PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA LA OFERTA DE LOS SERVICIOS DE
ATENCION TELEFONICA 2

1.- OBJETO DEL CONTRATO.

Es objeto del presente contrato es la prestacién de un servicio de atencidn telefonica y un
servicio de atencién al ciudadano en el Ayuntamiento de Piélagos, cuyas tareas a realizar, en
términos generales, son fas que se detallan a continuacion:

¢ Atencion de centralita corporativa y derivacion de llamadas a sus extensiones.

+ Atencion de consuitas sobre informacion general y servicios en un primer nivel muy
basico, un segundo nivel mas avanzado y, en su caso, un tercero mediante la
transferencia final de las lamadas al Grupo de Técnicos o persconal del Ayuntamiento

de Piglagos.

2.- CONDICIONES ESPECIFICAS

2.1. HORARIO.
E! horario de Atencion del Servicio seré de lunes a viernes laborables de 09:00 a 20:00 horas

ininterrumpidamente.

2.2, MATENIMIENTO DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA.
E! objeto genérico dei mantenimiento del Servicio de Atencién Telefénica sera la atencién y
procesamiento de todas las ilamadas telefénicas entrantes en el Ayuntamiento de Piélagos.

a) Llamadas solicitando informacion general sobre la actividad municipal.

El adjudicatario ofrecera informacién genérica sobre la actividad municipal. A tal efecto, el
Ayuntamiento nombrar un responsable del contrate que coordinara la infermacidn que deba
de ser entregada al adjudicataric, asi, como la implantacion y contro! del servigio.

Fl responsable del contrato, previa consulta con las Areas y Servicios Municipales,
coordinaré la entrega por estos de la informacion relevante para el funcionamiento del
servicio. Sera responsabilidad del cada Area o Servicio mantener actualizada la citada
informacion.

Si el adjudicatario detecta, en el trafico habiual de llamadas telefonicas, la necesidad de
ofrecer una informacién no prevista por el responsablie del contrato, lo comunicara a este

para su recopilacion, articulaciéon y entrega

E! adjudicataric no podra ofrecer otra informacion sobre fa actuacién municipat que la que
le sea suministrada por el responsable del contrato

El adjudicatario ofrecera al publico informacién de servicio publico (ubicacién, horarios de
farmacias, centros de salud, centros educativos, etc.). A tal efecto, el adjudicatario, en el
plazo maximo de cinco dias laborables desde el inicio del conirato, noffficard al
Ayuntamienio, a través del responsable del contrato, la informacion de servicio pablico a
facilitar. El adjudicatario no podra facilitar al piblico ofra informacién que ia previamente
aprobada por el Ayuntamiento.

Como en el supuesto de la informacién municipal, si el adjudicatario, como consecuencia
del cumplimiento del contrato detectara informaciones de servicio publico requeridas, lo
comunicara para su aprobacion.

b} Llamadas a personal municipal.

El Ayurtamiento, a fravés del responsable del contrato, suministrara al adjudicatario una
relacion de las extensiones telefénicas, DDI's o extensiones SIP segin proceda, del
personal municipal, asi como de los correos electronicos. Previo estudio por el
responsable, se designard e! personal municipal a cuyo carge se fije la atencion de
consultas genéricas sobre cada una de las areas.
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Recibida la llamada, el personal adjudicatario identificara al interlocutor v objeto de la
lamada. Antes de transferirla a su destino, el personal adjudicatario solicitard autorizacién

al receptor para realizarta.

2.3. RECURSOS HUMANOS, TECNICOS Y MATERIALES

E! adjudicatario debera poner a disposicion dal Ayuntamiento los medios humanos, materiales
y tecnoldgicos necesarios para ia adecuada prestacion del servicio.

2.4. DIMENSIONAMIENTO.
Cuadro resumen sobre el dimensionamiento con una comparativa de llamadas por franja

horaria por mes.

Tramos horarios con mas llamadas

Enero: 11,30a 13,10 h
Febrero: 10,20 a 13,40h

Marzo: 10,50a12,50 h
Abril; 11,00 2 13,30 h
Mayo: 10,20 a 13,40 h.
Junio: 11,00 213,20 h.
Julio: 10,40 213,40 h.
Agosto: 10,50 a 12,50 h.
Sept.: 12,20a13,00 h.
Octubre 11,00 213,20 h

Noviembre:; 10,50a 13,00 h
Diciembre: 11,00 212,20 h

2.5 MODELO TECNOLOGICO

Dado que el Servicio va a prestarse en las instalaciones de la empresa adjudicataria, las
extensiones telefénicas de los agentes del Servicio estaran conectadas a la ceniralita de red
inteligente de la misma. Esta centralita estara supervisada por una empresa externa que puede
ser o no la empresa adjudicataria del presente concurso. En caso de que se trate de empresas
diferentes, debera garantizarse la comunicacién necesaria entre ambas para asegurar un
perfecto funcionamiento de aquella.

En caso de que el Ayuntamiento de Piélagos modificase el nimero telefénico asociado a la red
inteligente, lo comunicara a la empresa encargada de su supervision,

Requerimientos técnicos:

El Ayuntamiento de Piélagos, durante el horario de prestacion del servicio, desviara a
un numero de teléfono conectado a la centralita de la empresa adjudicataria las
llamadas del nimero de cabecera 942 07 69 00, o a futuros nimero de red inteligente
{901, 902, etc.)

