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Clausula 1. OBJETO DEL CONTRATO.

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene por objeto regular y definir el alcance y condiciones
de la prestacion del servicio de informacién y atencién multicanal 012 de la Comunidad de Madrid.

El objeto del presente contrato es la prestacion de servicios de informacion y atencioén a los ciudadanos
sobre los servicios prestados por la Administracion Publica y sus entidades colaboradoras. Este
servicio de informacion y atencién se presta a través de los diferentes canales de atencion (telefénico
y telematico), incluyendo tanto los expresamente citados en el presente pliego como otros de
naturaleza similar que puedan identificarse durante la ejecucion del contrato.

Clausula 2. ALCANCE DE LOS SERVICIOS A PRESTAR.

Los servicios que prestara el adjudicatario son:

1. Servicio de Informacién y Atencion General: servicio multicanal de atencion al ciudadano a
través del teléfono 012, correo electrénico y Chat en su nivel de informacion general.

2. Servicio de Informacioén y Atencion especializada: servicio multicanal de atencion al ciudadano
a través del teléfono 012, correo electrénico y Chat en su nivel de informacion especializada para las
materias de Educacion, Juventud, Familia, Empleo, Consumo, Vivienda, Inmigracién, Mayor, Mujeres
Victimas de Violencia de Género, Telebiblioteca, Administraciéon Electronica, etc. Estas materias
podran ser ampliadas o reducidas en funcién de las necesidades detectadas por la Comunidad de
Madrid durante la ejecucion del contrato.

3. Servicios de gestion: devolucion de llamadas, gestion de alertas, envio de documentos, recogida
telefénica de Sugerencias, Quejas y Agradecimientos, y la concertacion de cita previa.

4. Grabacion de Informacion: servicio de grabacién y actualizacién de informacion en fichas web
y/o en otros formatos similares, elaboracion de impresos descargables a través de las aplicaciones
informaticas de la Comunidad de Madrid, asi como el conjunto de tareas asociadas a lo anterior y
gue seran concretadas en cada caso por la Direccién General de Transparencia, Gobierno Abierto y
Atencion al Ciudadano.

2.1. Servicio de Informacion y Atencion.

La provision de informacion y la atencion al ciudadano a través del teléfono, correo electronico y Chat
se ofrecera en dos niveles diferentes, en funcion de la inmediatez de la respuesta:

A. Primer nivel de respuesta o atencién general.

Incluira todas las consultas que reciben una respuesta inmediata a la pregunta formulada, sobre la
base de la informacién recogida en el portal www.comunidad.madrid, en los subportales propios de
cada Consejeria u Organismo de la Comunidad de Madrid o los portales oficiales de otras
Administraciones Publicas o sus entidades colaboradoras que sea necesario consultar para
proporcionar la informacion solicitada por el ciudadano.

Se incluyen en este apartado las consultas relativas a la situacion general del expediente del
ciudadano en aquellas materias que por necesidades de la Comunidad de Madrid, asi se determinen
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desde la Direccién General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano, y que se
atenderan consultando las aplicaciones especificas de dichos expedientes, como la existente
actualmente para la consulta de la situacion del expediente de la solicitud del Titulo de Familias
Numerosas.

B. Segundo nivel de respuesta o atenciéon especializada.

Incluye aquellas consultas cuya respuesta exige una mayor profundizacién en la respuesta mediante
la consulta de la informacién mas especifica recogida en los subportales propios de cada Consejeria
u Organismo de la Comunidad de Madrid, o los portales oficiales de otras Administraciones Publicas
0 sus entidades. También se incluyen en este apartado aquellas consultas cuya respuesta no se
encuentra en los subportales o portales mencionados y requieren efectuar consultas
complementarias a unidades administrativas competentes.

La informacién proporcionada en los dos niveles de informacion (general y especializada) sefialados
sera, en todo caso, la contenida en cada momento en los citados portales y se transmitira al
ciudadano de manera clara, concreta, integra, adecuada a la peticion del ciudadano. Ningun agente
proporcionara informacién a los ciudadanos sin haber realizado la consulta en los correspondientes
portales o subportales. La provision de informacion en los dos niveles indicados, se complementara
mediante el ofrecimiento de los servicios de gestion adecuados a la consulta planteada.

Los Agentes de primero y segundo nivel utilizaran un procedimiento especifico sobre las normas de
cortesia y atencion de las llamadas, consensuado entre la empresa adjudicataria y la Direccion
General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano.

e Elaboracion y envio de respuestas a las consultas de informaciéon que presenten los
ciudadanos a través del buzén atencionalciudadano@012.madrid.org.

La empresa gestionara este buzon electronico. El adjudicatario elaborara la respuesta a la consulta
planteada buscando la informacién en los contenidos del portal www.comunidad.madrid, en los
subportales propios de cada Consejeria u Organismo de la Comunidad de Madrid o los portales
oficiales de otras Administraciones Publicas, y remitira la respuesta al ciudadano en un dia habil,
desde que se formuld dicha consulta. Cuando la informacién solicitada no se encuentre en el Portal
web la consulta sera remitida, en el plazo de un dia habil, con caracter general, a la Subdireccion
General de Atencion al Ciudadano, siguiendo las directrices que se determinen por la Direccion
General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano. La respuesta sera remitida al
ciudadano por el 012 a través del buzon atencionalciudadano@012.madrid.org.

Desde la plataforma solo se responderan los correos con demanda de informacion. Los correos con
opiniones, incidencias, improperios u otros imprevistos se derivaran siempre a la Direccién General
de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano, de acuerdo con el protocolo marcado
e informando al ciudadano.

e Atencion través del chat:

Los agentes del 012 atenderan las peticiones de informacion que planteen los ciudadanos a través
de este canal, asi como ayuda en linea, para, en su caso, la localizaciéon de informacién en el portal
www.comunidad.madrid. De este modo, se guiara al ciudadano en la busqueda de contenidos, y se
facilitara el acceso a la informacién a aquellos ciudadanos que presentan discapacidades auditivas
o problemas de comunicacion oral. También podran atenderse las consultas o incidencias que los
ciudadanos planteen en relacién con la tramitacion electrénica de procedimientos.
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Este servicio se ofrecera por el agente siempre que de la informacion solicitada se desprenda la
oportunidad de dicho servicio, o bien podra ser solicitado por el propio ciudadano.

Para poder prestar este servicio la empresa adjudicataria disefiara, desarrollara y se encargara del
mantenimiento de una pagina ‘web’ para dar soporte al servicio de ayuda a la navegaciéon web. El
acceso a esta pagina web se realizara a través del Portal www.comunidad.madrid, asegurando su
6ptima accesibilidad, de acuerdo con los criterios e instrucciones de la Direccion General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano.

El chat debe estar dotado de las funcionalidades mas avanzadas en el mercado, incluyendo, como
minimo, la posibilidad de adjuntar archivos, de visualizar el estado en linea “escribiendo” o en “linea”
mientras se recopila la informacién para atender la consulta, de mantener varias conversaciones
simultaneas, y mensajes automaticos para informar de las situaciones de todos los agentes
ocupados, fuera de horario o la existencia de alguna contingencia en el servicio.

2.2 Servicios de Gestion.

2.2.1 Servicio de Alertas de la Comunidad de Madrid. Con este servicio se avisara al
ciudadano, a través del correo electrénico y/o a través de SMS (mensaje a teléfono maovil), de
las fechas significativas relacionadas con el desarrollo de las distintas convocatorias de
ayudas, prestaciones, becas, contratos publicos, ofertas de empleo, oposiciones y demas
procesos selectivos que aparezcan publicados en el Boletin Oficial de la Comunidad de
Madrid y/o que estén recogidos en la correspondiente ficha del Sistema de Informacion.

Este servicio estara disponible, también, para el envio de informacion general sobre nuevos
servicios 0 campanas en aquellas materias que afecten a un gran niumero de ciudadanos, y
previamente determinadas por la Direccién General de Transparencia, Gobierno Abierto y
Atencion al Ciudadano.

Para poder prestar este servicio la empresa adjudicataria aportara su propia herramienta de
gestion de alertas.

Este servicio de alertas, sin coste alguno para el ciudadano, lo debera ofrecer el agente 012
cada vez que reciba una consulta relacionada con alguna de las convocatorias indicadas, o
bien podra ser solicitado por el propio ciudadano. En todo caso, el agente debera explicar de
forma clara en qué consiste dicho servicio (gratuidad del servicio, duracion de la suscripcion
a la alerta, forma de aviso, etc.) siguiendo las directrices establecidas por la Direccion General
de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano.

2.2.2 Servicio de envio de documentos. El ciudadano, ademas de obtener la informacion
necesaria sobre un procedimiento o para la realizacion de un tramite, podra solicitar al 012 el
envio de los formularios, solicitudes o impresos relativos al mismo. El envio, sin coste alguno
para el ciudadano, se hara preferentemente por correo electrénico, pudiendo realizarse a
peticion del ciudadano por correo ordinario. Este servicio debera ser ofrecido por el agente
en las consultas relativas a la tramitacion de procedimientos en los que los ciudadanos
participen. En el envio electrénico, ademas de impresos, se ofertara otro tipo de documentos
como folletos informativos, publicaciones electrénicas o enlaces de interés. El envio postal se
hara por correo ordinario con cargo a la Comunidad de Madrid, sin embargo, la manipulacion
de impresos (captura desde la pagina ‘web’, impresién de documentacién, ensobrado u otros)
sera responsabilidad del adjudicatario.
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2.2.3 Servicio de devolucion de llamada: Mediante este servicio, los agentes ofreceran al
ciudadano la posibilidad de devolverle la llamada en el plazo maximo de un dia habil, para
proporcionarle informacién que en el momento del primer contacto no se encontraba
disponible. Asimismo, el servicio de devolucion de llamadas se utilizara para la contestacion
de consultas recogidas en el contestador automatico, fuera de horario, en el caso de caida
del sistema, largas colas de espera o cualquier otra incidencia relacionada con la "atencion
inmediata”, incluido cuando los agentes especializados del 012 a quien va dirigida la consulta
no estén disponibles en el momento de la llamada. El coste de estas llamadas correra por
cuenta del adjudicatario, englobandose dentro del importe total del contrato.

También se incluyen en este servicio las llamadas necesarias que se requieran realizar a los
ciudadanos, para informar de forma proactiva con motivo de alguna campana promovida por
la Administracion, o para realizar alguna rectificacion de la informacion proporcionada
anteriormente por el 012. Para la realizaciéon de estas llamadas se debera contar con la
autorizacién de la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al
Ciudadano, que acotara este servicio a aquellos ciudadanos que a los que considere mas
recomendable informarles por teléfono.

2.2.4. Derivacion a otros teléfonos de informacion de la Comunidad de Madrid, o de
otras Administraciones Publicas o sus entidades colaboradoras. Cuando el ciudadano
requiera informacion (no disponible en el portal www.comunidad.madrid y quiera contactar
por teléfono con una Unidad administrativa de atencion telefénica o servicio de informacion
especializada de la Comunidad de Madrid ya existente, los agentes del 012 ofreceran la
posibilidad de derivar automaticamente la llamada a esa Unidad. Los agentes no daran por
realizada la derivacion hasta asegurarse de que en esa Unidad la llamada es atendida.

Cuando el ciudadano solicite informacion sobre un numero de teléfono que figura en las fichas
de organizacion del portal www.comunidad.madrid, los agentes procederan de acuerdo con
el protocolo que la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al
Ciudadano establezca al efecto.

Asi mismo, cuando el ciudadano demande informacién que sea competencia de una
Administracion Publica o sus entidades colaboradoras que no sea la Comunidad de Madrid,
se derivara al ciudadano al teléfono de informacion competente en la materia, de acuerdo a
las instrucciones de la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al
Ciudadano.

Las distintas unidades de atencion telefénica, o Administraciones publicas hacia las que
puedan derivarse, en su caso, las llamadas podran variar o aumentar a lo largo del tiempo de
duracioén del contrato, sin que ello modifique ni incremente el precio del mismo.

Asimismo, el adjudicatario sera responsable de adaptar y/o ampliar, en su caso, sus
plataformas ‘hardware’ y ‘software’, y recursos técnicos y humanos, principalmente sera
responsable del dimensionamiento de las lineas de voz de su plataforma para facilitar estas
llamadas salientes y continuar recibiendo las entrantes para ofrecer esta prestacion con los
niveles de servicio definidos en la Clausula 3 (“Niveles de servicio”).

El coste de utilizacion de la infraestructura de telecomunicaciones para la derivaciéon de las
llamadas sera repercutido al adjudicatario del servicio 012, englobandose dentro del importe
total del contrato. El ciudadano asumira el coste de establecimiento de la llamada, corriendo
la empresa adjudicataria con los gastos o consumos adicionales que pudieran producirse de
resultas de la derivacion.
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2.2.5 Servicio de conexiones directas de la plataforma 012 con otras plataformas
telefonicas de la Comunidad de Madrid, sera a requerimiento de la Direccion General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano. En estos casos, el adjudicatario
del contrato debera facilitar la conexion de la plataforma 012 con otras plataformas telefénicas
existentes en la Comunidad de Madrid. Para ello debera proveer a la plataforma 012 de las
infraestructuras, elementos ‘hardware’ y ‘software’ necesarios para cubrir estas necesidades.

Con caracter general, para la conexion directa con terceras plataformas se requerira por parte
del prestador del servicio 012 la entrega del trafico de voz de derivacion encapsulado en IP,
a fin de transportarlo por la red de datos de la Comunidad de Madrid. La titularidad y el
mantenimiento de las referidas lineas de comunicaciéon permanente que se establezcan entre
la plataforma 012 y otras plataformas telefénicas seran asumidas por la Comunidad de Madrid
y no se repercutiran al adjudicatario del contrato.

2.2.6 Servicio de recogida telefénica de sugerencias, quejas y agradecimientos. Los
agentes del 012 ofreceran a los ciudadanos la posibilidad de recoger por teléfono sus
sugerencias 0 quejas relativas a los servicios que ofrece la Comunidad de Madrid
directamente a través de la aplicacion informatica institucional establecida al efecto. Para ello,
los agentes contaran con un perfil especial de acceso a esta aplicacion.

2.2.7 Servicio de Cita previa. Los agentes 012 atenderan las peticiones de cita previa
relacionadas en aquellas materias que, en funcion de las necesidades detectadas por la
Comunidad de Madrid durante la ejecucion del contrato, se determinen por la Direccion
General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano, anadiéndose a las
actualmente en servicio relativas a la obtencién de la Tarjeta Transporte Publico, para
informacion y asesoramiento sobre la inscripcion en el Registro de Uniones de Hecho, para
tramitar solicitud de Titulo de Familias Numerosas, y para los tramites relativos a la fianza de
arrendamiento de vivienda.

