjudicataria la atencion primaria
de las llamadas relativas a determinadas camparas promovidas por ella. Al igual que en el servicio
basico, se desviaran a los Departamentos promotores sélo aquellas llamadas que requieran una
atencion especializada por parte de los mismos.

Su prestacion se realizaria como un afiadido al servicio principal y de forma simultanea, de manera
que supondria la disponibilidad tanto de personal suplementario para su atencién, como de
instalaciones adecuadas para la prestacion simultdnea de los dos servicios. El precio por hora seria
el mismo que el aplicado al servicio basico.

4.4.- La empresa adjudicataria, en coordinacion con el supervisor del servicio designado por DFA,
debera mantener al personal que lo desarrolle, -asi como al de reserva que mantenga para la
cobertura de vacaciones, posibles bajas o ampliaciones-, constantemente actualizado, tanto en las
técnicas de atencion telefénica como en la informacion general de los distintos Departamentos de
DFA, que permita prestar la atencion primaria de consultas antes mencionada, asi como en el manejo
de la pagina web del servicio de transporte comarcal.

4.5.- La empresa adjudicataria realizara periédicamente auditorias internas que permitan el control de
la calidad del servicio, y aplicara las oportunas medidas correctoras (reciclaje de personal, etc.) en
caso de detectar anomalias en el mismo.

En las mencionadas auditorias se deberan considerar parametros técnicos (porcentajes de
saturacion, tiempos medios de espera, picos de llamadas, etc.) y de calidad de la atencién (acogida,
amabilidad, tono, mensajes positivos/negativos, descubierta de necesidades, resolucion,
direccionamientos, etc.)

4.6.- La empresa debera comunicar semestralmente a la DFA el resultado de tales auditorias, y
debera atender las solicitudes de sustitucion de las personas que a juicio de la Administracién no
resulten idoneas para el desarrollo del servicio, si asi se desprende del analisis de las conclusiones
aportadas por las auditorias. Igualmente debera atender las solicitudes de sustitucion basadas en el
oportuno informe de seguimiento de la calidad de ejecucién del servicio emitido por el supervisor
nombrado por DFA.

4.7.- La empresa debera igualmente aportar a la DFA, con periodicidad mensual, informacion de valor
afiadido sobre aspectos relacionados con el servicio, tales como numero de llamadas, su duracién
media, su distribucion por departamentos, su contenido, tiempos de respuesta de cada
departamento, etc.

4.8.- Se mantendran reuniones periddicas de seguimiento entre el Coordinador del Servicio por parte
de la adjudicataria y el Responsable del Contrato por parte de la DFA, con una frecuencia al menos
semestral. En caso de necesidad, la DFA podra convocar, con una antelacion minima de un dia
laborable, las reuniones extraordinarias que estime pertinentes para el adecuado control de ejecucion
del servicio, y en su caso, correcciéon de errores detectados o cobertura de necesidades no
contempladas inicialmente o de caracter puntual.

5.- MEDIOS MATERIALES.

La DFA proporcionara a la empresa adjudicataria el hardware y software de comunicaciones
necesarios para el desarrollo del servicio, y se encargara de su mantenimiento durante la vigencia del
contrato. El resto del equipamiento necesario correra por cuenta de la adjudicataria.

La adjudicataria debera disponer de una infraestructura que permita como minimo el trabajo
simultaneo de siete personas atendiendo el servicio objeto del presente contrato.

Las instalaciones eléctricas de la empresa deberan tener en vigor la inspeccién por Organismo
Competente Autorizado (OCA).
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6.- MEDIOS PERSONALES.

La empresa adjudicataria debera destinar al servicio un minimo de siete personas con perfil de
operador, que deberan reunir los siguientes requisitos:

- Tener una experiencia minima de 3 afios en el ambito de la atencién telefénica, preferiblemente en
el ambito de la Administracion Publica.

