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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HABRA DE REGIR LA
LICITACION, MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO, PARA LA
CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE ATENCION OMNICANAL DE LOS
DIFERENTES SERVICIOS PRESTADOS POR FOMENTO DE SAN SEBASTIAN

1. CONDICIONES BASICAS DEL SERVICIO

El objeto del contrato lo constituye la prestacion del servicio de atencion ciudadana omnicanal,
que abarca la atencion y la gestion del canal telefonico, de la atencién telemética, del chat, de
los SMSs, del correo corporativo, de la alimentacion del sistema de informacion y de aquellos
otros canales que Sociedad Fomento de San Sebastian, S.A. (en adelante, FOMENTO) pueda
implementar durante la duracion de este contrato.

De acuerdo con esto, las prestaciones concretas a realizar en cada uno de los &mbitos (esto es,
la atencion y la gestion) del servicio objeto del presente contrato, son las siguientes:

1.1. Recepcion de llamadas

En la realizacién de esta prestacion, la empresa adjudicataria debera:

- Atender las llamadas entrantes en el teléfono 943482800, teléfono de atencion al
ciudadano de FOMENTO. De acuerdo con esto, en la realizacion de esta prestacion,
la empresa adjudicataria debera poner los medios necesarios para asegurar la
recepcion de como minimo el 94% de las llamadas con un tiempo de espera de como
maximo 50 segundos.

- Disponer de una plataforma que permita la configuracion del servicio telefonico en
relacién con los mensajes, buzones, tiempos de espera, seleccion de idioma,
administracion de agentes, etc. Deberan articularse los menus y mensajes siguientes,
que se ofreceran en euskera y castellano, en ese mismo orden, siguiendo los criterios
linguisticos indicados en la Plan de Normalizacién del Uso del Euskera de
FOMENTO.

e Configurar un mensaje de “bienvenida” como locucion pregrabada que dé
cumplimiento a las obligaciones de informacién y consentimiento
previstas en el Reglamento General de Proteccion de Datos. De acuerdo
con esto, FOMENTO podréa solicitar con caracter general a la empresa
adjudicataria, la configuracion de cuantos menus y mensajes de voz sean
necesarios para la prestacion del servicio. La configuracion de los menus
y mensajes de voz se llevara a cabo siempre bajo las directrices de
FOMENTO y deberéa contar con la supervision de FOMENTO.
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e Configurar un mensaje de “fuera de horario”, cuyo contenido debera ser
aprobado por FOMENTO, para atender aquellas llamadas que entren en el
periodo de franja horaria en el que no exista servicio.

e Establecer un mensaje de “llamada en espera”, cuyo contenido debera ser
igualmente aprobado por FOMENTO, para las situaciones en que el
numero de llamadas entrantes supere al de las lineas de atencion.

Por motivos de calidad, el sistema debera permitir grabar el 100% de las llamadas,
tanto entrantes como salientes.

- Debera poner a disposicion de la prestacion del servicio los medios necesarios para la
atencion de al menos el 94% las llamadas que se reciban en FOMENTO en el horario
de atencion establecido y de acuerdo con las previsiones mas adelante aportadas y con
los criterios establecidos.

- Atender las llamadas entrantes que soliciten directamente la interlocucion con las
personas técnicas de FOMENTO. Para esto, FOMENTO, al comienzo de la prestacion
del servicio, proporcionard a la empresa adjudicataria toda la informacion necesaria
sobre la organizaciéon de FOMENTO para la efectiva derivacion de las llamadas al
personal de FOMENTO, la cual debera de ser trasladada a todo el personal adscrito a la
ejecucién del contrato, para su correcta ejecucion, a lo largo de toda la duracién del
contrato. En el caso de imposibilidad de derivacion de la llamada por parte de la empresa
adjudicataria, esta deberd de remitir un mensaje a la persona técnica de FOMENTO
relacionada con la llamada recibida, y en aquellos supuestos en los que las llamadas
hayan entrado fuera del horario indicado en el presente Pliego de Prescripciones
Técnicas, la empresa adjudicataria deberd proceder a tramitar las derivaciones o a
remitir los referidos mensajes en el mismo momento en el que comience su prestacion
de servicio al dia siguiente de la recepcidn de las llamadas no atendidas, de acuerdo a la
informacion que contengay a las directrices indicadas por FOMENTO a este respecto.
Dicho mensaje debera incluir al menos la siguiente informacion:

. Persona de contacto

. Empresa

o Motivo de la llamada

o Contacto (n° de teléfono o email)

- Asesorar a la ciudadania en el uso de los servicios electronicos y actuar como primer
nivel de resolucién de incidencias en la plataforma de tramitacién telematica que
dispone FOMENTO, denominada SIFOM. Para esto, FOMENTO, al comienzo de la
prestacion del servicio, proporcionara a la empresa adjudicataria toda la informacién
necesaria sobre la Plataforma SIFOM, la cual debera ser trasladada a todo el personal
relacionado, para su correcta ejecucion, a lo largo de toda la duracion del contrato.
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- La prestacion del servicio, en todos los casos, debera de realizarse con buena diccion,
comunicacion y expresion y ofrecer una comunicacion adecuada a los estandares
requeridos a una atencion al ciudadano.