2.2.8 Sistema de encuesta de satisfaccion. El adjudicatario vendra obligado a definir,
desarrollar e implantar un sistema que permita encuestar a los ciudadanos sobre su
satisfaccion con la atencion recibida por parte de los agentes de atencion telefénica, y/o
demas canales de atencion, de acuerdo con las instrucciones de la Direccién General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano.

El disefio del sistema contemplara los mecanismos de control necesarios para evitar que un
mismo ciudadano exprese su opinion mas de una vez durante la misma atencioén. Los datos
se volcaran en el sistema, desde donde se podra realizar su analisis.

2.3. Grabacién de informacion.

El adjudicatario aportara la plataforma tecnolégica (ordenadores e impresoras), y el personal
necesario para la prestacion del servicio de grabacién y actualizacion de las fichas e impresos,
incluido en www.comunidad.madrid. Para el desarrollo de este servicio, la Comunidad de Madrid
proporcionara los permisos, licencias, y claves de acceso necesarios que permitan el manejo de las
bases de datos y aplicaciones que componen el citado sistema (ver Anexo ).
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Dadas las variaciones en el volumen de trabajo que se dan en este ambito, la empresa adjudicataria
habra de prever posibles incrementos circunstanciales en la dotacion de personal de grabacion. Y en
sentido contrario, para situaciones con volumenes de trabajo reducidos, se podra utilizar al personal
de grabacién como agentes del servicio 012.

Clausula 3. NIVELES DE SERVICIO.
El adjudicatario debera cumplir, para cada uno de los servicios que se contratan, y con caracter de
minimos, los niveles de atencién definidos a continuacién. Adoptando en cada momento las medidas

de tipo técnico o de recursos humanos que permitan su cumplimiento.

3.1. Servicio de Informacion y Atencién Multicanal.

Servicio Nivel minimo requerido
e Cuota de abandono de llamadas igual o inferior a un 10% por tramos
horarios.
Llamadas e Recogida de los datos de la llamada:
entrantes - Tema o motivo de la llamada, Consejeria en la que se encuadra la
consulta.

- Resolucion dada a la llamada (contestacion, derivacion, envio de
documentacion...).

De Lunes a Viernes no festivos, en horario continuo desde las 8:00 hasta las 22:00
horas.

Horario de Sabados, Domingos y festivos en horario continuo de 10:00 a 22:00 horas.

atencion . . , - »
Fuera de este horario, funcionara un servicio de contestador automatico, que

recogera las consultas realizadas. Los ciudadanos seran atendidos en este caso
mediante el servicio de devolucion de llamada en el plazo maximo de un dia habil.

La plataforma atendera también las llamadas realizadas desde fuera del ambito
territorial de la Comunidad de Madrid (teléfono 91 580 42 60). El horario de
atencion de este servicio sera el mismo que el definido con caracter general para
el 012.

e Todos los establecidos en el Decreto 85/2002, de 23 de mayo, por el que
se regulan los sistemas de evaluacién de la calidad de los servicios
publicos y se aprueban los Criterios de Calidad de la Actuacion
Administrativa de la Comunidad de Madrid.

Requisitos e Resolver con eficacia y seguridad las consultas que los ciudadanos tienen
cualitativos en relacion con la Comunidad de Madrid, garantizando una atencién
personal, un trato amable y cortés, y utilizando un lenguaje claro y
comprensible.

e Maximizar la confianza de los ciudadanos en el servicio prestado.
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e Minimo 123 puestos de agentes con el correspondiente dimensionado
adecuado de agentes en funcion del volumen de llamadas recibidas por
tramos horarios, dias de la semana y meses, que permita cumplir con los
niveles de servicio y atencion establecidos en este pliego.

e De estos 123 puestos:

e 7 decellos se dedicaran exclusivamente a atencidén especializada en mujeres
victimas de la violencia de género.

e 4 puestos a atencion especializada en Telebiblioteca.

e Los 112 puestos restantes se ocuparan por agentes que contaran con la
formacion necesaria para atender consultas de informacion general, y de
ellos se exigira, ademas, formacién especializada en cada una de las
competencias y materias de acuerdo a lo abajo descrito:

Numero de
Puestos - 12 en Educacion.
- 4 en Empleo.
- 5en Consumo.
- 4 en Inmigracion.
- 2 en personas mayores.
- 5 en Administracién Electronica.

e En los puestos referidos se incluyen los coordinadores y responsables de
servicio que defina el licitador de conformidad con lo previsto en la clausula
4 de este pliego.

¢ |gualmente, la empresa adjudicataria tendra formado a agentes telefonicos
en las tareas de grabacion descritas anteriormente, para atender puntas de
demanda que no puedan atenderse con el personal minimo establecido.

Accesibilidad Las caracteristicas técnicas de la plataforma tecnoldgica aportada por el

adjudicatario habran de evitar la pérdida de llamadas por cortes producidos en la

linea.
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Llamadas en
espera

Si el tiempo de busqueda de informacién por parte del operador es superior
a 15 segundos, se dara paso a musica o a informacién general pregrabada,
de acuerdo con las instrucciones de la Direccion General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano en cada
momento.

En ningun caso el tiempo de espera del ciudadano sera superior a los 30
segundos, momento en el que el operador estara obligado a retomar la
conversacion con aqueél.

El nimero de llamadas en espera se limitara, para que el 99% de las
llamadas de los ciudadanos no reciba tono de comunicando.

Se aportara informacién mensual por franja horaria de:
- Tamafo dinamico de cola de llamadas.
- Numero de llamadas rechazadas por saturacion del servicio.

Derivacion de
[lamadas

En caso de derivacion de llamada, los agentes del 012 solicitaran el
consentimiento del ciudadano, y cuando contesten en el numero de
destino, se derivara la llamada.

Durante el tiempo que transcurra entre la transferencia de la llamada y la
contestacion se emitira musica o informacion pregrabada.

Cuando transcurran 15 segundos sin que el teléfono al que se esta
derivando la llamada conteste, se retomara el contacto con el ciudadano y
se le ofrecera hacer un segundo intento; en caso de que en este segundo
intento no se consiga tampoco derivar la llamada, o de que el ciudadano
no quisiera seguir intentando la derivacion, se le proporcionara el numero
para que pueda llamar directamente de acuerdo con el protocolo que
establezca la Direcciéon General de Transparencia, Gobierno Abierto y
Atencién al Ciudadano.

Resolucion
de llamadas

La consulta del ciudadano se entendera resuelta cuando:

El ciudadano haya obtenido la informacion solicitada.
El ciudadano haya realizado las gestiones que pretendia.

Respuesta
correos
electronicos

Los correos electronicos recibidos a través del buzdn
atencionalciudadano@012.madrid.org que requieran de una respuesta de
informacion general se contestaran en el plazo maximo de un dia habil.

Los demas correos se derivaran, en el plazo de un dia habil, a la
Subdireccién General de Atencion al Ciudadano o, bien, a la subplataforma
correspondiente, o a la direccién de correo electrénico de la Unidad
Administrativa especializada en la materia (consumo, educacion, etc.)
siguiendo las directrices que se determinen por la Direccién General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano.
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e El envio de impresos o formularios se realizara con una periodicidad
diaria, preferentemente por correo electrénico, y si esto no fuera posible
por correo postal, y en el dia habil inmediatamente posterior al de la
Envio de peticién del ciudadano, excepto cuando exista algun plazo que justifique
un envio en menos tiempo.
documentos

o El agente comunicara al ciudadano el dia previsto en el que se realizara
el envio.

Envio de otros
documentos
electronicos

e El envio de otro tipo de documentos electronicos (folletos informativos,
publicaciones electronicas, enlaces, etc.), se realizara con caracter
inmediato y, en todo caso, durante el dia habil siguiente a la peticion del
ciudadano.

e El agente debera comunicar al ciudadano cuando se realizara el envio.

Devolucion de
[lamadas

e Las consultas que se tramiten por esta via estaran resueltas en un plazo
maximo de un dia habil.

e El agente debera hacer un minimo de tres intentos, en horas diferentes
dentro del horario de atencion del 012, para contactar con el ciudadano,
antes de desistir. Se tendran en cuenta las preferencias horarias del
ciudadano. Se dejara constancia escrita de los intentos realizados.

Lineas
teleféonicas

El nimero de lineas telefénicas debera ser, como minimo, la suma de los enlaces
necesarios para cubrir los siguientes servicios:

- Llamadas entrantes.
- Derivacion de llamadas (cada llamada derivada ocupara dos enlaces).
- Devolucién de llamadas.

Sugerencias,
guejasy
agradecimientos

Los agentes ofreceran a los usuarios del servicio 012 la posibilidad de recoger sus
sugerencias, quejas y agradecimientos relativos a los servicios que ofrece la
Comunidad de Madrid. Para tal fin, los agentes utilizaran la aplicacion informatica
especifica de la Comunidad de Madrid. Los agentes deberan cumplimentar
adecuadamente, de manera detallada y sin ambigiedades, todos los campos
necesarios para hacer posible su tramitacion.

Envio de alertas

Se enviaran al ciudadano las alertas por correo electronico o SMS, en el plazo
maximo de un dia habil, a partir de la fecha de publicacién de la informacion
solicitada en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid y/o en la
correspondiente ficha de la web madrid.org. La plataforma 012 debera disponer
de una capacidad minima de envio de 10.000 alertas SMS al dia.
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3.2. Grabacién de informacion.

Servicio Nivel minimo requerido

4 puestos de grabadores. Uno de los puestos referidos realizara las funciones de

Puestos a coordinador de grabacion.

cubrir

De lunes a viernes no festivos en horario continuado de 9:00 a 18:00, incluido el
mes de agosto, debiendo ampliarse con caracter temporal, a peticion de la
Horario Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano,
derivado de la necesidades urgentes de actualizacion o grabacion de las fichas .

- Diariamente se realizara la introduccién y/o modificacion en la ficha
correspondiente de la informacion requerida. Grabacion y modificacion de
documentos, impresos o contenidos para su publicacion en el portal
www.comunidad.madrid siguiendo las directrices que se determinen por la
Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano.

Requisitos
cualitativos - La introduccién y/o modificacion de la informacion debe ser correcta y
completa.

- La informacion se introducira con un lenguaje claro y facilmente inteligible.

Clausula 4. ORGANIZACION DEL SERVICIO.

4.1. Localizacion.

Dependiendo del tipo de servicio que prestara el adjudicatario y el canal utilizado para su desarrollo,
los lugares desde los que se ofreceran los mismos seran los siguientes:

4.1.1. Servicio de Informacién y Atencion.

El contact center debera estar ubicado en locales propio y/o alquilado del adjudicatario, debiendo
este tener en cuenta que, en caso de posible prorroga del contrato, el servicio se prestara en el
mismo espacio fisico aportado inicialmente.

La sala donde el adjudicatario ubique a los agentes del servicio 012, no podra ser compartido con los
agentes de la empresa adjudicataria dedicados a otros servicios distintos del previsto en el presente
Pliego de Prescripciones Técnicas, realizando una distribucién de espacios entre los agentes
encargados de la prestacion de los diferentes servicios incluidos en el contrato 012, que satisfaga las
necesidades de compartimentacién y confidencialidad. Debe igualmente estar preparada para asumir
un aumento significativo de las consultas por los diferentes canales, tanto de forma permanente
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debido a un aumento de la demanda de los servicios, como durante unos periodos limitados,
causados por campafas puntuales.

La superficie, en metros cuadrados disponibles por teleoperador, ha de ser suficiente, adecuada y
con las condiciones de privacidad convenientes que garanticen la prestacion de un servicio de calidad
a los ciudadanos (individualidad, confidencialidad y anonimato).

Para garantizar la confidencialidad y especialidad de la atencion prestada en materia de mujeres
victimas de la violencia de género se debera garantizar un espacio diferenciado y separado del resto
de agentes, debiendo en todo caso estar situado en el mismo espacio fisico que el resto de agentes.

Todas las personas que, por cuenta del adjudicatario, atiendan directamente a los ciudadanos en el
teléfono deberan identificarse con su nombre y primer apellido al inicio de la conversaciéon y en
cualquier momento que su interlocutor lo requiera. Asi mismo, el Director del Servicio y los
coordinadores deberan estar identificados con su funcién en los casos en que asi se requiera desde
la Direcciéon General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano.

El adjudicatario debera aportar todo el mobiliario necesario para la puesta en marcha y correcto
funcionamiento del servicio. El coste de la dotacidon necesaria del local, asi como de las instalaciones
técnicas vy fisicas necesarias para la prestacion del servicio, correran a cargo del adjudicatario. El
adjudicatario sera responsable de los servicios basicos de las instalaciones tales como la limpieza,
luz, agua, calefaccion y seguridad. Correra por cuenta del adjudicatario la adquisicion e instalacion
de los consumibles necesarios para el desarrollo de las funciones y la gestion diaria del servicio del
012. Asi mismo el adjudicatario aportara la carteleria interior que identifique claramente el servicio
012, y sus diferentes servicios, que sera previamente validado por la Direccion General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano.

El local debera cumplir con todas las condiciones y requisitos que la normativa estatal, autonémica o
local exija, obligandose asimismo el adjudicatario a solicitar todas las autorizaciones pertinentes para
el ejercicio de las actividades propias de la explotacion de un servicio de atencion telefénica, estando
a su cargo el pago de las licencias y tasas que sean necesarias.

4.1.2. Grabacion de informacion.

El personal destinado a la grabacion y actualizacion de informacion prestara sus servicios en los
puestos de trabajo dispuestos a tal efecto por la empresa adjudicataria, en una zona aislada y
separada del resto de la plataforma de Atencion Telefénica para garantizar la prestacion de un
servicio de calidad.

No obstante, la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano podra
solicitar a la empresa adjudicataria que, de modo temporal y por circunstancias excepcionales
debidamente motivadas, como volumen de datos a grabar, o cambios en el protocolo de grabacion,
el citado personal preste los servicios de grabacion en instalaciones propias de la Comunidad de
Madrid para asegurar la adecuada prestacion del servicio. En este caso, el personal de la empresa
adjudicataria que se desplace debera estar identificado en todo momento con distintivo que le
identifigue como personal de la empresa.

El Director del servicio por parte de la empresa adjudicataria se desplazara con este personal a las
dependencias de la Comunidad de Madrid para dictar las oportunas instrucciones a dicho personal,
siendo por cuenta de la empresa adjudicataria los gastos transporte, alojamiento y manutencion del
personal de la misma que deba acudir a estas reuniones. Esta circunstancia en ningln caso
provocara que se considere personal de la Comunidad de Madrid.
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4.2. Recursos Humanos.

Todo el personal del 012, minimo 127, descritos en la clausula 3, incluidos los del servicio de
informacion y atencion, y los del servicio de grabacién, no simultaneara su actividad dentro del mismo
horario con otros servicios 0 campafas de la empresa adjudicataria ajena al servicio 012 de la
Comunidad de Madrid.