- Tener suficiente conocimiento del euskera para atender llamadas en tal idioma (minimo nivel B2)
- Tener una adecuada capacidad de comunicacién con el publico.
- Tener experiencia como usuario de equipamiento informatico y de comunicaciones.

Para el desarrollo del presente servicio, el nUmero minimo de personas que la empresa debera
mantener formado, actualizado y trabajando diariamente, en funcién de las horas de atencion
recogidas en la clausula 3, se estima en siete, si bien queda a criterio de la empresa adjudicataria la
distribucién del personal, siempre que quede garantizada la cobertura horaria descrita en este pliego
y asi lo justifique adecuadamente en su propuesta técnica.

Se requiere adicionalmente la figura de Coordinador del Servicio, que actuara como interlocutor
con DFA y entre sus funciones se encargara de coordinar los calendarios, horarios de trabajo,
gestionar los programas de evaluacion del desempefio, formacion continua y calidad, asi como de
cubrir las necesidades del servicio que DFA le demande a través del responsable del contrato o del
supervisor del servicio. De forma periodica facilitara a DFA los informes de gestion, sin perjuicio de
las comprobaciones que desde DFA se puedan realizar. El Coordinador debera estar localizable para
garantizar la cobertura necesaria de las prestaciones. Con el objetivo de garantizar la estandarizacion
del servicio, se requiere que la figura de un coordinador operativo tenga una asignacion de 50 horas
mensuales

7.- SUSTITUCIONES / REFUERZOS DE PERSONAL.

La empresa adjudicataria debera disponer de personal en reserva que garantice que el servicio se
prestara ininterrumpidamente con la estructura establecida en el apartado 3.- y bajo cualquier
circunstancia que pueda afectar al personal “titular” (bajas, vacaciones, licencias, etc.), asi como los
posibles refuerzos necesarios en los dias que la DFA determine.

El mencionado personal de reserva debera reunir los mismos requisitos exigidos para el personal
"titular", y debera asimismo poseer su mismo o similar grado de formacion y conocimiento de la DFA,
con el fin de poder mantener en todo momento y circunstancia un nivel homogéneo en la calidad del
servicio. Sus condiciones salariales seran las mismas que las del personal titular.

Para las sustituciones/refuerzos, el nimero minimo de personas que la empresa debera mantener
formado, actualizado y trabajando diariamente, en funcién de las horas de atencion recogidas en la
clausula 3, se estima en cuatro, si bien queda a criterio de la empresa adjudicataria la distribucion del
personal, siempre que quede garantizada la cobertura horaria descrita en este pliego y asi lo
justifique adecuadamente en su propuesta técnica.

La adjudicataria debera indicar mensualmente a la DFA la relacion de las personas que prestaran el

servicio durante el mes siguiente, comunicando con la maxima antelacion posible cualquier cambio
sobre dicha relacion.

8.- FORMACION.

8.1.- La empresa adjudicataria debera formar al personal propuesto en su oferta para el desarrollo del
servicio en el conocimiento de la estructura organica de DFA, servicios de internet prestados por la
misma, competencias y procesos basicos de trabajo de sus Departamentos, manejo de correo
electronico, atencion telefénica y manejo del hardware y software de telecomunicaciones
suministrado por la DFA.
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Tal formacion tendra una duracidon de cinco dias naturales previos al comienzo efectivo de las
prestaciones de la adjudicataria, y se llevara a cabo en las dependencias de la DFA, en jornada
exclusivamente de mafana, y bajo la supervision del coordinador telefonico de DFA. El coste de esta
formacion sera integramente a cargo de la adjudicataria.

8.2.- Una vez en funcionamiento el servicio, la empresa adjudicataria debera presentar a DFA un plan
de formacién del personal de reserva (afiadido a los siete que como minimo tendra que identificar
como prestadores directos del servicio y formar inicialmente) en los mismos conocimientos y
habilidades que los “titulares”. Dicho plan debera presentarse dentro del primer mes de ejecucion del
servicio, y la DFA se reserva el derecho de establecer modificaciones sobre el mismo.