Se establecera un mecanismo de comunicacién entre ambas centralitas para que los
agentes del Servicio puedan transferir las llamadas a la gentralita del Ayuntamiento de
Piélagos. Se admite la utilizacién de un modelo de trabajo basado en la transferencia
de llamadas por Red P{blica de Telefonia. Dicho modelo consiste en la emisién de una
llamada para cada transferencia a numeros telefénicos asociados directamenie a las
extensiones o grupos de salto destino, o en su caso el uso de terminales IP, Se {endera
a fagilitar la marcacion del nimero de destino mediante el uso del menor nimero de
teclas posibles.

El Ayuntamiente de Piélagos facilitara la empresa adjudicataria, las tarjetas SIM’s
necesarias para la transferencia de llamadas a teléfonos mdviles corporativos, a través
de GSM, para su integracién en la plataforma de comunicaciones de la empresa
adjudicataria.
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2.6 NIVELES DE ATENCION REQUERIDOS

Teniendo en cuenta el volumen de frafico recibido en el horario de prestacion del servicio vy el
tiempo medio de conversacion, se pretende que se llegue a atender el 29% de las llamadas
recibidas.

Dentro de la prestacion del servicio se establece la obligatoriedad de la devolucion de aquellas
liamadas que no hayan podido ser atendidas debido a la saturacion de lineas o a cualquier otra
circunstancia.

En caso de no ser posible derivar la llamada al personal municipal, los agentes del servicio
cumplimentaran un formulario béasico con el motivo de llamada, nombre de la persona y
teléfono de contacto para que el personal municipal atienda la solicitud cuando les sea posible
devolviendo una llamada a la persona interesada.

De este modo se pretende maximizar el nivel de atencion del Servicio.

2.7. CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO
Las tareas de control y seguimiento del servicio son las siguientes:

» La empresa adjudicataria informara al Ayuntamiento de Piglagos de las incidencias que
se produzcan, con motivo de la ejecucion del contrato, asi como las actuaciones
comunes, notificando de forma inmediata de aquellas cuestiones que afecten
directamente al Ayuniamiento de Piélagos.

¢ La adjudicataria emitira un informe mensual con formato validado por ambas entre el
Ayuntamiento y la empresa, toda informacién que se considere necesaria para el
control operativo del Servicio.

+ Semanalmente se realizara un informe con los siguientes contenidos:

o llamadas recibidas/entrantes.
llamadas atendidas/contestadas.
porcentaje de llamadas atendidas/contestadas
llamadas abandonadas
tiempo medio de abandono
flempo medio de respuesta
mejoras que aportar al Servicio.
envio de formularios
preguntas mas frecuentes/tipologla de las llamadas atendidas
tiempo medio de conversacion
volumen de llamadas por franja horaria
volumen de llamadas no atendidas (o perdidas) por franja horaria
dimensionarniento mensual de las franjas horarias
tlempo medlo de llamadas por franja horaria

COoOO0OO0OO0D0COCCOO0O0OO0CO0

3. DOCUMENTACION TECNICA A PRESENTAR

Junto con la proposicidn econdmica se aportara lo siguiente:

+ Relacion y descripcidn de mejoras , entendidos como servicios 0 aspectos ofertados
sin coste para et Ayuntamiento, en el ambito de la atencién telefénica municipal, y no
valorados por otros conceptos distintos al de "mejoras”, como pueden ser el disponer
de otras vias de entrada/salida de informacién de forma telematica; disposicién de
protocolos de atencidn y posibilidad de transferencias de llamadas al exterior tipo
“follow me”; disponer de una plataforma de “call center” escalable, con capacidad de
creacion de campafas, distincién de agentes por zonas, atencidn en ofros idiomas, etc.

s Plan de calidad para la prestacién del servicio, donde se expongan los objetivos de
calidad y los mecanismos de autorregulacidon que permitan el control, la deteccién de
anomatias o desviacicnes, y la adopcidn de medidas correctoras.

+« Plan de contingencias, en medios humanos vy técnicos, para absorber sobrecargas
ocasionales o contingencias en los medios ordinarios.
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« Equipo humano propuesto para la correcta prestacién del servicio.

4. CRITERIOS DE ADJUDICACION

1. Precio del servicio. Hasta un maximo de 60 puntos.

2. Mejoras. Hasta un maximo de 10 puntos.

3. Memoria descriptiva de la actividad a realizar hasta un maximo de 30 puntos. A estos
efectos se tomaran en consideracién los siguientes aspectos:

a) Plan de calidad y de contingencias del serviclo. Hasta un méximo de 10
puntos.

b) Medios materiales y personales que el oferente vincule a la prestacion del
servicio, con cardcter complementario a los que deban ser aportados para la
adecuada ejecucion del contrato. Hasta un maximo de 20 puntos.

En este apartado se valorara la existencia de infraestructura permanente en la

Comunidad de Cantabria.

En Renedo de Piélagos g A g&tqviembre de 2011
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