La empresa adjudicataria debera asegurar en todo momento la idoneidad del personal que presta el
servicio. En este sentido, debera adoptar en todo momento las medidas oportunas que aseguren la
calidad de la prestacién que dependa de las capacidades y actitudes del personal tanto durante el
periodo de integracion como en momento posterior.

Las clasificaciones requeridas del personal que prestara los servicios estaran de acuerdo con las
recogidas en el Convenio Colectivo estatal vigente del sector de Contact Center y la legislacion
laboral aplicable. El adjudicatario debera facilitar a cada uno de sus agentes y otro personal que
intervenga directamente en la atencién al ciudadano, mediante una tarjeta inteligente u otro
mecanismo, un certificado electrénico individual admitido por la Comunidad de Madrid con la finalidad
de permitir su acceso a los sistemas de informacion relacionados con el servicio que lo requieran. En
todo caso, el mecanismo utilizado debe identificarle como personal externo a la Comunidad de
Madrid.

4.2.1. Perfiles de los puestos.

A continuacioén se describen los perfiles y funciones de cada uno de los puestos propuestos:

*Director del servicio 012.

Es el responsable de éste ante la Comunidad de Madrid. Su perfil sera el de un gestor de proyectos con

capacidad de relacion con todos los ambitos funcionales de la empresa, en jornada completa de 39
horas semanales.

Requisitos:
Titulacion:
* Titulado Universitario minimo de grado medio (Diplomado o equivalente).

Experiencia demostrable:

* Experiencia de mas de 4 anos en direccion de proyectos similares.

* Experiencia en la operativa y procedimientos de la Administracion Publica.
* Capacidad de liderazgo, organizacion, comunicacion y trabajo en equipo.
* Perfecto conocimiento del idioma espafiol

* Manejo de herramientas informaticas, a nivel avanzado.

* Dedicacion exclusiva al proyecto.

Funciones:
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1. Responsable del funcionamiento del servicio 012 en la empresa e interlocutor con el Responsable
del Proyecto.

. Consecucion de los objetivos definidos y en los plazos previstos.

. Gestidon y comunicacion de incidencias y/o cambios que puedan surgir en la dinamica de la gestion
del personal de forma continua.

4. Facturacion del servicio y responsable/coordinador de las previsiones de carga de trabajo

mensual.

5. Responsable de la observancia de los procedimientos/protocolos establecidos.

6. Responsable de las licencias y de las gestiones de mantenimiento de los servicios técnicos que
se recogen en el pliego.

7. Elaboracién de propuestas de mejora del servicio del 012. Debera asesorar y colaborar con los
responsables de la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al
Ciudadano en la mejora del funcionamiento de los servicios, con objeto de asegurar el
cumplimiento de los objetivos del mismo.

8. Elaboracién/supervision de los informes de gestién y seguimiento mensuales, y de cualquier otro
informe relacionado con el servicio que se le requiera por la Direccion General de Transparencia,
Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano.

9. Coordinacién con la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al
Ciudadano para realizacion de las auditorias internas o externas que mediran los aspectos
cualitativos del servicio.

. Colaboracion y participacion con el Responsable de Formacion y Calidad en el disefio de cursos
de formacion, presentando propuestas de sus contenidos y una memoria y evaluacion de los
mismos.

. Elaborar informes sobre las circunstancias de hecho relativas a las sugerencias y reclamaciones
formuladas por los ciudadanos en relacién con servicios prestados por el adjudicatario.

w N

=
o

=
=

El Director del Servicio 012 debera estar, en todo momento, localizable por los responsables de la
Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano. Debiendo
comunicar, a efectos informativos, al responsable del contrato designado por parte de la Comunidad
de Madrid las ausencias.

* Supervisor de formacion:

Se requieren 1 técnico de Formacion con categoria de Titulado Medio, en jornada completa de 39
horas semanales.

Requisitos:
Titulacion:
» Titulado Universitario minimo de grado medio (Diplomado o equivalente).

Experiencia demostrable:

1. Experiencia de al menos 3 afios en formacion y calidad.
2. Manejo de herramientas informaticas.

3. Perfecto conocimiento del idioma espanol.

4. Dedicacion exclusiva al proyecto.

Funciones:
1. Desempeno de labores de apoyo al Director del Servicio 012 en el ejercicio de sus funciones.
2. Sustitucion del Director del Servicio 012 en casos de ausencia, vacante o enfermedad.
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3. Planificacion de auditorias internas.

4. Elaboracioén de Informes de resultado.

5. Coordinacion y planificacion de las actuaciones relativas a la calidad del servicio, gestién de
recursos humanos y formacion.

Desde el punto de vista de Formacion:

Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en el contrato desde el punto de vista
de formacion.

Elaborar un plan de formacion inicial y permanente del personal que trabaje para la prestacion
de los servicios.

Supervisar el correcto cumplimiento del Plan de formacién previamente elaborado.
Coordinar con los responsables de los servicios la deteccién de carencias, asi como de
nuevas necesidades de formacion.

Coordinar y supervisar a los técnicos de formacion.

Elaborar propuestas de mejora en los planes de formacion.

* Coordinador

Es el responsable de la gestion administrativa, y de la supervisiéon de las funciones de los agentes
del 012.

Requisitos:

Titulacion:

Titulacion de Bachiller o equivalente, en jornada completa de 39 horas semanales.

Experiencia demostrable:

* Experiencia demostrable de al menos 3 afios en puestos de similares caracteristicas.

* Experiencia y conocimientos ofimaticos a nivel avanzado.

* Experiencia en la utilizacion de bases de datos para la prestacién de servicios de informacion a
terceros.

* Capacidad de comunicacion.

* Aptitud para la solucion de problemas.

» Capacidad para la coordinacién de equipos.

* Dedicacion exclusiva al proyecto.

Funciones:

1. Tendran las mismas funciones que los agentes de Atencion Telefénica.
2. Conocimiento del manejo de aplicaciones especiales, programacion de la unidad de voz, escucha

de

agentes, grabacion de anuncios o locuciones del 012, estadisticas de plataforma,

intervenciones basicas del ACD, manejo y envio de correos electronicos a dependencias de la
Comunidad de Madrid.
3. Comunicacion con el Director del Servicio 012, avisando de averias, colaborando en la difusion

de

comunicaciones y gestionando los asuntos urgentes de forma conjunta.

4. Velar continuamente por el cumplimiento de las cargas de trabajo demandadas al servicio 012
por la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano, por tramos
horarios, buscando las sustituciones oportunas cuando las cargas de horario estén sujetas a
actuaciones de variabilidad de cara a un cumplimiento de las previsiones.



La autenticidad de este documento se puede com

mediante el siguiente codigo seguro de verificaci

* K % K

A PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS DE
—_ INFORMACION Y ATENCION MULTICANAL 012 DE LA COMUNIDAD DE MADRID
de Madrid

5. Coordinacion de consultas para la retroalimentacion de la base de datos con el fin de mantener
actualizada la informacion.

6. Supervision de las contestaciones a las consultas realizadas por los ciudadanos a través del
correo electronico. Correccion de errores en la informacion. Revision del formato del correo.

7. Deteccion de necesidades de formacion y de protocolos de actuacién, comunicandoselo al
Responsable de Formacion.

8. Asistencia a la formacion.

9. Monitorizacién de las consultas y apoyo a los agentes en la resolucion de consultas, y en caso
de llamada conflictiva, sustituiran al agente, dominando las técnicas de asertividad y de control
emocional.

10. Elaboracion de informes de seguimiento (de agentes y de los servicios prestados).

11. Comunicar a la Direccidon General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano
la deteccidon de anomalias, contradicciones o novedades de informacion.

12. Formular periédicamente propuestas relativas a la introduccién de mejoras en la calidad de los
servicios, la eficacia en la prestacion y la implantacion de nuevos servicios.

* Agentes de atencion telefénica.

El perfil requerido para la prestacion del servicio de atencion telefonica tendra las siguientes
caracteristicas:

Titulacién:
* Formacion minima de Bachiller o equivalente

Experiencia demostrable:

* Experiencia demostrable de al menos 1 afo en puesto de similares caracteristicas.

* Experiencia y conocimientos ofimaticos a nivel avanzado.

* Experiencia en la utilizaciéon de bases de datos para la prestacion de servicios de informacion
a terceros. En este sentido, aportaran destreza en la acotacion de la informacion utilizando
busquedas complejas.

* Facilidad de expresion y capacidad de sintesis para la recogida de informacion, asi como
capacidad de resolucioén, rapidez en la solucién de problemas, y tomas de decisiones.

* Perfecto conocimiento del idioma espafiol.

* Formacion especifica en informacion y atencion al publico.

* En el caso de los agentes formados para atencion especializada en materia de inmigracion,
se exigira conocimiento y experiencia en atencion de llamadas en los idiomas inglés, francés
y rumano.

El servicio de atencion telefonica de la Comunidad de Madrid debera estar compuesto por personas
respetuosas, tolerantes, empaticas, pacientes y con capacidad suficiente para escuchar,
comunicarse y mantener siempre la “sonrisa telefénica” y garantizar la objetividad en la respuesta.

Funciones:

1. Atender al ciudadano usando adecuadamente los sistemas telefonicos e informaticos del teléfono
012, del portal www.comunidad.madrid, y los portales oficiales de otras Administraciones Publicas
0 sus entidades colaboradoras que sea necesario consultar para proporcionar la informacion
solicitada por el ciudadano.
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2. Uso adecuado de la informacién que se maneja en el servicio, guardando la confidencialidad
necesaria cuando la naturaleza de los datos manejados asi lo requiera y asistiendo a la formacion
necesaria.

3. Consultar a los coordinadores en caso de duda, informacién conflictiva o peticiones de urgencia.

4. Ofrecer al ciudadano los servicios multicanal cuando sea oportuno.

5. Avisar al coordinador y cederle la llamada cuando el grado de conflicto emocional con el ciudadano

sea alto.

. Transferir las llamadas a los agentes con idiomas de la plataforma cuando asi se requiera.

. Asistir a la formacion cuando asi se requiera.

. Cualquier otra funcidon de naturaleza analoga siempre que sea necesaria para el buen

funcionamiento del mismo.

o ~NO®

*Agentes de atencion telefonica especializados en las materias sefaladas en las clausulas
anteriores.

Tendran el mismo perfil y las mismas funciones descritas anteriormente para los agentes de atencion
telefénica, pero ademas de la informaciéon general proporcionaran informacion especializada y/o
particular en las materias indicadas en las clausulas anteriores para lo que deberan poseer formacion
especifica en esas materias.

*Agentes de atencion a las mujeres victimas de la violencia de género.

El perfil:
0 Licenciatura en Psicologia.

o Experiencia minima de 6 meses en informacion y atencion al publico.
o Formacion o experiencia especifica en materia de Violencia de Género.

Funciones:

1. Atender las llamadas de mujeres victimas de la violencia de género que sean derivadas del 016,
0 se reciban directamente en el 012, usando adecuadamente los sistemas telefénicos e
informaticos del teléfono 012.

2. Uso adecuado de la informacién que se maneja en el servicio, guardando la confidencialidad
necesaria.

3. Consultar a los coordinadores en caso de duda, o informacion conflictiva.

4. Derivacion de la llamada al 112 en caso de emergencia.

5. Avisar al coordinador y cederle la llamada cuando el grado de conflicto emocional con el ciudadano

sea alto.

. Asistir a la formacién cuando asi se requiera.

. Cualquier otra funcién de naturaleza analoga siempre que sea necesaria para el buen

funcionamiento del mismo.

~N O

*Coordinador/a de la subplataforma de Mujeres Victimas de la Violencia de Género.

El perfil:
0 Licenciatura en Psicologia.

o Formacion o experiencia especifica en materia de Violencia de Género

Funciones:
1. Tendran las mismas funciones que los agentes de Atencién Telefonica.
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2. Conocimiento del manejo de aplicaciones especiales, programacién de la unidad de voz,
grabacion de anuncios o locuciones del 012, estadisticas de plataforma, intervenciones basicas
del ACD, manejo y envio de buzones a dependencias de la Comunidad de Madrid.
3. Comunicacion con el Director del Servicio 012, avisando de averias, colaborando en la difusion de
comunicaciones y gestionando los asuntos urgentes de forma conjunta.
4. Velar continuamente por el cumplimiento de las cargas de trabajo demandadas al servicio 012 por
la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano, por tramos
horarios, buscando las sustituciones oportunas cuando las cargas de horario estén sujetas a
actuaciones de variabilidad de cara a un cumplimiento de las previsiones.
5. Supervision de las contestaciones a las consultas realizadas por los ciudadanos a través del correo
electronico
6. Deteccion de necesidades de formacion y de protocolos de actuacién, comunicandoselo al
Responsable de Formacion.

. Asistencia a la formacion.

. Apoyo a los agentes en la resolucion de consultas, y en caso de llamada conflictiva, sustituir al
agente, dominando las técnicas de asertividad y de control emocional. 9. Elaboracién de informes
de seguimiento (de agentes y de los servicios prestados).

oo ~

*Agentes de atencion para la e-administracion.

Perfil:

0 Titulo oficial de Técnico especialista informatico, FP Il o equivalente

0 Experiencia de al menos 6 meses con éxito en las funciones descritas, preferentemente en el
sector. o Experiencia en ingenieria de hardware y software. o Experiencia en base de datos. o
Experiencia en redes de voz y datos. o Experiencia en telefonia y centralitas. o Experiencia en
sistemas de informacioén y aplicativos de programas de la Administracion. o Conocimiento de la
estructura y organizacion de la Administracion Autondmica, Local y Estatal, de Madrid.

o Disponibilidad para trabajar a turnos y dedicacion exclusiva.

Funciones:

1. Registrar todas las incidencias/peticiones de mejoras al sistema realizadas por los usuarios.

2. Resolver en primer nivel las consultas o problemas cuya solucién sea posible por via telefénica,
chat o correo electrénico.

. Conseguir del usuario, cuando sea preciso, toda la informaciéon necesaria para la resolucion en
segundo nivel.

. Identificar los recursos necesarios para la asignacién de incidencias al segundo nivel.

. Realizar el seguimiento de los problemas hasta su resolucion.

. Comunicar a los usuarios el estado de las incidencias registradas.

. Proponer soluciones para que sean validadas por el Responsable del Area u Operador Avanzado.

. Cerrar las incidencias en la herramienta de Gestién de Incidencias, una vez comprobada su
resolucion con el usuario final.

w

0o~NO O1h

* Personal de grabacion.

El perfil del personal dedicado a la grabacion de contenidos reunira como minimo las siguientes
caracteristicas:

oTitulacién de Bachiller o equivalente.