- Plantear acciones de mejora del servicio en base al analisis de los informes periddicos
que debera de poner a disposicion de FOMENTO.

- Recoger todas las quejas e incidencias atendidas en SIFOM de forma inmediata. En el
caso de producirse fuera de horas, deberan gestionar el dia inmediatamente siguiente
cada mensaje, de acuerdo con la informacion del mismo.

- Las llamadas deberan ser atendidas primero en euskera y continuar en la lengua
seleccionada por la persona atendida, como se indica en los criterios linguisticos del
Plan de Normalizacion del Uso del Euskera de FOMENTO.

1.2 Emisién de llamadas

La empresa adjudicataria debera:

- Realizar llamadas para camparias especiales (seguimiento de las empresas constituidas,
ferias de empleo, etc.)

- Realizar llamadas de refuerzo ante campafias especificas, por ejemplo, convocatorias de
becas, eventos, webminars, Fomentos de empleo o campafia de navidad.

- Realizar llamadas de segundo nivel de resolucion, que FOMENTO ha identificado en
sus procesos, como en el caso de la informacion acerca de resoluciones o gestiones
derivadas de la tramitacion de expedientes de ayudas.

- Cualquier otra tipologia de llamada que FOMENTO estime necesaria.

- Realizar llamadas de actualizacién de bases de datos de empresas, de listados de
participantes en actividades, de entidades colaboradoras, ...

- En cuanto a las llamadas salientes y camparias especiales, la empresa adjudicataria
deberd poner a disposicion de FOMENTO las lineas necesarias para el correcto
funcionamiento del servicio.

De acuerdo con lo anteriormente indicado, FOMENTO solicitara la realizacion de emision de
Ilamadas, aportando toda la informacion necesaria para ello. Tras esta solicitud y en un plazo
no superior a 4 horas, la empresa adjudicataria debera de acusar recepcién de la solicitud,
indicando, el momento en el que comenzara con la misma, asi como el tiempo que empleara
para su realizacion, tiempo este Ultimo, que debera ser acordado conjuntamente entre la empresa
adjudicatariay FOMENTO. En relacion con el plazo de inicio de la realizacion de llamadas no
podra ser superior a 48 horas desde la recepcion por parte de la empresa adjudicataria de la
solicitud realizada por FOMENTO. El volumen de Illamadas emitidas es alrededor de 100
Ilamadas al mes.

1.3. Envio de SMS
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La empresa adjudicataria incluird en este servicio el envio de SMSs, en su caso, para
convocatorias a jornadas y eventos que se celebren por FOMENTO. Dado que la empresa
adjudicataria puede plantear alternativas tecnoldgicas que respondan a las necesidades de
FOMENTO, esta via podra ser mejorada por la empresa adjudicataria y realizarse por otra via
distinta al SMS, siempre que esa nueva via sea aprobada por FOMENTO. Tras la solicitud de
FOMENTO para el envio de SMSs, y en un plazo no superior a 4 horas, laempresa adjudicataria
debera de acusar recepcion de la solicitud, indicando, el momento en el que comenzara con el
envio, asi como el tiempo que empleard para su realizacion, tiempo este Ultimo, que debera ser
acordado conjuntamente entre la empresa adjudicatariay FOMENTO. En relacién con el plazo
de envio de los SMSs, la empresa adjudicataria deberé realizar el envio de los SMS’s solicitado
en un plazo no superior a 24 horas desde la recepcion por parte de la empresa adjudicataria de
la peticion realizada por FOMENTO. El volumen anual de envio de SMSs ronda en torno a los
10.000.

1.4 Canal de chat

Igualmente, la empresa adjudicataria atendera el canal de chat de FOMENTO. El
dimensionamiento anual previsto de chat recibidos sera de alrededor de 500 chats.

El servicio de gestion del chat sera diario y debera de estar activo en el mismo horario indicado
en la Clausula 2 del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

1.5 Gestion del correo corporativo

La empresa adjudicataria deberd de gestionar la cuenta de correo de FOMENTO
fomentoss@donostia.eus. Asimismo, algunos de los servicios de FOMENTO disponen una
cuenta de correo distinta, por lo que de forma puntual puede que se tenga que atender estas
cuentas.

El servicio de Gestion del correo corporativo sera diario y debera de estar activo en el mismo
horario de atencion que el servicio de atencion telefonica.

