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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TI'ECNICAS, DEL CONTRATO DE SERVICIOS:
"SERVICIO INTEGRAL DE INFORMACION SOBRE LA ATENCION A LAS
PERSONAS EN SITUACION DE DEPENDENCIA EN LA COMUNIDAD DE
MADRID.

1. GESTIéI:l DEL SERVICIO INTEGRAL DE II,\IFORMACI()N SOBRE LA
ATENCION A LAS PERSONAS EN SITUACION DE DEPENDENCIA EN
LA COMUNIDAD DE MADRID: DESCRIPCION, CARACTERISTICAS Y

REQUERIMIENTOS A LA ENTIDAD ADJUDICATARIA.

El Servicio Integral de Informacion sobre Dependencia en la Comunidad de
Madrid consiste en proporcionar informacion, a diversos niveles, sobre las
prestaciones y catalogo de servicios de atencién del Sistema para la Autonomia y
Atencién a la Dependencia, a cuyo fin, asumira las siguientes funciones:

1. Informacidén telefénica en materia de dependencia y prestaciones.

2. Recepcion y gestién de llamadas de usuarios relativa a actuaciones de la
Direccidn General de Atencién al Mayor y a la Dependenciay concertacion
de cita previa para su atencién presencial en las oficinas propias de
aquélla.

3. Realizacién de encuestas telefonicas de satisfaccién y control de calidad,
relativa a actuaciones de la Direccién General de Atencién al Mayor y a la
Dependencia con el contenido y condiciones que se indiquen por ésta.

Uno de los aspectos fundamentales que ha de tenerse en cuenta, respecto a la
atencion de las personas en situacion de dependencia, es la informacién a las
mismas, que constituye una obligacion de la Administracion y un derecho para
dichas personas, tal como recoge expresamente la Ley 39/2006, de 14 de
diciembre, de Promocién de la Autonomia Personal y Atencidén a las personas en
situacién de dependencia, cuyo articulo 4.2.b) establece que las personas en
situacién de dependencia tienen derecho a recibir, en términos comprensibles y
accesibles, informacion completa y continuada relacionada con su situacién de
dependencia.

Por estos servicios el adjudicatario del contrato no podra cobrar cantidad alguna
al usuario.

Asi mismo, es necesario realizar encuestas de satisfaccion de los usuarios, con el
fin de testar la opinidon de los mismos, detectar los posibles déficits del sistema,
controlar la calidad del mismo, y en definitiva mejorar la atenciéon que se presta
a un colectivo tan sensible, como son los dependientes.
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1.1. Informacion telefénica en materia de dependencia vy
recursos disponibles: Contenido.

El contenido minimo a desarrollar por la empresa adjudicataria en materia de
informacién telefénica, sera el especificado en el presente pliego.

Este servicio atendera las peticiones de informacién telefénica que planteen
consultas sobre informaciéon general en cuanto al acceso al Sistema para la
Autonomia y Atencién a la Dependencia y las prestaciones y servicios del
sistema, asi como consultas sobre el reconocimiento de la situacion de
dependencia, sobre el procedimiento a seguir para la elaboracién del Programa
Individual de Atencidén, acceso a los servicios y las prestaciones econdmicas,
derivando u orientando en su caso, a los interesados hacia las instancias o
recursos mas apropiados para resolver los requerimientos de informacion.

La informacion telefdnica versara sobre los siguientes puntos:

a) Los procedimientos, requisitos y tramites a realizar para la valoracién de
las situaciones de dependencia, reconocimiento de la situacion de
dependencia, procedimiento para la elaboracion del Programa Individual de
Atencidn y acceso a las prestaciones y servicios.

b) Los procedimientos para la revisidon del grado de dependencia y la revisién
del Programa Individual de Atencidn.

c) Los requisitos y procedimientos que conllevan los expedientes de
reconocimiento de la situacion de dependencia, orientando en cada caso
sobre los tramites administrativos a realizar.

d) Los recursos, cartera de servicios y prestaciones sociales existentes en la
Comunidad de Madrid para la promocion de la autonomia personal y la
atencién a la dependencia.

e) Los derechos que la legislacidon vigente, tanto autondmica como estatal,
reconoce a la poblacidon dependiente, y la forma de hacerlos efectivos.

f) Los programas y prestaciones establecidos por las Administraciones
publicas, en el ambito territorial de la Comunidad de Madrid, para la
promocion de la autonomia y atencion a la dependencia y su prevencién,
asi como la forma de participar y beneficiarse de ellos.

g) Informacion particular e individualizada sobre el estado de tramitacion del
expediente en el que se encuentra la solicitud de reconocimiento de
dependencia.

h) Informacion sobre procedimiento para la tramitacion de quejas,
reclamaciones y recursos en materia de dependencia.

i) Cualquier otro aspecto relacionado con la atencidn a las personas en
situacion de dependencia.
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Este tipo de informacidon se ofrecerd hasta el punto que lo permitan los
contenidos disponibles en las bases informaticas de la Consejeria de Politicas
Sociales, Familias, Igualdad y Natalidad.

El servicio telefénico supone la atenciéon a la demanda de informacion general y
proporcionara respuestas inmediatas.