0 Conocimientos informaticos a nivel de usuario avanzado.

0 Experiencia en la grabacion de datos y el tratamiento de imagenes para la inclusion en bases de
datos como ficheros asociados.
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0 Experiencia en el manejo de gestores de contenidos y elaboracion de documentos PDF y otros
similares.
0 Experiencia en navegacion por Internet.

Funciones:

1. Grabacion y actualizacion de informacién en fichas web y/o en otros formatos similares del
portal www.comunidad.madrid a través de las aplicaciones informaticas de la Comunidad de Madrid.

2. Elaboracion de impresos descargables a través de las aplicaciones informaticas de la
Comunidad de Madrid.

3. Cualquier otra funcion de naturaleza analoga siempre que sea necesaria para el buen
funcionamiento del mismo.

4.2.2. Planificacion de recursos humanos:

Para el adecuado desarrollo del servicio objeto del presente Pliego, el adjudicatario, como
responsable de su gestion, utilizara el personal que sea preciso, desde el inicio del contrato, en
funcién de la carga de trabajo existente en cada momento, al objeto de cumplir con los niveles de
atencion y los parametros de calidad que se establezcan por los responsables de la Direccion General
Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano.

La empresa adjudicataria debera tener previsto la asuncién de un incremento de personal, tanto de
forma permanente como durante periodos limitados, que por necesidades del servicio sea preciso
para ocupar simultaneamente los puestos que sean necesarios hasta el maximo de los 123 puestos
de informacién y atencion existentes, de modo que permita atender las consultas cumpliendo el nivel
de atencion exigido.

La empresa adjudicataria sera la que organice y planifique el servicio, sin perjuicio de que se
determine un minimo de dimensionamiento del servicio por parte de la Direccion General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano.

En particular, la distribucion simultanea de los agentes de informacion y atencion debera realizarse
de tal forma que un minimo de 56 de ellos presten el servicio en turno de mafiana en la franja
comprendida entre a las (de 10:30 horas a 14:30 horas) y 25 de ellos en turno de tarde (de 14:30
horas a 20:00 horas).

En la Subplataforma de atencion a Mujeres Victimas de la Violencia de Género, el licitador debera
presupuestar la organizacion del servicio, teniendo en cuenta el respeto y cumplimiento de las
obligaciones que, en materia de descansos y librajes, establece la normativa laboral aplicable, para
gue de forma permanente y a lo largo de todo el horario continuado de atencién telefénica, tanto de
lunes a viernes como sabados, domingos y festivos, esté siempre atendido por, al menos, 2 Agentes
Psicélogos/as.

4.2.2.a).Equipo de refuerzo.

La empresa adjudicataria debera disponer de personal de refuerzo seleccionado y formado para
actuar en caso de sustitucion de bajas diarias, vacaciones, permisos o requerimientos de puntas de
la demanda. Los costes de sustitucion de personal seran a cargo de la empresa adjudicataria.

En caso de sustitucion por vacaciones, permisos y demas situaciones que requieran autorizacion
previa por parte de la empresa para su disfrute, la sustitucion, del personal debera realizarse desde
el mismo dia en que se produce la situacion que da lugar a la sustitucion.


www.comunidad.madrid

La autenticidad de este documento se puede comp
mediante el siguiente codigo seguro de verificaci

* K % K

A PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS DE
—_ INFORMACION Y ATENCION MULTICANAL 012 DE LA COMUNIDAD DE MADRID
de Madrid

4.2.2.b).Seleccion de personal.

La empresa adjudicataria sera responsable de la seleccion de personal segun los perfiles indicados
en estos pliegos.

La Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano, sera informada
de la marcha de todo proceso selectivo constatando, al final del mismo, el cumplimiento de los
requisitos exigidos al personal seleccionado segun el presente pliego. Asimismo, el adjudicatario
informara, mediante los oportunos informes mensuales, de las modificaciones (rotacion, altas y bajas)
y sustituciones de plantilla.

El adjudicatario debera garantizar, en todo momento, la atencion al ciudadano y el cumplimiento de
los niveles de servicio establecidos, mediante el dimensionamiento del servicio, y teniendo prevista
la sustitucion inmediata en los casos de ausencia, baja, vacante, enfermedad, etc.

Los responsables de la Direccion General de Transparencia, Gobiermo Abierto y Atencién al
Ciudadano, sin necesidad de previo aviso, podran personarse en la plataforma dénde se preste el
servicio y recabar del Director del Servicio 012 o del Adjunto al Director, de los coordinadores y de
los agentes cuanta informacién estimen pertinente.

4.2.2.c). Organizacion del servicio.

El adjudicatario, en los tres primeros dias desde la formalizacién del contrato, presentara la estructura
organizativa que integrara el equipo de trabajo propuesto para la prestacién del servicio, en la que
se incluiran los roles de sus integrantes, asi como las funciones y actividades que realizaran en el
desempefio diario de los servicios.

En este sentido el adjudicatario debera incluir, al menos:

* Segmentos o grupos en que se divide el equipo de trabajo junto a las funciones y actividades de
cada uno de ellos.

* Composicién de los segmentos, numero de personas minimas que lo formarian y responsabilidades
de cada uno de los grupos.

* Perfiles técnicos de los integrantes de cada uno de ellos.

Cualquier cambio de la estructura de personal directivo asi como de coordinadores de las distintas
areas, se realizara previa comunicacion a la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto
y Atencion al Ciudadano.

En el caso de huelga legal, la entidad adjudicataria debera mantener puntualmente informada a la
Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano sobre la incidencia
de la misma en el servicio, y de las medidas adoptadas para el menor impacto en el mismo. Una vez
terminada la jornada y/o jornadas de huelga, se enviara un informe completo del desarrollo, y
seguimiento de la huelga asi como del impacto en el servicio de atencion e informacion al ciudadano.

La empresa adjudicataria informara al ciudadano de la existencia de la huelga y su incidencia en el
servicio prestado, mediante locucion en el caso del teléfono 012, y mensaje en el caso del chat, y
correo electrénico. La informacion se proporcionara desde el comienzo de la huelga.

En todo caso, el contenido de la locucion y del mensaje sera previamente validado por la Direccion
General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano.
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4.2.3. Otras condiciones relativas al personal: condiciones laborales.

Las condiciones laborales se ajustaran a lo establecido en el Convenio Colectivo estatal vigente del
sector de Contact Center y en toda la legislacion laboral aplicable, incluyendo los aspectos relativos
a la asuncion de personal. En todo caso:

- El personal que preste el servicio de informacion y atencidén, asi como el personal de
grabacion dependeran, en materia laboral, exclusivamente del adjudicatario, que debera cumplir con
las obligaciones vigentes tanto laborales como de seguridad social y salud laboral. En ningun caso
la Comunidad de Madrid asumira responsabilidad alguna respecto al personal del adjudicatario. El
personal de la empresa adjudicataria del presente contrato en ningun caso se considerara personal
de la Comunidad de Madrid y por este motivo, a la extincion del presente contrato, no podra
producirse en ningun caso la consolidacion de las personas que hayan realizado los trabajos objeto
del contrato como personal de la Comunidad de Madrid.

- El adjudicatario no podra repercutir en el importe del contrato el coste de cualquier mejora en
las condiciones de trabajo o en las retribuciones del citado personal, tanto si dicha mejora ha sido
consecuencia de convenios colectivos, como si lo ha sido de pactos o acuerdos de cualquier razon.

- El personal debera ser contratado aplicando el articulo 18 del Convenio Colectivo de Contact
Center.

4.2.4. Formacion.

El adjudicatario debera disponer de una sala de formacion con las condiciones y con la infraestructura
que se indican en este apartado. Dicho entorno de formacion debera estar acondicionado y disponible
para poder cumplir con los requisitos de formacion.

La sala de formacion tendra una dimension que permita como minimo la formacién simultanea de 20
puestos con su correspondiente mesa y ordenador personal, los cuales estaran conectados a las
aplicaciones de la Comunidad de Madrid.

Se debera disponer como minimo de:

- Herramientas y equipos de proyeccién para la formacion multimedia.
- Material audiovisual: transparencias, diapositivas.

- Texto de material de consulta.

- Dispositivos y/o material para la evaluacién de la accion formativa.

La empresa que resulte adjudicataria del presente contrato disefiara un Plan de Formacién Integral
del personal necesario para la realizacién de los servicios objeto de contrato.

El citado Plan debera obtener la aprobacién por parte de los responsables de la Direccion General
de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano, y sera considerado como punto de
partida para la elaboracion del plan definitivo de formacion.

Este programa debera incluir como minimo el siguiente contenido:
* Objetivo general del Plan de Formacion.

* Segmentos o grupos a los que va dirigido el Plan y objetivos concretos que se establecen para cada
uno de ellos.
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* Metodologia que se utilizara para las distintas acciones formativas y personal que impartira estas
acciones. En este sentido, el formador o formadores que impartiran las acciones de formacion,
deberan acreditar experiencia y amplios conocimientos para el desempeno de esta actividad.

* Relacion de las acciones concretas de formacion (tanto iniciales como posteriores), detallando tanto
los objetivos de la misma como las partes y contenidos que la componen, documentacién que se
entregara a los asistentes, calendario previsto de imparticion y duracion de las acciones, que se
clasificaran en acciones de formacion inicial, continua y de reciclaje.

* Lugar de realizacion de las acciones de formacion.

Cualquier accién formativa, incluida la inicial, debe llevarse a cabo por la empresa adjudicataria,
pudiendo participar el personal de la Comunidad de Madrid que se designe por la Direccion General
de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano, en los casos en que asi se considere
oportuno.

Lo expuesto en el presente Pliego son los minimos que se deben garantizar, siendo la empresa
adjudicataria la encargada de aumentar las horas de formacioén cuando sea necesario.

Este Plan de Formacioén debera incluir, al menos:
Formacion inicial.

100 horas de formacion inicial por persona, que se determinara por materias en el plan de formacion,
y va dirigida al personal de nueva incorporacion, que no podra prestar el servicio hasta que haya
recibido la misma.

El curso de Formacion inicial se estructurara en las siguientes fases:

*Fase |: Organizaciéon y competencias de la Comunidad de Madrid. Normativa referida a la Atencién
al ciudadano. Proteccion de datos de caracter personal. Directrices a seguir en la atencion por los
diferentes canales, que se definiran con el adjudicatario.

*Fase II: Adquisicion de conocimientos especificos propios del puesto de trabajo. Para cada uno de
los perfiles definidos se impartiran acciones de formacién especificas.

*Fase lll: Perfeccionamiento en servicios de atencion al ciudadano, mantenimiento de bases de datos
y formacion en tramites especializados, en aquellos casos en los que se aplique.

El adjudicatario debera proveer los medios extraordinarios que sean necesarios para mantener los
niveles de servicio requeridos en este pliego, cuando el personal habitual asista a las acciones
formativas.

Los asistentes a los cursos de formacién evaluaran su grado de satisfaccion con los mismos a través
de un cuestionario que el adjudicatario disenara a tal efecto.

Formacion continua.

Estara dirigida a todo el personal de la plataforma y su objetivo es la asimilacion de nuevos
conocimientos, procedimientos y analisis de la problematica de las llamadas en el servicio 012 o de
nuevos servicios o campanas, mejoras y modificaciones de los actuales servicios, asi como el
desarrollo de técnicas de mejora de llamadas y servicios concretos.

Se estima que debera proporcionarse una formacién minima continua de 20 horas al ano por cada
Agente y Coordinador.
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Formacion para el reciclaje

La formacion para el reciclaje tiene como objetivo la mejora de las habilidades necesarias para el
desempefio del puesto, asi como acciones formativas de refuerzo en los distintos ambitos, y que
previamente han sido evaluadas.

Se estima que debera proporcionarse una formacién minima de reciclaje de al menos 10 horas al
ano por cada Agente y Coordinador.

Formacion de actualizacion nuevos contenidos.

El Plan de Formacién debera contemplar un método de actualizacion y revision de contenidos, para
aquellas personas que han estado ausentes por motivo de vacaciones, permisos, licencias,
enfermedad o} cualesquiera otras circunstancias. De ningun modo estos
agentes/coordinadores/supervisores podran atender llamadas hasta tanto, no hayan recibido la
formacion necesaria durante el tiempo que se precise y que le permita prestar de nuevo un servicio
con los niveles de calidad establecidos.

Formacion y revision de la informacion diaria.

Diariamente se repasaran las novedades, publicaciones en BOCM, destacados, campafias, revision
de incidencias dia anterior, dudas, etc. que permitan disponer del conocimiento actualizado,
pormenorizado y completo de la informacion.

La asistencia del personal a la formacién en ningiin modo debe repercutir en el dimensionamiento de
los puestos de atencion necesarios para alcanzar los niveles de calidad establecidos. Sera por cuenta
de la empresa adjudicataria los gastos transporte, alojamiento y manutencion.

Los asistentes a los cursos de formacion evaluaran su grado de satisfaccion con los mismos a través
de un cuestionario que el adjudicatario disefara a tal efecto.

Los responsables designados por la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y
Atencion al Ciudadano podran asistir a las acciones formativas para supervisar el nivel de los
contenidos y metodologia empleada.

Mensualmente, la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano
realizara, en locales de la Comunidad de Madrid, ubicados en el municipio de Madrid, sesiones de
formacion relativas a nuevos servicios o campafas, o a mejoras y modificaciones de los actuales
servicios. En estas sesiones deberan estar presentes, al menos, el Director del Servicio, y los
Coordinadores, asi como otro personal que la empresa adjudicataria considere conveniente.

Igualmente, la empresa adjudicataria, en el plan de formacion tendra en cuenta, la asistencia de los
agentes a jornadas, actos, y similares, que la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto
y Atencién al Ciudadano considere de interés para ampliar la formacion de estos y para la mejora del
servicio, siendo, también en este caso por cuenta de la empresa adjudicataria los gastos transporte,
alojamiento y manutencion.

Clausula 5. REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS.

Las infraestructuras y la plataforma tecnolégica necesarias para la prestacion del servicio asi como
su mantenimiento seran responsabilidad de la empresa adjudicataria. Esto incluye, tanto los
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inmuebles donde se presta el servicio, como el mobiliario, medios informaticos (hardware y software),
elementos de comunicaciones y cualquier otro elemento que pudiera ser necesario para la prestacion
adecuada del servicio.

El adjudicatario debera aportar una plataforma tecnoldgica adecuada para dar respuesta a los
servicios recogidos en la Clausula 2, teniendo en cuenta como minimo, el volumen de llamadas
especificado en el Anexo | y con los niveles minimos requeridos en la Clausula 3 de este Pliego.
Dicha plataforma habra de incluir, con caracter minimo, los siguientes componentes:

El modelo tecnolégico del 012 responde a un Centro de Atencion de llamadas (Contact Center)
que tiene integrada la telefonia y la informatica en el PC del agente del servicio 012 a través
de un servidor de integracion (CTI).