La formacion del personal de reserva se llevara a cabo en las mismas condiciones descritas para el
personal inicial, a reserva de posibles modificaciones en el horario, que se establecera por DFA en
funcién de sus intereses. El coste de esta formacion sera integramente a cargo de la adjudicataria.

8.3.- La formacion del personal de reserva debera ser periédicamente revisada y actualizada, de

forma que garantice que su posible incorporaciéon no supondra alteracion en la calidad habitual del
servicio prestado por el personal inicial.

9.- IDIOMAS.

El servicio objeto del presente contrato debera ser prestado con el mismo nivel de calidad en euskera
y en castellano, por lo que el personal dedicado a su prestacion debera contar con los conocimientos
necesarios de ambas lenguas para proporcionar una atencion bilingie (minimo nivel B2).

10.- ININTERRUMPIBILIDAD DEL SERVICIO.

El servicio de atencion de centralita se considera critico para la imagen ofrecida por la DFA a la
ciudadania, por lo que no se pueden admitir interrupciones del mismo.

En tal sentido, y para los casos de imposibilidad de prestacién del servicio desde las instalaciones de
la empresa adjudicataria contemplados en el apartado de descripcibn de la solucidon de
comunicaciones actual, se ha previsto la posibilidad de que la adjudicataria desplace parte de su
personal a las instalaciones de emergencia ubicadas en la DFA, para continuar prestando el servicio
desde las mismas hasta la resolucion de la incidencia.

En tales casos, si la empresa adjudicataria no plantea en su solucién técnica una alternativa que la
DFA considere viable, debera trasladar a los puestos de emergencia citados un minimo de dos
personas en el plazo maximo de 30 minutos desde que se produzca el incidente, y una tercera en el
plazo maximo de una hora desde el mismo momento. Tales personas deberan, o bien formar parte
del equipo prestador habitual del servicio, o bien disponer de conocimientos y habilidades
equivalentes a los acreditados por tal equipo. En todo caso se debera remitir a la DFA identificacion
previa del personal de “emergencia” que va a trasladar.

La DFA se reserva el derecho de exigir a la adjudicataria la aplicacion de la anterior solucién en el

caso de que no encuentre viable o aceptable la posible propuesta alternativa que la misma haya
podido incluir en su oferta.

11.- DESCRIPCION TECNICA DE LAS PROPUESTAS DE SERVICIO.

Los licitadores deberan definir en sus ofertas técnicas, en el sobre B, todo su planteamiento de
desarrollo del servicio, que en particular debera contemplar los siguientes elementos:

- planificacion del servicio. Cualificacion y adecuacion del personal titular y de reserva asignado

- plan de traslado e instalacién del equipamiento, pruebas de funcionamiento y validacion previas a
la entrada en funcionamiento del servicio

Pag 6



- procedimiento previsto para la recogida de informacién de funcionamiento del servicio saliente e
incorporacion de la misma al plan de formacion del nuevo personal destinado a la prestacion de
este servicio. Validacion de los resultados del plan de formacion

- garantia de ininterrumpibilidad del servicio y las herramientas de control de la prestacion del
servicio planteadas. Descripcion del mecanismo previsto para el mantenimiento del servicio en
situaciones de emergencia provocadas por caidas del sistema de comunicacién por cualquier
causa

- disponibilidad de personal formado “de reserva” para la prestacion del servicio en sustituciones o
refuerzos, por encima del minimo exigido en pliegos

- medidas planteadas para la devolucion del servicio
- solucién de comunicaciones planteada y de las conexiones previstas con la red telefénica de DFA

- lainstalacién sin coste de un sistema de videoconferencia entre DFA y el local de prestacién del
servicio, para la resolucion de posibles problemas o incidencias por el Responsable del servicio
por la DFA

- plan de auditorias internas y reporting a la DFA
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