El servicio de informacién recogido en el presente pliego incluye el servicio de
devolucion de llamadas, conforme a las siguientes indicaciones:

e Servicio de devolucién de llamadas. Incluye dos actuaciones:

a) Los agentes de la empresa adjudicataria ofreceran al ciudadano que
contacte con el servicio la posibilidad de devolverle la llamada en el
plazo maximo de tres dias habiles, para proporcionarle la informacién
que en el primer contacto no se encontraba disponible o no resultaba
accesible.

b) Las consultas recogidas en el contestador automatico seran objeto de
devolucidén por los agentes telefénicos, en el plazo maximo de tres dias
habiles, para proporcionarle la informacion solicitada.

El coste de estas llamadas sera a cargo del adjudicatario, englobandose dentro
del importe total del contrato.

En todos los casos, el agente debera realizar un minimo de cinco intentos para
contactar con el solicitante de informacién, antes de desistir.

Se tendran en cuenta para la llamada las preferencias horarias que haya podido
indicar el usuario.

Por parte de la empresa adjudicataria se dejara constancia de los intentos
realizados al objeto de facilitar la informacién al departamento correspondiente
de la Direccién General de Atencion al Mayor y a la Dependencia, por los medios
que oportunamente se le indiquen.

Dadas las caracteristicas del servicio a prestar, las de sus destinatarios, y los
temas sobre los que pueden formularse las consultas y demanda de informacion,
la prestacidon ha de ajustarse a las siguientes indicaciones:

a) La informacion tendra caracter personalizado e individualizado, adecuando
la informacion y orientacion a la formacion, comprensidén y necesidades del
solicitante. No se atenderan solicitudes de informacion colectivas o
agrupadas. Con el fin de acreditar la identidad y el interés legitimo del
solicitante de la informacién, sera necesario realizar con caracter previo
tres preguntas aleatorias relativas al expediente en cuestion. A las
consultas realizadas se les dard siempre un tratamiento confidencial.
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b)

d)

e)

f)

g)

h)

La informaciéon que proporcionara el adjudicatario del servicio sera clara,
concreta, integra y adecuada a la peticién del ciudadano, de tal manera
gue el solicitante pueda utilizar la informacidon para satisfacer la necesidad
planteada.

La derivacidbn de los usuarios del Servicio hacia otros organismos,
instituciones o instancias, sélo se hara cuando las consultas u orientaciones
sean tan complejas que no puedan satisfacerse debido a que el problema
planteado exija un tratamiento o asesoramiento por personal especializado.
Dicha derivacion se hara a los servicios publicos competentes. En todo caso
se facilitard la direccién exacta y el teléfono del organismo, institucion al
gue se derive, horario de atencidon al publico, medio de locomocién para
desplazarse hasta ellos, documentacion que, en su caso, deba prepararse,
y cualquier otra informacidon que contribuya a localizar con sencillez y
precision el recurso en cuestion.

El servicio de informacidon telefénica debera disponer de un sistema de
grabacién de llamadas en el que se informe al usuario acerca de la
grabacién de su llamada, a fin de comprobar la calidad en la prestacion del
servicio. Inmediatamente después de sefializar al interlocutor que la
conversacion va a ser grabada, se ha de proceder a informar respecto la
politica de proteccion de datos personales, con la siguiente lectura: “La
Direccion General de Atencion al Mayor y a la Dependencia tratara sus
datos personales conforme el Reglamento Europeo y la Ley Organica de
Proteccion de Datos, con la finalidad de gestionar las ayudas derivadas de
la Ley de Promocion a la Autonomia y de Atencidn a la Dependencia. Puede
ejercer sus derechos mediante solicitud presentada a través del registro
presencial o telematico de la C. Madrid, puede consultar informacion
adicional en www.comunidad.madrid/protecciondedatos”

El adjudicatario debera mantener la grabacién de las llamadas recibidas y
realizadas durante un periodo maximo de 30 dias naturales para verificar la
calidad del servicio.

El adjudicatario del servicio debera tener disponible y actualizar la
informacidn relacionada anteriormente.

No se registraran ni almacenaran, con caracter definitivo, ningun tipo de
datos, aunque si podran conocerse en el momento de recibir la consulta
para dar la informacidn u orientaciones necesarias. Los datos registrados
para devolucion de llamada seran eliminados una vez concluida la gestién
establecida en el presente pliego. Si seran registradas las demandas de
informacién y problemas planteados. La informacién asi recogida tendra
Unicamente un tratamiento estadistico y no aparecerd, en ningun caso,
vinculada a datos que permitan identificar ni directa ni indirectamente a
las personas.

No se podran suprimir ni modificar datos, ni tampoco difundirlos ni
cederlos a terceros distintos del solicitante de la informacion debidamente
acreditado.

El servicio, recogera las sugerencias, inquietudes y problemas planteados
en el uso del mismo por las personas en situacién de dependencia de la
Comunidad de Madrid. El adjudicatario dejard constancia por escrito de las
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mismas, al objeto de dar traslado a la unidad correspondiente de la
Direccidon General de Atencién al Mayor y a la Dependencia.

El servicio de informacién telefénica se prestara a través de la plataforma 012
Teléfono de Informacion de la Comunidad de Madrid, en las condiciones
generales en que dicha plataforma integra las distintas sub-plataformas de
informacion especializada, estando suficientemente dimensionada para atender
los niveles de servicio exigidos en el presente Pliego.