La telefonia accede desde el 012 red inteligente, se distribuye a través del distribuidor de
llamadas ACD vy se integra en el servidor de integracion de telefonia e informatica (CTI). El
Distribuidor automatico de llamadas ACD tecnologia IP y un sistema de respuesta vocal
interactiva (IVR) deberan realizar funcionalidades de operadora automatica, con didlogos
flexibles y permitir un enrutamiento inteligente de llamadas y transferencia para derivarlo al
agente mas adecuado, en base no solo a datos operacionales sino también en base a la razén
de la llamada o necesidades de priorizacion de las mismas, con acceso previo del agente a
los datos de la llamada; las funciones de codificacion del tipo de llamadas para la explotacion
posterior de informacién, acceso a base de datos de encuestas de calidad; distribucion
automatica de llamadas y creacién de colas, y que permita que se encamine las llamadas
directamente a teleoperadores especificos y a otros teléfonos; mensajes de espera para
llamadas en cola; musica en espera; encuestas al finalizar la llamada, posibilidad de control
ACD desde puestos de supervision; grabacion de mensajes, buzones de voz, registro de
trafico y tarificacion.

El IVR dispondra de un menu minimo de tres opciones, debiendo poder ampliarse, a
requerimiento de la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al
Ciudadano. El desarrollo de estas funcionalidades correra a cargo del adjudicatario. Asi
mismo la plataforma debera realizar tareas de tipificacion compleja por llamada en funcion de
las necesidades definidas por cada uno de los dos niveles de atencién (general y
especializada) detallados en la clausula 2.

Asi mismo, se facilitara por la empresa adjudicataria a los responsables designados por la
Direccion General de Transparencia, Gobiermno Abierto y Atenciéon al Ciudadano un
mecanismo que le permita realizar escuchas remotas on-line de las conversaciones entre
ciudadanos y agentes

Primarios en niumero suficiente, al menos cinco, con 30 canales cada uno, para asegurar la
adecuada gestion del trafico de llamadas y prestacion del servicio. El adjudicatario debera
presentar en su oferta el numero total de 150 canales. La propuesta realizada debera ser
concordante con la dimensién del numero de agentes propuestos por el adjudicatario y datos
de evolucion del trafico de llamadas.

Linea de comunicaciones IP y un ‘router’ con las dependencias de la Comunidad de Madrid
para el acceso a las bases de datos correspondientes, con un ancho de banda que permita
las prestaciones equivalentes a las de un segmento Ethernet de 100 Mbps. Las lineas de
comunicacion de datos entre las instalaciones de la empresa adjudicataria y la Comunidad
de Madrid deberan ser contratadas por la empresa adjudicataria. Debera tener contratadas
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dos lineas de datos con una capacidad minima de 2 Mbps sincronas cada una, y cada linea
debera estar redireccionada a diferentes centrales.

Estaciones de trabajo tipo PC con todos los elementos necesarios para el buen
funcionamiento del servicio (Disco duro de al menos 250 Gb de capacidad de
almacenamiento, memoria 4 GB de RAM). En todo caso el adjudicatario debe asegurar la
suficiencia de recursos del puesto de trabajo a lo largo de la vida del contrato en términos de
que todas las aplicaciones pertinentes puedan ejecutarse sin ningun contratiempo. Asimismo
la plataforma debera contar con al menos dos impresoras, una de ellas en color, un escaner
y un fax.

Los coordinadores y el personal de grabacion deberan contar con una cuenta de correo con
capacidad suficiente para enviar y recibir correos con archivos de hasta 1 GB de capacidad
por cada correo. Deben disponer de lectores de CD/DVD, Internet Explorer v11, Adobe
Acrobat Writer, Software Antivirus y Cortafuegos.

Componentes de monitoreo, supervision (escucha de llamadas), seguimiento de informacion,
ayuda interactiva, y otros similares.

Con caracter general, la plataforma ofertada debe ser capaz de ofrecer los siguientes
Servicios:

e Servicio de informacidn, sobre los servicios prestados por la Administracion Publica o
sus entidades colaboradoras.

Servicio de tramitacion y campafias.

Servicio de transferencia de llamadas.

Servicios automatizados del 012.

Llamadas salientes a los ciudadanos.

Envio de SMS a los ciudadanos.

Integracion multicanal.

Servicio de chat.

De manera especial, la plataforma aportada debera proveer informacién sobre la actividad del
contact center en tiempo real, facilmente accesible, facil de exportar, completa y fiable. Los
informes suministrados tendran que ofrecer informes detallados homogéneos a nivel de ACD,
IVR y canales de comunicaciones (Voz, correo electronico, Chat, alertas...). Asimismo debera
ser de facil acceso, generacion y parametrizacion de reports mediante un cliente de reports
integrados en un navegador web. Para lo cual se debe contar con unas herramientas
avanzadas de reporting, business intelligence u otras herramientas con funcionalidades
similares con las que se puedan realizar analisis de tendencias y patrones de llamadas,
generacion de reportes estandar y personalizados. Se requiere un sistema de reporting
avanzado y configurable. Se tiene que poder extraer reports que reflejen la actividad del
servicio tanto a nivel de llamadas como de cada una de las gestiones realizadas a los
ciudadanos por los diferentes canales (voz, correo electronico, web, fax y otros). La aplicacion
tiene que tener la posibilidad de crear un cuadro de mandos, integrando datos de las
diferentes tecnologias (ACD, CTl e IVR). En el caso de que la Comunidad de Madrid, decidiera
utilizar alguna de sus herramientas de cuadro de mando, el adjudicatario debera integrase
con ella mediante la incorporacién de los datos requeridos que de manera orientativa y no
exhaustiva son: codigo postal, sexo, Consejeria de la que se solicita informacién, materia
objeto de la informacién, municipio desde el que se solicita la informacion y todos los demas
datos que, a lo largo de la ejecucion del contrato, se indiquen desde la Direccion General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano.
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Ademas el adjudicatario debera proporcionar una potente herramienta de seguimiento y
analisis de los indicadores clave de gestion del 012, de tal forma que la herramienta de cuadro
de mando permita representar los indicadores de negocio, ademas de mediante la tradicional
generacion de informes exportables (reporting, charting, etc.), de forma territorializada,
mediante intuitivos mapas. Que posibilite ademas, la combinacién de informacion territorial
estructural con indicadores propios de gestion, de forma conjunta y con gran sencillez,
permitiendo operar con ellos, combinar, filtrar, comparar, etc. Debe ser un servicio de acceso
web y con un interfaz de facil uso.

Plan de actualizacion de equipos informaticos. La empresa adjudicataria debera hacerse
cargo del mantenimiento correctivo y evolutivo de la plataforma tecnoldgica que haya ofrecido.
En este aspecto, se exigira que la empresa adjudicataria cuente con flexibilidad para acometer
las actualizaciones necesarias en materia de sistemas operativos, aplicaciones ofimaticas,
licencias de uso y otros elementos utilizados para la atencion al ciudadano, para lo cual
deberan contar con un plan de actualizaciones de equipos informaticos. La empresa
adjudicataria sera responsable del mantenimiento técnico de los equipos informaticos —
hardware y software — utilizados por sus agentes.

En el momento de inicio del contrato la antigiedad maxima de los equipos no podra ser
superior a 2 afos.

El Plan de Contingencias (alimentacion ininterrumpida, sistemas de ’backup’, u otros) para
evitar interrupciones del servicio de atencién tanto por teléfono, como por correo electrénico
y chat, causadas por caidas del servicio telefénico u otras circunstancias ajenas al servicio.
El plan de contingencias incluira un Sistema de Alimentacion Interrumpida que mantenga
conectados el 100% de los dispositivos. Igualmente dispondra de una ACD de emergencia
con un minimo de 60 canales. También el adjudicatario debera aportar un servicio de
mantenimiento de la plataforma 7x24.

La plataforma permitira la automatizacion de tareas tales como:

e Envio de SMS a ciudadanos adscritos a diversas alertas del 012 de Atencién al
ciudadano.

e El adjudicatario debera proporcionar una herramienta de gestion de alertas a través
de la cual se realice el envio masivo de correo y SMS. El adjudicatario debe cubrir el
coste del envio de SMS. El volumen medio mensual de SMS enviados se cifra en
10.000 SMS.

Debera disponerse también de un teléfono gratuito (900), que se ofrecera como medio de
atencion al ciudadanos en aquellos casos que determine la Direccion General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano, por exigencias derivadas de la

normativa, o bien de nuevos servicios, 0 campanas que exijan esta forma de atencion. El precio
de las llamadas a este numero sera asumido por la empresa adjudicataria.

Clausula 6. ATENCION ESPECIALIZADA.

6.1. Subplataformas integradas en 012: Mujeres victimas de la violencia de géneroy Telebiblioteca.

6.1.1. MUJERES VIiCTIMAS DE LA VIOLENCIA DE GENERO.
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La informacién y atencion especializada en materia de Mujeres Victimas de la Violencia de Género,
se prestara desde el servicio 012. Con el fin de prestar la atencién especializada se contara con una
subplataforma dotada, como minimo de:

* 1 puesto de coordinador, responsable de la subplataforma.
* 6 puestos de agente especializados con titulacién superior en Psicologia.

En el Anexo lll se detallan las caracteristicas de este servicio

6.1.2. TELEBIBLIOTECA.

La atencion general y especializada en materia de Telebiblioteca se prestara desde el servicio 012.
Con el fin de prestar la atenciéon especializada se contara con una subplataforma dotada, como
minimo de:

* 1 puesto de coordinador, responsable de la subplataforma. * 3 puestos de agente especializado.

En el Anexo lll se detallan las caracteristicas de este servicio.

6.2. Atencidn especializada en otras materias: educacion, empleo, consumo, inmigracion, mayor y

administracion electrénica

La atencion general y especializada en materias que se indican a continuacion, se prestara desde el
servicio general 012. Para la prestacion de informacion especializada el adjudicatario debera tener
formado en las materias que se indican a continuacion, el nUmero de persona sefialado para cada
una de ellas:

6.2.1. EDUCACION.

* 1 puesto de coordinador.
* 11 puestos de agente especializado.

En el Anexo lll se detallan las caracteristicas de este servicio.

6.2.2 EMPLEO.

* 1 puesto de coordinador.
* 3 puestos de agente especializado.

En el Anexo lll se detallan las caracteristicas de este servicio.

6.2.3. CONSUMO.

* 1 puesto de coordinador.
* 4 puestos de agente especializado.

En el Anexo lll se detallan las caracteristicas de este servicio.

6.2.4. INMIGRACION.

* 1 puesto de coordinador.
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* 3 puestos de agente especializado.
En el Anexo lll se detallan las caracteristicas de este servicio.

6.2.5. MAYOR.

* 1 puesto de coordinador.
* 1 puestos de agente especializado.

En el Anexo lll se detallan las caracteristicas de este servicio.

6.2.6. ADMINISTRACION ELECTRONICA.

* 1 puesto de coordinador.
* 4 puestos de agente especializado.

En el Anexo lll se detallan las caracteristicas de este servicio.

6.3. Subplataformas externas: Dependencia

La plataforma 012 se integrara tecnolégicamente con otras plataformas de informacion especializada
ya existente en la Comunidad de Madrid, como es Dependencia, realizando derivaciones de llamadas
y garantizando la calidad del servicio en los términos recogidos en el Pliego. De modo que una
llamada recibida en el 012 que requiera contacto directo con este servicio de informacién especifico
de la Comunidad de Madrid, se derivara a la plataforma correspondiente. Los costes de tal derivacion
correran por cuenta del adjudicatario del 012, al igual que el dimensionamiento de las lineas de voz
de su plataforma para facilitar estas llamadas salientes y continuar recibiendo las entrantes.

En el Anexo lll se detallan las caracteristicas de este servicio.

Clausula 7. CONTROL DEL SERVICIO.

7.1. Por parte de la Comunidad de Madrid.

La Comunidad de Madrid nombrara a las personas responsables del contrato, que estaran
encargadas del seguimiento de los servicios de informacion y atencion al ciudadano por los diferentes
canales de acceso al 012 y de grabacién de informacion. Los responsables tendran acceso a las
instalaciones del servicio 012, en cualquier momento y sin previo aviso. Los responsables actuaran
como interlocutor del proveedor y llevaran a cabo, entre otras las siguientes actividades:

- Revision de las acciones formativas realizadas por el adjudicatario y comprobacion del grado de
formacion adquirido, tal y como se requiere en la clausula relativa al Plan de Formacion.

- Recepcion y revision de los informes periddicos sobre el servicio que elaborara el adjudicatario, de
acuerdo con los requisitos establecidos en el siguiente apartado de esta clausula (7.2.2.), relativo
al control del servicio por parte del adjudicatario.

- Traslado al adjudicatario de las directrices concretas de prestacion del servicio, dentro de los
términos previstos en el presente pliego.
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Adicionalmente, la Comunidad de Madrid podra realizar o encargar a un tercero la realizacion de
encuestas de satisfaccion de los usuarios del servicio telefonico 012, con arreglo a criterios
estadisticos u otros establecidos por la propia Direccion General de la Calidad de los Servicios y
Atencion al Ciudadano, para lo cual el adjudicatario estara obligado a proporcionar la informacién
necesaria para la realizacion de dichas encuestas.

Asimismo, se podra contratar anualmente la auditoria del servicio prestado en el marco de este
contrato con una entidad independiente, elegida de comun acuerdo por la Direccion General de
Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano y la empresa adjudicataria, cuyos
resultados presentara directamente a la Comunidad de Madrid. El adjudicatario debera colaborar en
la realizacion de dicha auditoria, proporcionando la informacién necesaria de acuerdo con los
procedimientos de auditoria generalmente aceptados. Los gastos de contratacion de la citada
auditoria correran por cuenta del adjudicatario, hasta el limite de coste establecido para la
contratacion menor en la normativa reguladora de la contratacién publica.

7.2. Por parte del adjudicatario.
7.2.1. Interlocutor con la Comunidad de Madrid.
El adjudicatario debera designar a un responsable que:

- Actuara como interlocutor unico y directo con la Comunidad de Madrid. - Asegurara la calidad del
servicio prestado.

De la misma manera, designara a los coordinadores de los diversos servicios prestados que:

- Coordinaran al personal a su cargo y seran los unicos interlocutores operativos con los trabajadores
proporcionados por la empresa adjudicataria.

- Atenderan las aclaraciones o dudas que surjan de éstos, asi como las llamadas o consultas que
ofrezcan especial dificultad.

- Supervisaran las llamadas telefénicas durante el horario de servicio, asi como las actividades del
personal de grabacion.

- Seran los responsables de la imparticion de las acciones formativas, tanto las iniciales como las
continuas.