La empresa adjudicataria debera de plantear acciones de mejora del servicio en base al analisis
de los informes periddicos que debera de poner a disposicion de FOMENTO.

1.6 Alimentacion del sistema de informacion

FOMENTO dispone de un aplicativo donde se recogen y almacenan los datos relativos a las
solicitudes de servicios del ciudadano y al proceso de tramitacion en la prestacion del servicio.
La empresa adjudicataria debera de alimentar este sistema de informacion en lo relativo a la
tramitacion y gestion de expedientes, asi como gestionar la demanda de servicios del canal
online que se recepcionan igualmente a través de dicho sistema de informacion.

2. ARTICULACION DEL SERVICIO OBJETO DE ESTA CONTRATACION
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De forma general y para todos los servicios, la prestacion de los mismos se efectuara con arreglo
a las siguientes condiciones:

La empresa adjudicataria debera realizar el Servicio de forma ininterrumpida, excepto sabados,
domingos y festivos de caracter oficial, en el siguiente horario:

e Lunes a jueves de 09:00 horas a 17:00 horas.
e Viernes de 09:00 horas a 14.00 horas.

Durante la jornada de verano, Semana Santa y Navidades (segun calendario de FOMENTO), el
horario sera el siguiente:

e Lunesa viernes de 09:00a 14.00 horas.
Vispera de festivos, el horario sera el siguiente:
e De 09:00 a 14.00 horas

La empresa adjudicataria debera adscribir en cada momento, el suficiente personal para poder
dar respuesta al siguiente volumen estimado de llamadas al afio con los condicionantes
indicados. Para ello, la empresa adjudicataria debera de tener en cuenta no solo la curva de
servicio mensual, sino también la semanal y horaria, a fin de dimensionar de forma flexible el
personal asignado, garantizando en todo momento la calidad del servicio y asegurando los
siguientes parametros:

Condicionantes:

MTiempo medio de operacion = 3 minutos

M Tiempo maximo de espera = 50 segundos 0, en su caso, tiempo menor ofertado.
M Maximo de llamadas no atendidas = 6%

M Minimo de llamadas atendidas = 94%

Se facilitan los datos del afio 2023, a efectos meramente organizativos e informativos para la
empresa adjudicataria:

Distribucion mensual de las llamadas 2023:

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL
677 632 673 555 725 522 486 383 973 1142 774 775 8317

TOTAL: 8317 LLAMADAS EN 2023

Distribucion semanal y horaria de las llamadas:

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
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21% 15% 27% 20% 17%

9:00-10:00 18%
10:00-11:00 19%
11:00-13:00 36%
13:00-14:00 16%
14:00:16:00 7%
16:00-18:00 4%

Como parte de la prestacion del Servicio y contemplado dentro de la facturacion de las
anteriores tareas, la empresa adjudicataria deberd mantener una Reunién Inicial de Comienzo
de Prestacion del Servicio. En esta primera reunion, se aclarard cualquier duda que pudiera
surgir en relacion con la propuesta o la prestacion del Servicio por parte de cualquiera de las
dos partes.

En esta reunién, ademas, FOMENTO pondra a disposicién de la empresa adjudicataria toda la
informacion necesaria para la prestacion del Servicio, asi como toda la informacién que el
personal adscrito a la ejecucién del mismo debe conocer, especialmente en relacion con el
programa de Gestion de FOMENTO, esto es, SIFOM, que debera ser alimentado por dicho
personal, con la informacion a trasladar a la ciudadania sobre los servicios generales de
FOMENTO y tramites On Line y con la estructura interna de FOMENTO, para una correcta
ejecucion de los servicios objeto del presente contrato.

En relacion con la formacion del personal a adscribir a la prestacion del objeto del contrato por
parte de la empresa adjudicataria, es obligacion de la misma realizar dicha formacion. Dentro
de ésta, se contempla una primera Formacién Inicial por parte de FOMENTO dirigida a la
persona coordinadora del servicio, en la cual FOMENTO trasladara toda la informacion
necesaria referida a los servicios de FOMENTO asi como de las herramientas de
almacenamiento de informacion y comunicacion con el personal de FOMENTO para garantizar
un correcto comienzo de Prestacion del Servicio. Asi mismo, se deberé ir realizando por parte
de la empresa adjudicataria, Formacion Continua, con toda la informacion adicional que
FOMENTO le haga llegar en relacion a nuevos programas y herramientas que se pongan en
marcha, asi como la relativa a cualquier cambio que se produzca en las tareas asignadas al
personal de FOMENTO, para garantizar una correcta derivacion de las llamadas por parte de la
empresa adjudicataria a las diferentes personas que gestionan los programas y servicios en
FOMENTO.