Para este servicio de conexiones directas con la plataforma 012, el adjudicatario
deberd facilitar su conexiéon y cumplir y garantizar su integracién con dicha
plataforma segun las especificaciones técnicas del prestador del servicio del 012
de la Comunidad de Madrid. Para ello debera disponer de las infraestructuras,
elementos “hardware” y “software” necesarios para cubrir estas necesidades.

El adjudicatario del contrato no podra repercutir cantidad alguna al usuario del
mismo.

El servicio estara a disposicidon de todos los usuarios residentes en la Comunidad
de Madrid, y atenderd las consultas y peticiones de informacion realizadas
telefonicamente por dichas personas. También atenderan consultas de los
familiares o en su caso sus representantes legales, facilitdndoles la informacion
que en cada caso proceda.

1.2. Recepcion y gestion de llamadas de usuarios relativa a
actuaciones de la Direccion General de Atenciéon al Mayor y a

la Dependencia. Contenido.

El adjudicatario del servicio debera atender aquellas llamadas de usuarios que
precisen transmitir informacién a la Direccidn General de Atencion al Mayor y a la
Dependencia en relacién con la tramitacion de las solicitudes de dependencia y
con la informacion y gestidon de actos de la Consejeria de Politicas Sociales,
Familias, Igualdad y Natalidad, asi como aquellas que soliciten una cita previa
para ser atendidos de forma presencial en las propias oficinas de la Direccién
General de Atencién al Mayor y a la Dependencia. El servicio a prestar consistira
en las siguientes actuaciones:

a) Recogida en los sistemas que determine la Direccidon General de Atencidn

al Mayor y a la Dependencia de las peticiones o consultas recibidas.

b) Solicitar al usuario los datos minimos e imprescindibles para
identificacion de la consulta o peticién.

c) Remisién de las consultas y solicitudes en el formato y plazos que se
establezca a la Direccion General de Atencion al Mayor y a la
Dependencia. La recepcidn de las llamadas puede requerir su derivacion
a otras plataformas de la Direccién General o la elaboracién de listados
para su remision a la misma.
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d) Remisiéon de la agenda elaborada al efecto con los datos de los
solicitantes de cita previa distribuidos por dia y hora.

1.3. Encuestas telefonicas de satisfaccion

El servicio de encuestas telefonicas de satisfacciéon, incluye dos
actuaciones:

a) Realizacién de una estimacion de 5.000 encuestas de satisfaccion
mensuales, distribuidas semanalmente, con una duracion de la llamada,
maxima de 3 minutos, que incluird un pequefio test de respuestas
rapidas relativas al servicio recibido, y cuyo contenido se indicara por la
Direccion General de Atencion al Mayor y a la Dependencia, en funcién
de las necesidades de cada momento.

b) Las encuestas seran realizadas por los agentes que se designen para
ello, quien deberd realizar un minimo de tres intentos para contactar
con el usuario, en diferentes franjas horarias, antes de desistir. A estos
efectos, solo se considerara realizada la encuesta, cuando se haya
conseguido contactar y obtener las respuestas a la encuesta de forma
completa.

El coste de estas llamadas sera a cargo del adjudicatario, englobandose dentro
del importe total del contrato.

Por parte de la empresa adjudicataria se dejara constancia de los intentos
realizados al objeto de facilitar la informacién al departamento correspondiente
de la Direccién General de Atencidn al Mayor y a la Dependencia, por los medios
que oportunamente se le indiquen.

Dadas las caracteristicas del servicio a prestar, las de sus destinatarios, y los
temas sobre los que pueden formularse las encuestas, la prestacion ha de
ajustarse a las siguientes indicaciones:

a) La informacién tendra caracter personalizado e individualizado. A las
encuestas realizadas se les dara siempre un tratamiento confidencial.

b) El servicio de encuesta telefénica debera disponer de un sistema de
grabacién de llamadas en el que se informe al usuario acerca de la
grabacién de su llamada, a fin de comprobar la calidad en la prestacion del
servicio. Inmediatamente después de sefalizar al interlocutor que la
conversacion va a ser grabada, se ha de proceder a informar respecto la
politica de proteccion de datos personales, con la siguiente lectura: “La
Direccidn General de Atencion al Mayor y a la Dependencia tratard sus
datos personales conforme el Reglamento Europeo y la Ley Organica de
Proteccion de Datos, con la finalidad de gestionar las ayudas derivadas de
la Ley de Promocion a la Autonomia y de Atencidon a la Dependencia. Puede
ejercer sus derechos mediante solicitud presentada a través del registro
presencial o telematico de la C. Madrid, puede consultar informacion
adicional en www.comunidad.madrid/protecciondedatos”. El adjudicatario
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deberd mantener la grabacién de las llamadas realizadas durante un
periodo maximo de 30 dias naturales para verificar la calidad del servicio.

c) La encuesta de satisfaccion que se invitard a realizar a los interesados,
deberd de realizarse mediante preguntas que no exijan aportar mas datos
personales de los usuarios.

d) El adjudicatario del servicio debera tener disponible y actualizar Ia
informacién relacionada anteriormente.

e) No se registrardn ni almacenaran, con caracter definitivo, ningun tipo de
datos. Los datos registrados para la realizacién de la encuesta, seran
eliminados una vez concluida la gestién establecida en el presente pliego.
La informacion asi recogida tendra Unicamente un tratamiento estadistico y
no aparecera, en ningun caso, vinculada a datos que permitan identificar ni
directa ni indirectamente a las personas.