- Controlaran la calidad del servicio prestado.

El adjudicatario asegurara la existencia del personal técnico que pueda hacer frente a cualquier
contingencia de tipo tecnoldgico que pueda poner en peligro la prestacion del servicio y solucionarla
lo mas rapido posible.

7.2.2. Plan de Calidad del Servicio.

El servicio 012 requiere de la elaboracién permanente de informes que aporten datos, bien para
ayudar en la toma de decisiones, bien para determinar la calidad del servicio prestado, en todos y
cada uno de los ambitos de los servicios objeto de esta licitacion.

El adjudicatario elaborara un Plan de Calidad del Servicio, que incluira los procedimientos de
monitorizacién y seguimiento del servicio para cada uno de los canales empleados, al que debe
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permitir el acceso permanente al interlocutor de la Comunidad de Madrid en tiempo real, facilmente
accesible, facil de exportar y fiable. En la oferta se debe especificar informacion detallada de este
sistema.

Ademas, durante la vigencia del contrato, la empresa adjudicataria debera proceder a la realizacién
de informes bajo demanda del interlocutor de la Comunidad de Madrid. Los informes que, con
caracter minimo, debera presentar el adjudicatario del servicio son los que se recogen en el siguiente
cuadro.

Dichos informes presentaran los datos e informacion tanto del periodo al que se refieran, como
acumulados desde el inicio de la prestacion de los servicios. Asimismo, todos los informes
presentaran un apartado con informacién de tipo cualitativo, de manera que el analisis de los datos
relativos a la prestacion del servicio 012 se traduzca en gestion del conocimiento.
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Remisioén a
Periodicidad | Comunidad Contenidos
de Madrid
El adjudicatario enviara por correo electronico a la Direccion
General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al
Ciudadano, informes diarios de la jornada anterior, indicando:
= Numero de teleoperadores por tramo horario.
= Volumen de llamadas recibidas, atendidas, y rechazadas y
el porcentaje de abandono.
Diaria Al inicio de = Volumen de servicios prestados de segundo nivel.

cada jornada " Resumen de incidencias (de informacion, gestion y
grabacion) ocurridas durante la jornada.

=  Tamafo dinamico de la cola de llamadas en espera por
tramo horario.

= Asimismo, el adjudicatario enviara al comienzo de la jornada
un SMS al personal designado al efecto por la Comunidad
de Madrid, con informacion sintética de los niveles de
servicio del dia anterior (llamadas recibidas, atendidas, nivel
de servicio, nivel de atencion y TMO).

= Volumen acumulado de llamadas recibidas, atendidas y
] abandonadas en esa semana.
Al final de

Semanal = iCi [ .
cada semana Volumen acumulat.lllo de S.eI‘VICIOS .n’1ult|canal prestado
= |nforme de grabacion de informacion.
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Mensual

Durante la
primera
semana del
mes
siguiente al
periodo al
gue se
refiere el
informe

Numero de peticiones de informacion atendidas.
Distribucion de llamadas segun las opciones de locucion.

Distribucion de llamadas por Subplataformas. Informes
detallados que recojan los datos de cada una de las
Subplataformas del 012, de conformidad con el Protocolo
establecido al efecto.

Listado de consultas mas frecuentes. Este listado debera
indicar en términos numéricos la frecuencia de la pregunta,
asi como la Consejeria, y la materia a la que se refiere la
pregunta.

Distribucion de llamadas y consultas por consejeria/tematica
a la que pertenece la informacién solicitada.

Distribucion de llamadas por perfil del cliente (hombre,
mujer...).

Datos relativos a la resolucion dada a las llamadas
atendidas.

Informacion por franja horaria del tamafio dinamico de cola
de llamadas y del numero de llamadas rechazadas por
saturacion.

Numero de consultas recibidas a través del buzdn
atencionalciudadano@012.madrid.org, forma y tiempo
medio de resolucion, tematica y consultas mas frecuentes.

Numero de alertas registradas y enviadas, vy tipificacion de
las convocatorias solicitadas.

Numero de servicios prestados a través del servicio de chat
012, y contenido tematico de los mismos.

Numero de ofrecimientos y aceptaciones del servicio de
envio de documentos.

Numero de derivaciones a otros teléfonos ofrecidas y
realizadas, y unidades de informacion telefénica a las que
se derivan las llamadas.

Numero de devoluciones de llamadas ofertadas y
realizadas.

Actuaciones de formacion realizadas: NUmero de asistentes,
nombre de la accion formativa y contenido, lugar de
realizacion, nombre y apellidos del formador, firma de los
asistentes, resultado/evaluacion de la formacion.

Numero medio de consultas realizadas por llamada.

Numero de Sugerencias, Quejas y agradecimientos
recogidas.

Volumen de ocupacion de los enlaces, incluyendo:

- Llamadas (tanto entrantes como salientes) rechazadas
por no existir enlaces libres para cursarse, por franja
horaria.

- Cantidad de trafico por enlace y por franja horaria.

Datos de medicion acumulados de los indicadores, y

presentados en los correspondientes informes mensuales
de servicio.
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= Informe de grabacién de informacion.

* Informes detallados homogéneos a nivel de ACD, IVR y
canales de comunicaciones (Voz, correo electrénico, Chat,
alertas...). Los informes presentaran las caracteristicas descritas
en la clausula 5.

Durante la = Volumen acumulado de I[amadas recibidas, atendidas y
primera abandonadas en ese periodo.
Semestral quincena = Volumen acumulado de servicios multicanal prestado.
y Anual del mtes | = Valoracion global cualitativa de los resultados, presentando
S'%Lé'ﬁgd%a propuestas de mejora para el incremento de la calidad de
analizado los . .
servicios prestados a los ciudadanos.

b
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La calidad del servicio se medira, también, a través de las encuestas de satisfaccién mencionadas
en la clausula 2, cuyo coste correra a cargo de la empresa adjudicataria. La encuesta de calidad se
llevara a cabo sobre un determinado porcentaje de ciudadanos de toda la Comunidad de Madrid,
elegidos aleatoriamente de las llamadas realizadas al 012 y cuyos criterios de seleccion de la muestra
seran determinados por el interlocutor de la Comunidad de Madrid. La estructura y contenido de la
encuesta debera ser aprobada por el interlocutor de la Comunidad de Madrid, que podra cambiar el
enfoque de las cuestiones a fin de simplificar el proceso y adaptarse a las circunstancias de cada
momento.

De acuerdo con la evolucién del servicio, y necesidades detectadas por las personas responsables
de seguimiento y ejecucion del contrato designadas por la Comunidad de Madrid, se celebraran
reuniones de seguimiento a las que deberan acudir el Director del Servicio, en todo caso, y los
Coordinadores cuando se considere necesario por parte de la Comunidad de Madrid.

Con caracter previo a las reuniones, la empresa adjudicataria remitira, por correo electrénico, un
informe con la informacion solicitada a tratar en cada una de las reuniones, siendo por cuenta de la
empresa adjudicataria los gastos transporte, alojamiento y manutencion del personal de la misma
gue deba acudir a estas reuniones.

Clausula 9. PLAN DE TRANSICION Y DEVOLUCION DEL SERVICIO.
9.1. Plan de Transicidon del servicio.

El adjudicatario debera aportar, en el plazo maximo de 5 dias desde la formalizacion del contrato, un
Plan de Transicion que garantice el completo traspaso del servicio del adjudicatario actual al que
resulte nuevo adjudicatario, sin que afecte al servicio que se esta prestando en la actualidad. Todos
los costes de transicion deberan ser asumidos por el nuevo adjudicatario. Dicho plan debera
elaborarse minimizando los posibles impactos en la calidad del servicio prestado en la actualidad.

El plan contendra de manera detallada todas las fases de implantacién, incluyendo los principales
hitos y las interacciones con la actual empresa adjudicataria. Asimismo, se deberan indicar, con
tiempo suficiente, las acciones que la Comunidad de Madrid deba llevar a cabo para que se tomen
las medidas oportunas por parte del mismo a fin de minimizar los efectos de la transicion. Tanto el
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nivel de detalle incluido en el plan de transicion, como la viabilidad y eficacia de las medidas que en
él se propongan.

Las lineas basicas del Plan de Transicion son las siguientes:

* Aportacion, acondicionamiento y habilitacion del espacio fisico y de la plataforma técnica, asi
como configuracion de todo el hardware y software necesario para la prestacion del servicio.

* Seleccién y formacion del personal, incluyendo las negociaciones y condiciones laborales de
conformidad con el articulo 18 del Convenio del sector de Contact Center.

* Para gestionar todo el proceso de transicion se creara una Comision de Coordinacion con la
siguiente composicion:

0 Responsables designados por la Direccion General de Transparencia, Gobierno
Abierto y Atencion al Ciudadano.

0 Responsables designados por la Agencia Informatica de la Comunidad de Madrid.

Un representante del actual contratista.

0 Un representante del nuevo contratista.

(@)

Para que el Plan de Transicién se desarrolle asegurando la completa y exitosa transicion del servicio
012 del adjudicatario actual al que resulte nuevo adjudicatario, se determinan las siguientes tareas
necesarias para realizar dicha transicion:

1. Habilitar instalaciones fisicas para la nueva plataforma. Acondicionamiento del espacio
donde el nuevo proveedor prestara el servicio de atencion telefénica. Esta tarea debera incluir
el acondicionamiento y habilitacion de la sala de formacion y el centro de procesamiento de
datos (CPD).

2. Solicitar, con antelacion suficiente, altas nuevas para la infraestructura soporte (primarios
y lineas de datos) para la nueva locacién del contact center.

3. Configurar la plataforma tecnoldgica y contact center. Se debe realizar la configuracion
necesaria en la plataforma de contact center del adjudicatario para operar con los numeros
de cabecera de Comunidad de Madrid. La configuracién realizada debe realizarse para las
llamadas entrantes y salientes generadas desde la plataforma.

4. Realizar pruebas de enrutamiento y trafico. Se deben realizar pruebas para verificar que la
plataforma tecnolégica provista funciona correctamente, en especial validar que los desvios
y enrutamientos funcionan con normalidad.

5. Configurar y poner en marcha el entorno de formacion: impartir formacién a agentes y
coordinadores. El nuevo adjudicatario debera formar a los nuevos agentes y coordinadores
del servicio 012, esta formacion incluira uso de aplicativos asi como guias y protocolos de
actuacioén para proveer el servicio.

6. Pedir redireccion del numero corto 012 a los Primarios. Solicitar a la Operadora de
Telecomunicaciones que redireccione el trafico entrante por el nimero 012 a la cabecera de
los nuevos primarios (91........ ).
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El tiempo total estimado para la transferencia del servicio del 012 Comunidad de Madrid es de 1 mes
desde la formalizacion del contrato, que podra ser ampliado por la Comunidad de Madrid en funcién
de sus necesidades, en un plazo no superior a 15 dias.

La ejecucion del Plan de Transicion definido podra ser modificada por los responsables de la
Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano en el caso de que se
produzcan circunstancias sobrevenidas.

9.2. Plan de Devolucién del servicio.

El adjudicatario debera también elaborar un plan de devolucion del servicio para el momento en que
finalice el contrato y se contrate la continuacion a otro contratista.

El adjudicatario debera garantizar la transferencia del conocimiento adquirido como consecuencia de
la realizacion del presente contrato.

9.3. Requisitos minimos.

Los Planes de Transicion y Devolucion del servicio deben dar respuesta a las siguientes cuestiones:

- Definicion de la duracién de los planes de transicion y devolucion ofertados y planificacion
de su ejecucion.

- Cuantificaciéon de recursos que se consideren necesarios para realizar la transferencia de
conocimiento y la transferencia tecnologica, por tipo de servicios prestados.

- Métodos previstos para hacer la transferencia de conocimiento (workshops, conferencias,
cursos, etc.).

- Plan-calendario de las condiciones del plan de traspaso del servicio.

- Requerimientos que se deberian exigir al nuevo adjudicatario para completar la correcta
transferencia de conocimientos y la transferencia tecnoldgica, por tipo de servicios.

- Documentacion técnica que se entregara, los plazos de entrega y, en caso de que sean
necesarias, planificacion y tipologia de las sesiones de explicaciéon de la documentacion.

Clausula 10. OTROS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PARTES.

Todos los servicios de atencion al ciudadano que son objeto de contratacion en el marco de este
concurso se atendran a la legislacion vigente de la Comunidad de Madrid, y, en especial al Decreto
21/2002, de 24 de enero, que regula la Atencion al Ciudadano en la Comunidad de Madrid, y al
Decreto 85/2002, de 23 de mayo, que regula los Sistemas de Evaluacion de la Calidad de los
Servicios Publicos y aprueba los Criterios de Calidad de la Actuacion Administrativa de la Comunidad
de Madrid.

En caso de infracciones y/o incumplimiento de las condiciones establecidas en el presente pliego asi
como en el de clausulas administrativas particulares, o las que se incluyan en el contrato a establecer
con el adjudicatario, la Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencién al
Ciudadano trasladara al responsable de la empresa prestadora de los servicios contratados un Acta
de Incidencias que, en cualquier caso, debera ser recibida y firmada por el mismo.

LA DIRECTORA GENERAL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Y ATENCION AL CIUDADANO

Firmado digitalmente por: RUBINOS GIL MARIA
Fecha: 2021.03.10 14:19
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ANEXO I: MEMORIA DEL SERVICIO ACTUAL
1. Organizacion actual del servicio.

- Atencion teléfono, correo electrénico y Chat.

Todos los puestos de informacion y atencion se encuentran en la plataforma de la empresa que en
la actualidad presta este servicio.

El horario general del servicio 012 es de lunes a viernes no festivos, de 08:00 a 22:00 horas, y los
sabados, domingos y festivos de 10:00 a 22:00 horas. Fuera de este horario, funciona el contestador
automatico, que recoge las consultas realizadas.

- Personal de grabacion.

El personal de grabacion se encuentra en las dependencias del adjudicatario. Presta sus servicios
de 9:00 a 18:00 horas. Uno de los agentes ejerce igualmente las funciones de coordinador de
grabacion.