Asimismo, se realizardn reuniones de seguimiento semanales para valorar el servicio y
planificar las diferentes camparias habituales en FOMENTO, o necesidades puntuales no
habituales.

En estas reuniones, se dara ademas cualquier informacion adicional que proceda para la
Formacién Continua del personal.
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De forma adicional y por motivos puntuales, en el caso de haber alguna campafa o actividad
que lo requiera, se podra solicitar la realizacion de reuniones adicionales para el trato de toda
la informacion relativa. En todo caso, la realizacion de dichas reuniones estara contemplada
dentro de las facturas de las demas tareas indicadas en el presente Pliego de Prescripciones
Técnicas.

Las Reuniones seran a las 8:00 de la mafiana para que el servicio no se vea afectado y de
duracién inferior a 1 hora.

Las reuniones podran ser On Line para facilitar la presencia del personal adscrito a la prestacion
del objeto del contrato si asi lo dispusiera la empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria entregard mensualmente a FOMENTO informes correspondientes a
la actividad del periodo de que se trate. En estos Informe, se rellenaran, como minimo, los
siguientes indicadores de servicio:

Llamadas atendidas.

Llamadas derivadas al personal de ventanilla Gnica o resto del personal de FOMENTO.
Llamadas perdidas.

Llamadas emitidas.

Franjas horarias en las que se realizaron.

Duracion de las llamadas.

Temas tratados en la consulta.

Grado de resolucion.

ASANANENENENENAN

Estos Informes mensuales de Actividad, deberan ser enviados por la empresa adjudicataria a la
persona responsable del Servicio de FOMENTO, indicada en la Reunién Inicial de comienzo
de Servicio. Toda la informacion relativa a estos informes se tratara en las reuniones semanales,
en las que se podran ajustar los servicios o implantar medias que se pactaran para la correccion
de problemas que puedan verse reflejados en el estudio de los informes.

En la revision de estos informes, cabe destacar que se trabajara sobre el tiempo de espera de
cada llamada, que no podra superar los 50 segundos y se trabajara para que el porcentaje de
desviacién nunca supere el 6%. Para ello, la plataforma de atencion telefénica, como parte
esencial del servicio, deberé contar con herramientas de seguimiento y control de las llamadas
recibidas, asi como la duracién de las mismas, los tiempos de espera, debiendo poder extraerse
de la misma cualquier documentacion o estadistica sobre estos indicadores. También debera
facilitar el indicador de nivel de resolucion en primera instancia e identificar el histérico de
Ilamadas por numero de teléfono entrante.

La empresa adjudicataria como parte del servicio, deberd realizar con una periodicidad
semestral un Informe Semestral relativo a los niveles de calidad de los servicios objeto del
contrato. Como minimo, el Informe Semestral debera de recoger la informacion recogida en los
Informes mensuales, indicando los resultados de los estudios realizados sobre los mismos, asi
como de las acciones implantadas para la mejora mensual del servicio y con toda esta
informacién, la empresa adjudicataria debera analizar los resultados y plantear como minimo 5
actuaciones a implantar por su parte para la mejora de los resultados obtenidos en los mismos,
corregir desviaciones o lo que pudieran entender que ofrezca una mejora en el Servicio.
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La empresa adjudicataria del servicio ofrecera una plataforma informética a traves de la cual
FOMENTO pueda acceder a hacer audiciones en tiempo real de las llamadas realizadas para
poder evaluar la calidad del servicio, asi como acceder a los informes de servicio que deberan
de estar accesibles por parte de FOMENTO en cualquier momento.

La empresa adjudicataria debera prestar el servicio indistintamente en euskera o castellano. A
dichos efectos, y en lo que respecta al euskera se seguiran los criterios lingtisticos indicados en
el Plan de Normalizacion del Uso del Euskera de FOMENTO que se facilitara en la Reunion
Inicial de Comienzo de Prestacion del Servicio.

Asi mismo, la empresa adjudicataria debera de poner a disposicion de la prestacion del objeto
del contrato, los medios necesarios para poder atender las Ilamadas recibidas en inglés,
haciendo la derivacién pertinente de acuerdo con lo que proceda.

La empresa adjudicataria debera prestar el servicio en una instalacion a cuenta del contratista y
que deberé reunir las condiciones minimas para el correcto funcionamiento del servicio (vias
de evacuacion, medios de extincion de incendios, ...).

No obstante, en ocasiones FOMENTO, de estimarlo asi conveniente y previo aviso al
contratista con la antelacion suficiente, podrd requerir a la empresa adjudicataria que la
prestacion del servicio se realice en las instalaciones de FOMENTO.

ANE OYARBIDE
OCHOA -
72502511W

M 2024.06.
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Ane Oyarbide Ochoa
Vicepresidenta

San Sebastian, en la fecha de la firma
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