1.4. Horario de prestacion del servicio de informacion
telefénica en materia de dependencia.

El servicio debe contar con agentes suficientes y personal de apoyo para la
coordinacién y debera ajustarse, como minimo, para la recepcidon y emisién de
llamadas, consultas y encuestas, dentro del siguiente horario:

- De lunes a viernes no festivos entre las 9.00 horas y las 17.00 horas.

Fuera de dicho horario, asi como en sabados, domingos y festivos, funcionara un
servicio de contestador automatico, que recogera las consultas realizadas. Los
solicitantes de informacion seran atendidos, en este caso, mediante el servicio de
devolucién de llamada conforme a lo sefalado en el presente Pliego de
Prescripciones Técnicas.

Para la consideracion de dias festivos, en la informacién telefénica, el licitador
debera tener en cuenta tanto las fiestas nacionales como las autondmicas de la
Comunidad de Madrid.

La empresa adjudicataria se obliga a atender como minimo el 95% de las
llamadas recibidas disponiendo para ello de los agentes telefénicos que se
estimen necesarios por franjas horarias, de manera que quede garantizado
durante todo el horario de prestacién del servicio el citado porcentaje de
atencion.

Direccidn General de Atencién al Mayor y a la Dependencia estima como media
16.500 llamadas mensuales.

A efectos indicativos y como estimacidn meramente orientativa, el volumen de
llamadas mensuales por tramos horarios es el siguiente:
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Tramos horarios | Llamadas
09:00 - 11:00 6.200
11:00 - 13:00 6.300
13:00 - 15:00 3.900
15:00 - 17:00 1.600

Con independencia de la estimacion media de llamadas totales y por tramos,
la empresa adjudicataria debera realizar el servicio completo de atencién de
llamadas entrantes y cumplir el minimo del 95% de las llamadas entrantes
fijado. El incumplimiento de este deber podrd ser motivo para el
establecimiento de las penalidades previstas en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

1.5. Protocolos de actuacion.

La atencidn telefénica, la cita previa, la recepcion y gestion de llamadas y las
encuestas telefénicas de satisfaccion llevadas a cabo, seran ejecutados, en todo
caso, de conformidad con los protocolos de actuacion establecidos por Ia
Direccion General de Atencién al Mayor y a la Dependencia, quien podra
modificarlos, en cualquier momento, de acuerdo con las necesidades y mejoras
que pueda considerarse necesarias durante la vigencia del contrato.

2. .MEDIOS PERSONALES Y MATERIALES

El adjudicatario realizara la prestacidon del servicio con los medios materiales vy
personales propios necesarios para la ejecucion de la totalidad del objeto del
contrato.

Para la correcta ejecucién del contrato, deberd contar con los siguientes medios
personales y materiales:

2.1. Recursos humanos

El personal de la empresa estara sometido al poder de direccidon y organizacién
de la entidad adjudicataria (retribuciones, horarios, instrucciones, etc.) y a todo
el ambito y orden legalmente establecido. El adjudicatario sera el Unico obligado
y responsable del cumplimiento de cuantas disposiciones legales resulten
aplicables al caso, en especial en materia de contratacién, Seguridad Social,
Prevencion de Riesgos Laborales y Tributaria.

Asimismo la entidad aportara los medios materiales a los trabajadores para la
realizacién del servicio, facilitando el acceso a la informacidon y reglamentacion
necesaria para la correcta ejecucién del contrato y del servicio objeto del mismo.
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El personal que ocupe los puestos de trabajo del servicio objeto del contrato
desempefara los cometidos senalados en el presente pliego, bajo las érdenes
que les impartan sus superiores, dado que la dependencia laboral de este
personal es exclusiva del empleador o empresario adjudicatario.

Los medios humanos que sea preciso contratar para la ejecucién del objeto del
presente contrato serdn por cuenta del contratista, siendo de su exclusiva
responsabilidad el cumplimiento de la legislacidon vigente en materia laboral, de
seguridad social y de prevencion de riesgos laborales, sin que en ningln caso
exista vinculacién alguna de este personal con la Comunidad de Madrid.

En ningln caso ni circunstancia la existencia de este contrato supone relacidn
laboral alguna entre el adjudicatario o su personal y la Comunidad de Madrid.
Dicho personal dependera, exclusivamente, del adjudicatario sin que la
Comunidad de Madrid asuma ningun tipo de responsabilidad al respecto. En caso
de accidente o perjuicio de cualquier género ocurrido al personal con ocasion de
la prestacion del servicio, el adjudicatario cumplira lo dispuesto en las normas
vigentes, bajo su responsabilidad, sin que esta alcance en modo alguno a la
Comunidad de Madrid.