2. Estadisticas del servicio.

Se adjuntan a continuacion las siguientes estadisticas de evolucion de servicios, cuyos datos no
tienen caracter vinculante, sélo orientativo:



L 0L 919’V 85€9 UL TEL'S SLT'Y 898°S S6v'9 616'S €L6'9 £90°9 T19¢°S 1109 :5eusa1xa sewuojerejdgns

98 S €1 ¥ 6 01 12 8 S 8 S L 8 ZIT HIMNN
9v6'Y 65€E 19Y 891 oov £0Y 901 147 8L¢ 8¢ Sty 8TY 76€ 910 ¥3IrNN
799 1L 09 €9 S5 SS 69 43 8y 27 8¢ oy L9 710 ¥4I
¥69°G SEV ors GES v9v 891 6LY 981 1537 137 881 S9p L9V (ZTT+9T0+2T0) ¥AMNIN
LS8'T LTT GET yAR4 59T 89T 90T €T 76 vET 78T 7€t 4y Johe
S86°CE ELT'T vE6'T IST'E 669'C 786'T 8¢ 68T 1S'T 68L'C 4%3 798'C 79T oajdw3
8/1°ST 0ST'T S89'T TEL'T 081°C 650'T ST vIL'E 918'C 80T'C 8TL'T 90S'T 678'T uoideINP3
688'T 41 9.1 007 PET 121 8yl €T 95T 15T LLT LYT 78T
¥69°€ 01537 414 19€ TT€ TrE S0€ 152 v1T [4:14 [{:4 1244 1T ugessiwu|
806'L 665 vEL 80L 91§ 679 169 78S 95§ 599 108 YL 169 ownsuo)
E€LT'VL 08’y 981°9 TEV'9 090°9 LLE'Y €LTL 6LLL GEE'9 €TT'9 v9€°L £L29'S 918'S :seusajul sewuojeleldgns
€81°696 807°L9 980°LL SLEE6 TEP'88 €565 vLT'78 | TOT'E6 | Z06'TOT | STE6L 651°08 LTE0L 78€°9L |eJauan ugewloyu|
[Z4:374) 609°G 1€9'9 €LEET LTT°0T LTTE L1196 809°CT S8°0¢ €€L°8 919'8 199'9 LTL°8 sepeuopueqe sepewey]
20T'VIT'T | 929°9L 0£9°'68 8/6'90T | 2TT 00T S06°29 STE'S6 | SLV'Z0T | 9ST'VIT | TIV'Z6 0/8'€6 S0E'T8 607'88 sepipuaie sepewe|]
976'8€T'T SET'T8 19296 1S€°0CT 6€V°0CT T€0'TL | T66'VOT | €80°0CT | TOO'SET | vrvT'TOT | 98%°20T | 996°L8 9€6'96 T10 sepiqriai sepewer]
V1Ol | 3Y9N3NIA| FYGWFIAON| J¥ENLD0| FANIILAAS| OLSODVY| onnr oINNr OAVIN Tuay OZYVIN | O¥3yg3d| O¥aIN3 z10
ANZTT+IAMNINGTO+(YAI)
798°GE6'T | STO'9CT 758°9vT TLT'E8T | €L€°96T vT6°80T | 8E6'€9T | 090°€8T | LSE'LTT | 665°GST | TO6'6ST | T66'8ET | 889°GST | HOAVLSILNOD +210 svaigniy SYAVINVTI
V1Ol | 3¥9N3NIA| FYGWFIAON| J¥ENLD0| FWANIILAAS| OLSODVY| onnr oINNr OAVIN Tyay OZYVIN | O¥3yg3d| O¥aIN3 SYQVINVTI- ZT0
e . . . . . . . . . . . . (SOIDINY3S 30 01S3Y+(YAI) HOAVLSILNOD
S96°LTEV| 9.8'T6T 80L'8€€ | €VS'TLY 7€0'9S€ T6LLLT | 8LO'T6T| TI8'EEV | TOV'LIS | TT9'6SE | TTSOvY | STE'8SE | 965°68T
SANOIDJO+ZTO0 SYAVINVTI) SOQVLSI¥d SOIDIAYIS TY.LOL
V1Ol | 3¥9N3NIA| FYGWIIAON| J¥ENLID0| FWANIILAAS| OLSOSV| onnr oINNr OAVIN Tyay OZYVIN | O¥3y¥g3d| O¥aIN3 ND ZT0
Pupew ap
peplunwo
dldaviN 3d dvdaiNNiNoD
V1 3A 210 TYNVYOILTNN NOIONILY A NOIOVYINJOANI 3a SOIJIAEAS 3d OLVHLNOD 13dd SYOINOZL SANOIOdIFdOS3dd 34a O94id XXX
XXX ¥

u? 1eqoidwod apand as 0ap 01nFas 013pod JouAINISS |9 JoULIPWD



SOIIAY3S
S96'LZEY 9£8'262 80L'8EE EVS'TLY 2€0'9SE T6L’LLT 8L0°T6Z [44: 2334 T19'6S€ 125001 ST6'8SE 965°682 vi0L

€0T'Z6E°C T98'99T 7S8°16T (44 %:1:14 659°6ST ovT°LZT 29L'0sT SOT°00€ 10702 619°082 €6'6TC B806°€ET SOIDINY3S SOYLO TVLOL

SOQVIANI SOIIAYAS
0EE'ST 3 : SOLNIWND0a SO¥L0

S99'C S8T 08T 68C SET L6T 0T 09¢ 0ze T6T 0T €0C €EC aon

€S6°L T0S 8¢ €59 8T'T 995 669 661 Sv0'T 985 0LS ovy T€S ZOA3d NOZN

618'9C €6T'T €9€'T 6SS°C 96€°€ 880'T 0L0'C 0Lt 'y £98'T TZ0C 8T €92°C SYAvINVTIOH¥L13y

£78'88 S96'7 8YS'L 8€0'8 997’8 7wy €ov'L 907’8 °LS6 €60°L 8EC'8 SLEL 86C°L 03¥¥00

0£0°20T STt T6T'vT ELTLT ST6'vT 01’8 LT6'LT SPT'6T v9'LT LL0'8T w9o'Te TSE'ST €L579T 1VHD

E€vv'8Y0°C LTV6VT T0SL9T 199'85¢ 7S9°0€T VES'ES 885'L6 EESLTT €8T'PST 0z8'vLT L6T'SPT LLEEBT 0/8'S0T SVAVIAN3 SY.LHITY

798'SE6'T ST0°9T S8 9VT TLT€8T ELE96T v16'80T B8E6'EIT 090°€8T LSELTT 665'GST 206'6ST T66'8€T 889'GST Svaigi3ay 1v.o.

J¥anania JHEN3INON JHano J¥9N3ILIS 01509V (o}-EL1:EE] WD ZT0

6T0Z ONV -"QIIAVIA 3a AVAINNINOD V1 3a 210 ONVYAVanNId v NOIONILY A NOIDVINMOANI 3a OIDINYIS

887'8C 790°¢ 9t6'C 174743 15859°C cLLT €LTe [43: 4 6L17'C (444 186'T 08S'T 6€L'T euapuadag
L96°TY 815'C vLEE 4743 12483 8G€'C v95'e 879t STV'E SS9’ 150V 6eL'E 66TV pepiues
16V 9€ 8S 6¢ 9€ 14 123 S€ S¢ 9€ S€ [47 €L art

Pupey ep
aravin 3a avaiNninoD it —
V1 3a 210 TYNVOILTININ NOIONILY A NOIOVINYOANI 3a SOIDIAYAS 3d OLVYINOD 13d SYIINOIL SINOIDINOSIYd 3a 093d o
Y™

W' MMM U9 quo,{dum:) QpQﬂd 3s oJuAWINd



La autenticidad de este documento se pu

mediante el siguiente codigo seguro de v

* K Kk *
A PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS DE
—_ INFORMACION Y ATENCION MULTICANAL 012 DE LA COMUNIDAD DE MADRID
de Madrid

3. Herramientas de informacion y aplicaciones.

Las herramientas que deberan utilizar tanto los agentes de informacion como el personal de
grabacion para el apoyo de su desempenio diario seran las siguientes:

4.1. Portal www.comunidad.madrid.

La informacion que la Comunidad de Madrid provee a los ciudadanos se obtiene a través de los
contenidos incluidos en el portal www.comunidad.madrid, que constituyen la parte esencial del
denominado sistema de Informacion al Ciudadano y en los subportales propios de cada Consejeria
u Organismo de la Comunidad de Madrid.

A la Intranet de la Comunidad de Madrid se accede utilizando el explorador de Internet proporcionado
por Microsoft Explorer, si bien se entra a través de una URL especifica.

El Portal www.comunidad.madrid cuenta con un buscador basado en tecnologia ‘Google’ y un
buscador avanzado, que posibilita la localizacién de informacién especifica.

En fichas creadas al efecto se podran consultar no sélo los documentos con la informacién general,
sino también los modelos de impresos, de tasas, listados, pliegos de condiciones y otra
documentacion asociada.

4.2. Gestor de contenidos Web de la Comunidad de Madrid.

Se trata de un gestor de contenidos, con el que se incorpora la informacion al Portal
www.comunidad.madrid. Se usa para dar de alta nueva informaciéon, modificar contenidos ‘web’,
borrar documentos, clasificarlos y publicarlos en la red.

También se utiliza para asociar los modelos de impresos, pliegos de condiciones y demas contenidos
que completen la informacién de cada documento, asi como para realizar el mantenimiento de
catalogos. El acceso al gestor de contenidos se realiza a través de un entorno.

4.3. Sistema de Informacién de Transporte.

A través del sistema o sistemas determinados por el Consorcio Regional de Transportes de la
Comunidad de Madrid se realizan las busquedas necesarias para informar sobre los transportes
publicos de la Comunidad de Madrid. Se puede informar acerca de como llegar a un punto partiendo
de otro, proporcionando informacién completa (horarios, tarifas, recorrido, empresas suministradoras
del servicio) sobre las posibilidades de transporte publico que se pueden utilizar (Metro de Madrid,
autobuses urbanos e interurbanos o Cercanias de RENFE), en todo el ambito geografico de la
Comunidad de Madrid.

4.4. Aplicacion de sugerencias, quejas y agradecimientos.
Esta aplicacion es un gestor de expedientes a través del cual se tramitan las sugerencias, quejasy

agradecimientos formuladas por los ciudadanos sobre los servicios prestados por la Comunidad de
Madrid.


www.comunidad.madrid
www.comunidad.madrid
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Es una herramienta elaborada de acuerdo al Decreto 21/2002, de 24 de enero, por el que se regula
la Atencion al Ciudadano en la Comunidad de Madrid.

4.4. Aplicacion de cita previa.

Para la prestacion del servicio de cita previa se utilizaran las aplicaciones propias de la Comunidad
de Madrid, con facilidad de acceso y adaptadas a las necesidades del servicio 012 para garantizar la
maxima calidad y agilidad en el servicio.

4.5. Aplicacion consulta de expedientes.

Para la prestacion del servicio de informacion sobre la situaciéon del expediente relativo a la obtencion
del Titulo de Familias Numerosas se utilizara la aplicacion propia de la Comunidad de Madrid,
adaptadas a las necesidades del servicio 012 para garantizar la maxima calidad y agilidad en el
servicio.

4.6. Herramientas propias del paquete Microsoft Office.

El paquete de herramientas suministrado por el fabricante de software Microsoft es el homologado
por la Comunidad de Madrid. En este sentido, las aplicaciones estan desarrolladas bajo el entorno
Windows, por lo que se requiere de los trabajadores que dispongan de los siguientes conocimientos
previos acerca de su uso:

Navegacion entre unidades de red. Administracion de carpetas de informacion en cuanto a uso y
manejo de las mismas (gestion de archivos copiandolos y moviéndolos, transferencia de informacion
de una aplicacion a otra, cambio de nombre de archivos).

Archivo de documentos. Mas concretamente, y para cada una de las herramientas de Microsoft Office
gue seran utilizadas:

Outlook web Access (Microsoft Exchange). Mediante este programa se gestionaran las peticiones de
informacion que se realicen al buzon electronico atencionalciudadano@012.madrid.org y, en su caso,
la recepcion de sugerencias y quejas y de preguntas de respuesta diferida para su derivacion al
correspondiente buzdn. Para ello, los empleados de la plataforma del 012 deberan utilizar un
explorador ‘web’ para tener acceso a su buzén de correo de Microsoft Exchange desde cualquier
equipo que tenga una conexion a Internet. Para ello dispondran de los conocimientos suficientes para
manejar con soltura las funcionalidades proporcionadas por el correo electrénico, contestando en su
caso los mensajes recibidos y gestionando tanto los buzones de entrada como los de salida.

Internet Explorer. Para la busqueda de informacion de fichas, el operador tiene que navegar a través
de la red, tanto en Intranet como Internet, a través del portal www.comunidad.madrid. EI conocimiento
de la operativa de ese navegador es necesario para, entre otras acciones, retroceder y avanzar
paginas ‘web’, imprimir documentos visualizados, realizar desplazamientos por el documento, usar
de barras de herramientas. Microsoft Excel. La realizacién de los informes estadisticos de servicios
prestados podra realizarse utilizando esta herramienta, por lo que la persona responsable de la
realizaciéon de los mismos debera aportar experiencia en disefio de tablas, utilizacion de las férmulas
de matematicas y estadistica de la herramienta, vinculacion entre varias hojas o realizacion de
graficos, entre otras habilidades.
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Microsoft Word. Aqui se incluyen la elaboracion de informes o textos a incluir por los grabadores en
el Sistema de Informacién al Ciudadano, entre otros.

Adobe Acrobat. Este programa es utilizado tanto para informar como para asociar archivos a las
bases de datos. Por lo tanto, los perfiles que realicen estas actividades necesitaran saber utilizarlo
tanto en modo lectura como para modificar hojas y formatos en este sistema de archivos.

4.6. Otros medios.

La Comunidad de Madrid y el adjudicatario podran incorporar, durante la ejecucion del contrato, otras
aplicaciones que resulten necesarias para la adecuada prestacion del servicio.
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A PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS DE
—_ INFORMACION Y ATENCION MULTICANAL 012 DE LA COMUNIDAD DE MADRID
de Madrid

ANEXO Ill ATENCION ESPECIALIZADA

1. SUBPLATAFORMAS INTEGRADAS EN 012: MUJERES VICTIMAS DE LA VIOLENCIA DE
GENERO vy TELEBIBLIOTECA.

1.1 ATENCION ESPECIALIZADA EN MATERIA DE MUJERES VICTIMAS DE LA VIOLENCIA DE
GENERO.

La atencion general y especializada en materia de mujeres victimas la violencia de género, se
prestara desde el servicio 012. La atencion especializada se prestara a través de una subplataforma,
de conformidad con lo dispuesto en el Protocolo de actuacion establecido al efecto por la Comunidad
de Madrid que contara como minimo de:

* 1 puesto de coordinador, responsable de la subplataforma.
* 6 puesto de agentes especializados, con titulacion superior en Psicologia.

Se trata de un servicio de informacién y atencion telefénica especializado para mujeres victimas de
violencia de género de la Comunidad de Madrid y a profesionales que trabajan en la atencion integral
a mujeres victimas de violencia de género (en el area psicosocial, sanitaria, de inmigracion,
educacion, de seguridad, juridica y judicial, entre otras). El alcance del servicio es el siguiente:

a) Atencién e informacion: Incluiria todas las llamadas que no se encuentran en una situacion
de emergencia, prestando informacion sobre los diferentes recursos disponibles para la atencion a
mujeres victimas de violencia de género.

b) Desvio al teléfono 112: En caso de situacion urgente o critica se hara un desvio automatico
al teléfono de emergencia 112.