Sin perjuicio de la dotacion de personal que la empresa estime necesario para la
correcta ejecucion del trabajo la empresa dispondra del equipo minimo estable
fijado en el presente pliego durante toda la duracion del contrato y que debera
responder al perfil que asi mismo se indica, siendo responsable el contratista de
impartir la formacién a dicho personal, que sera coordinada por la Direccion
General de Atencion al Mayor y la Dependnecia.

Dada la naturaleza del contrato, la empresa adjudicataria garantizara siempre el
objeto del contrato frente a cualquier incidencia relacionada con el personal,
incluyendo las situaciones de conflicto laboral.

El personal puesto a disposicién de la prestacidn del servicio objeto de este
pliego, no simultaneara su actividad dentro del mismo horario con otros servicios
0 actuaciones de la empresa adjudicataria. El adjudicatario se compromete a
retirar, temporal o definitivamente, aquellos trabajadores que no sean idéneos o
aquellos cuya evaluacién desfavorable suponga un riesgo de deterioro de calidad
del servicio.

Asimismo, el adjudicatario se compromete a que todo el personal que destine al
servicio, suscriba un deber de confidencialidad expreso respecto a la informacion
sensible y los datos personales a los que tengan acceso necesariamente para la
ejecucion del presente contrato.

El adjudicatario debera aportar la relacion completa del personal destinado a la
prestacion del servicio junto con la titulacion requerida en cada caso, asi como
los “curriculum vitae” que acrediten la experiencia solicitada para el desarrollo
del objeto del contrato.

En el caso de huelga legal la empresa adjudicataria debera mantener
puntualmente informada a la Direccion General sobre la incidencia de la misma
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en la prestacidn del servicio, asegurando en todo caso los servicios minimos que
sean necesarios.

Los recursos humanos que deberdn ser puestos a disposicidon son los siguientes:

e 1 coordinador del servicio, a jornada completa, que realice todas las
labores de interlocucién entre la Direccién General de Atencién al Mayor
y a la Dependencia y la empresa adjudicataria del servicio, siendo
responsable de la gestion administrativa y de la supervision de los
agentes.

e 9 agentes de informacién, con perfil suficiente para llevar a cabo,
conforme a la distribucion y circunstancias del servicio, el objeto del
presente Pliego de Prescripciones Técnicas, de forma que quede
garantizada en todo momento la informacién al usuario con el nivel de
atencion exigido y la realizacidon de encuestas de satisfaccion.

2.2. Coordinador/a: 1 puesto

El Coordinador designado por la empresa sera el interlocutor con la Direccién
General de Atencién al Mayor y a la Dependencia, de quien recibirda las
indicaciones necesarias para la ejecucién del servicio.

Serd el encargado de planificar, dirigir, desarrollar y evaluar el cumplimiento del
servicio, asi como la asignacion de los recursos, tanto técnicos, econdmicos como
humanos, necesarios para asegurar la prestacion del servicio conforme a lo
establecido en el presente pliego.

El puesto de coordinador debera cumplir la totalidad de la jornada laboral
conforme a la regulacion de su Convenio Colectivo.

El adjudicatario viene obligado a informar a la Consejeria de Politicas Sociales,
Familias, Igualdad y Natalidad, a través del citado Coordinador, sobre cualquier
incidencia significativa que se produzca en el desarrollo y la prestacion del
servicio y a facilitar puntualmente cuanta informacidon le sea requerida en
relacién con la misma.

El coordinador/a hara entrega de los informes previstos en el presente Pliego
sobre la prestacién del servicio efectuado, incluyendo los parametros sefalados
por la Direccion General de Atencién al Mayor y a la Dependencia y todos
aquellos que se consideren necesarios para un adecuado seguimiento y control
de la prestacién del servicio.

2.2.1. Perfil profesional Coordinador

El perfil del Coordinador debe responder a un gestor de proyecto, con capacidad
de relacion con todos los ambitos funcionales de la empresa adjudicataria.

- Titulacion universitaria minima de grado medio (diplomado) o equivalente.
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Dedicacion exclusiva al proyecto.
Sentido de responsabilidad y confidencialidad del puesto.

Haber desempefiado, al menos durante un afio, la actividad de
Coordinaciéon de equipos de Teleoperacion.

Capacidad de analisis y sintesis.
Capacidad de organizacion.
Disponibilidad para la localizacion fuera de las horas de trabajo.

2.2.2. Funciones

El proceso de coordinacidon de equipo, abarca las siguientes tareas:

Responsable del funcionamiento del servicio e interlocutor con la Direccidn
General de Atencidn al Mayor y a la Dependencia

Consecucion de los objetivos definidos en el presente pliego y los que pueda
establecer la Direccidon General de Atencidn al Mayor y a la Dependencia

Responsable de Ila observancia de los procedimientos y protocolos
establecidos.

Asegurar y controlar de forma directa la operacion de la gestion de
llamadas. Supervision de las respuestas facilitadas por los agentes
telefénicos para controlar la calidad y correccién del servicio, asi como de
las encuestas de satisfaccion realizadas.

La elaboracién de los informes de seguimiento, con indicacion de las
gestiones desarrolladas, relacién de llamadas, porcentaje de contacto
efectivo, incidencias detectadas, etc.

La elaboracion de informes estadisticos en relacion a las encuestas
telefonicas realizadas, utilizando todos los parametros de analisis, que se
requieran.

Controlar el correcto funcionamiento de los equipos de agentes telefdnicos,
comunicando de forma inmediata a los responsables de la Direccidon
General de Atencidon al Mayor y a la Dependencia de las anomalias
observadas que puedan afectar al mismo, contradicciones o novedades de
informacion.

La resolucion de dudas en operacién.

La deteccidn, analisis y propuestas de correccién de las deficiencias en la
explotacion operativa.

La propuesta de planes de mejora del servicio.

Las propias de los operadores de informacion cuando la carga de trabajo lo
requiera.
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- En general, aquellas otras que, estando dentro de las funciones asignadas
a dicho puesto, fueran solicitadas por la Direccion General de Atencién al
Mayor y a la Dependencia

El Coordinador en todo caso, velard por el cumplimiento del servicio,
conforme a lo determinado en el presente pliego de prescripciones
técnicas, y los protocolos que puedan ser definidos por la Direccion
General de Atencién al Mayor y a la Dependencia

2.3. Agentes telefdénicos: 9 puestos

Los agentes telefénicos desarrollaran el servicio en sus diferentes ambitos,
definidos en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas bajo la direccion y
supervisién del coordinador y bajo la exclusiva responsabilidad del adjudicatario
del servicio.

2.3.1. Perfil profesional Agentes Telefdnicos.

Los agentes encargados de llevar a cabo el servicio deberan responder al
siguiente perfil minimo:

- Titulo de Bachiller Superior o equivalente.

- Haber desempefiado con anterioridad la funcion de teleoperador en
servicios de similar naturaleza, minimo un afio, especialmente Ia
participacion en campanas para informacién telefénica en materia de
servicios sociales.

- Formacion especifica en informacién y atencion al publico.

- Conocimientos y experiencia de programas informaticos, en especial en
Windows, las aplicaciones en paquete integrado Microsoft Office.

- Buena diccion en idioma espafiol y fluidez verbal.
- Facilidad de comprension.
- Adgilidad mental y control emocional.

- Sentido de la responsabilidad y la confidencialidad del puesto.

2.3.2. Funciones

- Atender a los usuarios del servicio, usando adecuadamente la informacion
que se maneja en el servicio y guardando la confidencialidad necesaria.

- Atender, en su caso, la cita previa.
- Realizar las encuestas telefénicas de satisfaccion.
- Avisar al coordinador cuando el grado de conflicto con el usuario sea alto.

- Asistir a la formacion cuando le sea requerida.
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- Cualquier otra funcién de naturaleza andloga siempre que sea necesaria
para el buen funcionamiento del servicio.

2.4. Formacion del personal

La empresa adjudicataria, a propuesta de la Direccion General de Atencion al
Mayor y la Dependencia y bajo su coordinacion, se hara cargo de la formacién
del personal previa al inicio del servicio y siempre que fuera necesario para
completar y mejorar la calidad de la informacién.

En todo caso deberd haber recibido formacion en materias que se citan a
continuacion:

- Gestion de llamadas en emision. El trato al ciudadano.

- Conocimiento y estructura de la Direccion General de Atencién al Mayor y
a la Dependencia de la Comunidad de Madrid.

- Conocimiento en la normativa estatal y autondmica en materia de
Dependencia.

- Conocimiento de la normativa europea, estatal y autondmica de proteccion
de datos de caracter personal.

- Utilizacion de aplicaciones propias de la Direccion General de Atencion al
Mayor y a la Dependencia cuando para la prestacién del servicio sea
necesario.

La empresa adjudicataria se hara responsable de proporcionar una formacion
continuada mediante cursillos, charlas, documentacion, etc., de forma que todo
el personal destinado a la ejecucidn del contrato disponga de informacion
actualizada sobre normativa, procedimientos y gestion de las llamadas.

2.5. Planificacion de los recursos humanos para la prestacion del
servicio.

La empresa adjudicataria dispondrd de personal suficiente seleccionado y
formado para su puesta en funcionamiento en caso de sustitucion de bajas
diarias, permisos, vacaciones, necesidades de aumento del servicio o cualquier
otra circunstancia, de forma que quede garantizados los niveles del servicio
exigidos en el presente Pliego.

La empresa adjudicataria deberd seleccionar al personal responsable de la
ejecucion conforme a los perfiles indicados en el presente Pliego, que podra ser
requerido en cualquier momento para su constancia por la Direccién General de
Atencién al Mayor y a la Dependencia

La Direccion General de Atencion al Mayor y a la Dependencia podra, sin
necesidad de aviso previo, personarse en la sede de prestacion del servicio al
objeto de recabar del coordinador y de los agentes telefénicos cuanta
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informacion se estime pertinente para la verificacién del correcto funcionamiento
del servicio.

Corresponde al adjudicatario establecer las medidas necesarias de cuadrante de
turnos y jornadas para la prestacion del servicio conforme a los parametros del
presente pliego.

2.6. Recursos materiales

El servicio objeto del presente pliego de prescripciones técnicas, sera prestado en
las dependencias y locales propios de la empresa adjudicataria del contrato.

La superficie disponible y la destinada para los agentes, debe ser suficiente,
adecuada y con las condiciones de privacidad necesarias para garantizar una
prestacion de calidad del servicio.