) Derivaciones a otros recursos sanitarios, policiales, psicosociales, laborales entre otros de
ambito local y regional.

El horario de atencioén de la subplataforma de mujeres victimas la violencia de género sera de lunes
a viernes no festivos, en horario continuo desde las 8:00 hasta las 22:00 horas. Y sabados, domingos,
y festivos de 10:00 hasta las 22.00 horas.

El licitador debera presupuestar la organizacion del servicio, teniendo en cuenta el respeto y
cumplimiento de las obligaciones que, en materia de descansos Y librajes, establece la normativa
laboral aplicable, para que de forma permanente y a lo largo de todo el horario continuado de atencién
telefonica, tanto de lunes a viernes como sabados, domingos y festivos, esté siempre atendido por,
al menos, 2 Agentes Psicologos/as.

1.2. ATENCION ESPECIALIZADA EN MATERIA DE BIBLIOTECAS.

La atencion del Servicio de Telebiblioteca de la Comunidad de Madrid, asi como la informacion
general sobre otros servicios de la Subdireccién General de del Libro se prestara desde el servicio
012, de conformidad con lo dispuesto en el Protocolo de actuacion establecido al efecto por la
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Comunidad de Madrid. Se contara con una subplataforma de atencién especializada dotada, como
minimo de:

* 1 puesto de coordinador, responsable de la subplataforma.
* 3 puestos de agentes especializados (Diplomados en Biblioteconomia o similar).

El horario de atencién de la subplataforma sera de lunes a viernes no festivos, en horario continuo
desde las 8:00 hasta las 22:00 horas. Y sabados, domingos, y festivos de 10:00 hasta las 22:00
horas.

El Servicio de Telebiblioteca de la Comunidad de Madrid esta destinado principalmente a personas
mayores de 70 afios o con una discapacidad fisica igual o superior al 33% a las que se facilita el
préstamo domiciliario de los fondos propios de Telebiblioteca o de las Bibliotecas Publicas de la
Comunidad de Madrid. Ademas proporcionara informacién general sobre otros servicios de la
Subdireccion General del Libro.

Las prestaciones del 012 respecto al Servicio de Telebiblioteca seran:

1. Gestidon telematica del Servicio de Telebiblioteca: informacion sobre el Servicio,
realizaciéon de carnés de usuarios, registro de peticiones de préstamos, devoluciones o
renovaciones de los documentos. Es decir todo aquello que se detalla en el Protocolo de
Actuacion del Servicio.

2. Informacion sobre el Servicio de Préstamo Colectivo: préstamo de lotes cerrados de
libros a entidades, asociaciones o colectivos que lo soliciten.

3. Proporcionar a cualquier usuario que lo solicite, informacién general sobre los fondos
bibliograficos y su disponibilidad, las Bibliotecas Publicas y el resto de los servicios
pertenecientes a la Subdireccién General del Libro.

2. ATENCION ESPECIALIZADA EN_OTRAS MATERIAS: EDUCACION, EMPLEO, CONSUMO.,
INMIGRACION, MAYOR, Y ADMINISTRACION ELECTRONICA.

La atencion general y especializada en las materias que se indican a continuacion, se prestara desde
el Servicio General 012, de conformidad con lo dispuesto en el Protocolo de actuacién establecido al
efecto por la Comunidad de Madrid, y en los términos que se describen abajo.

2.1. EDUCACION.

La atencion especializada se prestara en horario de atenciéon que coincide con el del 012 Servicio
General (lunes a viernes no festivos, en horario continuo desde las 8:00 hasta las 22:00 horas. Y
sabados, domingos, y festivos de 10:00 hasta las 22.00 horas).

Este servicio especializado permite a los madrilefios disponer de toda la informacién relativa al
sistema educativo en los distintos tramos de la ensefanza, centros docentes (localizacion,
ensefanzas y caracteristicas), legislacion y normativa escolar, plazos y procesos de reserva de
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admision y matriculacion y los relacionados con las becas y ayudas (de infantil, de libros, de comedor,
al estudio y a la investigacion).

El servicio 012 de Informacion general actuara como primer nivel para aquellas consultas
relacionadas con esta materia. Si el agente del 012 dispone de la informaciéon necesaria para
satisfacer la demanda del ciudadano respondera dicha consulta, si por el contrario ésta requiere un
nivel especializado, a través de transferencia interna el agente 012 transferira la llamada a los
agentes especializados en esta materia.

El nivel 2 (agentes especializados), en base a las herramientas disponibles (fichas de servicios y
tramites de educacion actualizadas, subportales especificos de la Consejeria de Educacion....),
resolvera la consulta del ciudadano.

Los agentes del 012 sélo remitiran al nivel 3 (personal de la Comunidad de Madrid), las consultas
cuya respuesta no se encuentre en la web de la Comunidad de Madrid, o se trate de una consulta de
tipo particular. Remitiendo la consulta a las direcciones de correo electrénicos indicados por la
Subdireccién General de Atencion al Ciudadano. Una vez obtenida respuesta, sera el 012 el
encargado de remitir la contestacion al ciudadano.

2.2. EMPLEO.
La atencion especializada se prestara en horario de atenciéon que coincide con el del 012 Servicio
General (lunes a viernes no festivos, en horario continuo desde las 8:00 hasta las 22:00 horas. Y

sabados, domingos, y festivos de 10:00 hasta las 22.00 horas).

Ambitos de informacion.

La empresa adjudicataria prestara un servicio de atencidén general y especializada utilizando ademas
de la informacion contenida en el portal www.comunidad.madrid, la demas informacién contenida en
los portales especificos en esta materia. Se hace necesaria una mayor especializacion en la
informacion en los siguientes campos:

- Informacién sobre cursos de formacién profesional para el empleo dirigido tanto a trabajadores
ocupados como desempleados de la Comunidad de Madrid.

- Informacion sobre ofertas de empleo.

- Gestién de cita previa para los servicios de orientacion laboral, de intermediacion y de consultas
sobre otras cuestiones relacionadas con el empleo y la ocupacion.

- Gestidn de citas para los diferentes servicios ofrecidos a los emprendedores: pago unico, ayudas a
auténomos, asesoramiento para la creacion de empresas, etc.

- Informacion e inscripcion a las diferentes acciones formativas y otro tipo de servicios para
emprendedores a través del Portal del Emprendedor.

- Asesoramiento en la navegacion en el portal de empleo y en el Portal de Emprendedores.

- Informacion puntual sobre citaciones a procesos de seleccion.

- Asesoramiento en los servicios telematicos de empleo dirigidos a los trabajadores, tales como
renovacion de la demanda de empleo y emision de informes personalizados.

Las fuentes de informacion principales seran, ademas del portal de la Comunidad de Madrid
(www.comunidad.madrid), el portal de Empleo y el Portal del Emprendedor, asi como en los posibles
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sistemas telematicos que se puedan desarrollar a través de estos u otros portales relacionados con
los servicios de empleo que se ofrezcan a los ciudadanos de la Comunidad de Madrid.

Las consultas en esta materia seran atendidas en un primer nivel por los agentes de informacion
general y si la consulta requiere un nivel especializado, se transferira la llamada a los agentes
especializados en esta materia.

Los agentes del 012 sélo remitiran al nivel 3 (personal de la Comunidad de Madrid), las consultas
cuya respuesta no se encuentre en los portales, o se trate de una consulta de tipo particular.
Remitiendo la consulta a las direcciones de correo electronicos indicados por la Subdireccién General
de Atencion al Ciudadano. Un vez obtenida respuesta, y con caracter general, sera el 012 el
encargado de remitir la contestacion al ciudadano.

Remision de informes.

La adjudicataria elaborara periddicamente los siguientes informes:

*Informes de seguimiento de la actividad.
*Informes estadisticos y técnicos de las demandas de informacion. *Informes
coyunturales.

2.3. CONSUMO.

La atencion especializada se prestara en horario de atenciéon que coincide con el del 012 Servicio
General (lunes a viernes no festivos, en horario continuo desde las 8:00 hasta las 22:00 horas. Y
sabados, domingos, y festivos de 10:00 hasta las 22.00 horas).

Consultas relacionadas con materias de consumo.

La atencion de las consultas relacionadas con materias de consumo se realizara siguiendo la
siguiente estructura de niveles de respuesta:

* Nivel 1: Informacion general: Se trata de la informacion de caracter no especializado, relativa
a temas generales y que aparece en www.comunidad.madrid o en el portal de consumidor
www.consumadrid.es.

* Nivel 2: Informacion Especializada: se trata de consultas especificas de complejidad baja o
media en las que se solicite informacion sobre aspectos especificos en materia consumo. En caso
de que los operadores no puedan dar respuesta a alguna consulta, le daran traslado al coordinador
para que prepare la respuesta.

Los agentes del 012 solo remitiran al nivel 3 (personal de la Comunidad de Madrid), las consultas
cuya respuesta no se encuentre en los portales, o se trate de una consulta de tipo particular.
Remitiendo la consulta a las direcciones de correo electronicos indicados por la Subdireccién General
de Atencion al Ciudadano. Una vez obtenida respuesta, sera el 012 el encargado de remitir la
contestacion al ciudadano.

Remision de informes.

La adjudicataria elaborara periédicamente los siguientes informes:
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*Informes de seguimiento de la actividad.

*Informes de seguimiento de la calidad de la prestacion del servicio.

*Informes estadisticos y técnicos de las demandas de informacion.

*Informes sobre evolucién y tendencias de los sectores de consumo. *Informes
coyunturales.

2.4. INMIGRACION.

La atencion especializada se prestara en horario de atenciéon que coincide con el del 012 Servicio
General (lunes a viernes no festivos, en horario continuo desde las 8:00 hasta las 22:00 horas. Y
sabados, domingos, y festivos de 10:00 hasta las 22.00 horas).

Este servicio va dirigido a la poblacion en general y muy especialmente a la poblacion inmigrante.

Se atienden consultas en idiomas distintos del espafol, concretamente francés, inglés y rumano, a
fin de abarcar un amplio espectro de publico que atienda a la procedencia mayoritaria de la poblacion
inmigrante en la Comunidad de Madrid.

El servicio 012 cuenta con expertos que responden tanto a las consultas mas frecuentes de los
inmigrantes como las relativas a visados, prorrogas de estancia, residencia temporal o régimen
general, asi como otras relativas al arraigo, la reagrupacion familiar, la residencia permanente y las
infracciones y sanciones.

Se informa distinguiendo dos niveles fundamentales de informacién:

* Informacion general, que aparece recogida en el Portal “Inmigramadrid”.

* Informacion especializada, que requiere una mayor profundizacién en la respuesta o la realizaciéon
de consultas complementarias, y que se suministra por los especialistas.

Los agentes del 012 sélo remitiran al nivel 3 (personal de la Comunidad de Madrid), las consultas
cuya respuesta no se encuentre en los portales, o se trate de una consulta de tipo particular.
Remitiendo la consulta a las direcciones de correo electronicos indicados por la Subdireccién General
de Atencion al Ciudadano. Una vez obtenida respuesta, sera el 012 el encargado de remitir la
contestacion al ciudadano.

2.5. MAYORES.

La atencion especializada se prestara en horario de lunes a viernes no festivos desde las 9:00 hasta
las 15:00 horas.

El Servicio de informacion y atencion especializada para Personas Mayores consiste en orientar y
asesorar a las personas mayor sobre:

a) los recursos sociales, servicios, programas, actividades y prestaciones existentes destinados
a este colectivo, asi como de los requisitos y procedimientos para poder acceder a los mismos.
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b) Los eventos, actos, actividades culturales, de convivencia y de ocio destinados a Personas
Mayores que se produzcan en el territorio de la Comunidad de Madrid, asi como aquellos otros que
se consideren de interés para las personas mayores en general.

Las consultas en esta materia seran atendidas en un primer nivel por los agentes de informacion
general y si la consulta requiere un nivel especializado, se transferira la llamada a los agentes
especializados en esta materia.

Los agentes del 012 sélo remitiran al nivel 3 (personal de la Comunidad de Madrid), las consultas
cuya respuesta no se encuentre en los portales, o se trate de una consulta de tipo particular.
Remitiendo la consulta a las direcciones de correo electronicos indicados por la Subdireccién General
de Atencion al Ciudadano. Un vez obtenida respuesta, y con caracter general, sera el 012 el
encargado de remitir la contestacion al ciudadano.

2.6.6 ADMINISTRACION ELECTRONICA.

La informacion y atencion especializada en materia de Administracion Electronica se prestara en
horario de atencién que coincide con el del 012 Servicio General (lunes a viernes no festivos, en
horario continuo desde las 8:00 hasta las 22:00 horas. Y sabados, domingos, y festivos de 10:00
hasta las 22.00 horas).

Este servicio atendera las consultas e incidencias que el ciudadano plantee en relacion con la
tramitacion electronica de expedientes.

La atencion de las consultas e incidencias se realizara por cualquiera de los canales de atencién de
los que dispone 012, en funcidén de las necesidades que se deriven para atender la consulta o
incidencia con la mayor calidad y agilidad, y asegurar la mas rapida resolucion.

3. ATENCION ESPECIALIZADA EN MATERIA DEPENDENCIA.

En el caso recogido en este epigrafe se da una integracion tecnoldgica de la plataforma del 012 y
la plataforma de informacion especializada en materia de Atencion a la Dependencia, que posee
una realidad diferenciada.

La atencion general y especializada en la materia citada se proporcionaran a través del servicio 012,
que presta directamente la atencién de primer nivel y, para el segundo nivel o nivel especializado
deriva las llamadas a la correspondientes plataformas auténoma, de conformidad con lo dispuesto
en el Protocolo de derivacién de llamadas establecido al efecto por la Comunidad de Madrid.

No se recogen datos sobre los recursos destinados a este servicio de segundo nivel, dada su
autonomia e irrelevancia a efectos de este contrato. Salvo el dato relativo a las consultas de
informacion general atendidas, y al nimero de llamadas derivadas desde 012 a dicha subplataforma,
bien directamente de agente o porque el ciudadano marque la opcién correspondiente de la IVR.

Cuando los agentes detecten la existencia de un gran volumen de consultas realizadas de manera
repetitiva en un breve intervalo de tiempo, respecto a cualquiera de las materias objeto de informacion
o0 bien incidencias en el funcionamiento de las aplicaciones de la Comunidad de Madrid utilizadas en
el desarrollo de los servicios que presta el 012, lo pondra inmediatamente en conocimiento de la
Direccion General de Transparencia, Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano, de acuerdo con los
protocolos establecidos.
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