El espacio que para la prestacion del servicio aporte el adjudicatario debera ser
dedicado exclusivamente para la prestacion del servicio recogido en el presente
pliego de prescripciones técnicas, sin que pueda dedicarse a la prestacion de otro
servicio distinto.

El adjudicatario debera disponer de todo el mobiliario necesario para la puesta en
marcha y correcto funcionamiento del servicio. El coste de la dotacién necesaria
del local, asi como de las instalaciones de todo tipo correra a cargo del
adjudicatario.

El local deberd cumplir con todas las condiciones y requisitos que la normativa
estatal, autondmica o local exija, obligandose el adjudicatario a solicitar todas las
autorizaciones pertinentes para el ejercicio de las actividades propias del
presente servicio, siendo a su cargo el pago de cualquier licencia y tasa que sea
necesaria.

Correra a cargo del adjudicatario todo el material informatico, de comunicaciones
y auxiliar para la correcta prestacion del servicio, incluido el suministro de cascos
de telefonia, material auxiliar y ropa de trabajo que deba usar el personal a su
cargo encargado de realizarlas.

La empresa adjudicataria asumira el costo derivado de las instalaciones,
adaptacién, mantenimiento, por cualquier concepto de los recogidos en el
presente Pliego de Prescripciones Técnicas, sin que en ningun caso pueda
repercutir coste alguno para la ejecucién del contrato.

El adjudicatario dispondra de los equipos informaticos y de telefonia suficientes
para desarrollar de forma adecuada y con total garantia las prestaciones del
servicio.

Dispondra, ademads, de un fax, un numero de teléfono fijo y movil del
Coordinador y direccidon de correo electréonico que facilite la comunicacion con la
Administracion a través de Internet.
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3..NIVELES DE SERVICIO: CALIDAD Y PARAMETROS MINIMOS

El contacto con los solicitantes y beneficiarios debera respetar en todo momento
lo establecido en los protocolos elaborados por la Direccion General de Atencién
al Mayor y a la Dependencia

Para controlar los niveles de calidad en las llamadas, la empresa adjudicataria
debera posibilitar la audicién en remoto de las locuciones de todos los puestos de
los teleoperadores durante la ejecucién del servicio. Si como consecuencia de
estas audiciones, la Direccion General de Atencién al Mayor y a la Dependencia
detectara unos niveles de calidad no satisfactorios, solicitara por escrito la
subsanacidon inmediata del problema detectado, debiendo ser atendida esta
peticion de forma instantdnea por parte de la empresa adjudicataria.

Asimismo, la empresa adjudicataria habra de desempefiar el servicio objeto del
presente Pliego de Prescripciones Técnicas cuidando de que los parametros
denominados “Nivel de Atencién” y “Tiempo Medio de Espera” se desempenen
siempre por encima de los porcentajes minimos que, como acuerdos especificos
de niveles prestacién del servicio, se especifican en el siguiente cuadro:

SERVICIO ATENCION DEPENDENCIA NIVELES MINIMOS ‘

Cociente entre los ciudadanos atendidos y
los que han contactado con el Servicio de 959%
Atencion a la Dependencia del 012.

NIVEL DE
ATENCION

Tiempo promedio de lo que se tarda en 85%
atender una llamada entrante en el Servicio | 20 5€9: ||1lamadas
de Atencion a la Dependencia. Se establece

un TME maximo de 20 segundos, para el

85% de las llamadas aceptadas, y de 30
segundos para el resto, en todos los tramos

horarios

TIEMPO MEDIO
DE ESPERA (TME)

30 seg. Resto

Cualquier error en las tareas encomendadas al contratista deberd ser asumido
por éste, una vez sea puesto de manifiesto por el responsable del contrato, sin
que ello pudiera suponer ningun coste adicional para la Direccion General de
Atencién al Mayor y a la Dependencia
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4. OTRAS OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO PRESTADOR DEL
SERVICIO

Asumir todas las érdenes e instrucciones que la Comunidad de Madrid emita,
relacionadas con la gestién del servicio.

Garantizar que el personal a su cargo trata con el debido respeto a los
usuarios afectados por la gestién del servicio.

Elaborar y remitir los informes y memorias con la periodicidad establecida en
el presente pliego y sobre la ejecucion de los servicios, con los requerimientos,
incidencias surgidas y las especificaciones contenidas en el presente pliego.
Los informes y memoria incluira, con el fin de propiciar la mejora continua en
la calidad de la prestacién del servicio, informacion acerca de las preguntas
mas frecuentes realizadas por los usuarios. En este sentido, la Direccidon
General de Atencion al Mayor y a la Dependencia informara, a la empresa
adjudicataria, sobre la tipologia de preguntas frecuentes en las que debera
encuadrar, como tipologia de variables de frecuencia, cada una de las
consultas que reciba del publico, a fin de poder elaborar un estudio estadistico
sobre el niumero y tipologia de las consultas efectuadas y de las encuestas
realizadas.

Debera asumir los mecanismos técnicos indicados por la Direcciéon General de
Atenciéon al Mayor y a la Dependencia para que toda la informacion pueda
incorporarse, bien directamente o a través de ficheros de intercambio, a la
aplicacion SIDEMA de la Comunidad de Madrid conforme las indicaciones de la
Direccidon General.

La empresa adjudicataria debera ajustarse en todo momento a los protocolos
de seguridad establecidos por la Comunidad de Madrid para el acceso y
consulta a las aplicaciones institucionales, conforme a la Disposicion Adicional
Primera de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales, cumpliran con los niveles de
seguridad correspondientes del Esquema Nacional de Seguridad.

Asistir a las reuniones informativas que por parte de la Direccion General de
Atencidon al Mayor y a la Dependencia puedan impartirse para el correcto uso
de las aplicaciones informaticas o de aquellas cuestiones que puedan ser de
relevancia para la ejecucién del servicio.

5..MEDIOS ],INFORMI:\TICOS Y DE COMUNICACIONES DE DATOS CON LA
DIRECCION GENERAL DE ATENCION AL MAYOR Y A LA
DEPENDENCIA PARA EL DESARROLLO DEL SERVICIO.

El adjudicatario debera disponer de una plataforma tecnoldgica adecuada para
dar respuesta a los servicios recogidos en el presente Pliego de Prescripciones
Técnicas. La plataforma propuesta debe estar dedicada especificamente a la
prestacidn del servicio objeto de este pliego.
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Para la prestacidn del servicio telefénico, el adjudicatario deberd disponer de un
modelo tecnoldgico de centro de atencién de llamadas (Call Center o Contact
Center) integrado de telefonia y de informatica en el PC. Las estaciones de
trabajo tipo PC, de los agentes, dispondran de todos los elementos necesarios
para el buen funcionamiento del servicio. El modelo tecnoldgico del adjudicatario
habra de posibilitar la adecuada conexién e integracion de su plataforma con la
plataforma del prestador del servicio 012 de la Comunidad de Madrid. El Call
Center o Contact Center debera aportar soluciones de respuesta vocal interactiva
(IVR) con funcionalidades de operadora automatica, enrutamiento vy
transferencia, distribucion automatica de llamadas y creacién de colas; mensajes
de espera para llamadas en cola; musica en espera; posibilidad de control ACD
desde puestos de supervisidén; grabacién de mensajes, buzones de voz, registro
de trafico y tarificacion.

Asimismo, el adjudicatario habra de dotar a su sistema tecnoldgico de acceso a
red telefonica concurrente para asegurar la adecuada gestion del trafico de
llamadas y prestacién del servicio.

6.. SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA EJECUCION DEL SERVICIO.

Se llevaran a cabo contactos periddicos, con una frecuencia minima mensual,
entre la Direccion General de Atencidon al Mayor y a la Dependencia y el
Coordinador que la empresa adjudicataria asigne al servicio, en los que se
estableceran las lineas de actuacion del servicio y se supervisara el permanente
cumplimiento de lo establecido en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

Para el control de la actividad el adjudicatario entregara los informes que se
establecen a continuacién que tienen el caracter de minimos. Los informes
presentaran los datos e informacion tanto del periodo al que se refiera como el
acumulado desde el inicio del servicio.

> Informe diario: Entrega al dia siguiente de la jornada objeto de
informe.

o Resumen de incidencias ocurridas durante la jornada, con especificacién de
los datos que sean requeridos por la Direccidon General de Atencion al Mayor
y a la Dependencia

» Semanal: Entrega el lunes de la semana siguiente al que se refiera el
informe.
o Volumen de llamadas recibidas, atendidas y rechazadas y
porcentaje de abandono.
o Principales motivos de las consultas.
o Resumen de incidencias ocurridas durante la semana.

> Mensual. El informe se entregara durante la primera semana del mes
siguiente al periodo al que se refiera el informe.
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Comunidad de Madrid

o Volumen de llamadas recibidas, atendidas y rechazadas y
porcentaje de abandono.

o Volumen de llamadas por franjas horarias.

o Listado de las principales motivos de las consultas.

o Numero de devolucién de llamadas ofertadas, motivos de
ofertar la llamada y resultado de las mismas.

o Dias, horario y numero de llamadas recibidas en el
contestador automatico, horario de recepciéon, llamadas
devueltas por consulta dejada en contestador.

o Encuestas telefénicas de satisfaccidon realizadas por agente,
analisis de datos, explotacién de resultados y estadisticas.

> Semestral y Anual: Transcurrido el periodo desde la formalizacién
del contrato, se entregara un informe con el volumen acumulado de
llamadas recibidas, atendidas, consultas, etc. El informe incluira
una valoracion sobre los resultados obtenidos y propuestas para
mejora del servicio y de la calidad del mismo. Encuestas de
satisfaccion realizadas por agente, andlisis de datos, explotacién de
resultados y estadisticas.

Otros informes:

o Numero de llamadas atendidas y derivadas en materia de actuaciones de
la Direccién General de Atencion al Mayor y a la Dependencia

o Madrid, a fecha de firma
o LA DIRECTORA GENERAL DE ATENCION AL MAYOR Y A LA DEPENDENCIA

Firmado digitalmente por BEGGNA CORTES RUIZ
Organizacion: COMUNI DAD%FMADRI D

Fecha: 2020.04.28 14:31:08 ClI

Huelladig.: f8c096541673334€@f2707f e8b8de8befa24fe7

(@]
o Fdo.: Begofia Cortés Ruiz.
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