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CLAUSULA 1.- OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es la prestacion del servicio integral de informacién y atencion al ciudadano
012 de la Comunidad de Madrid (en adelante, Servicio 012), con una visién 360° del ciudadano, a
través de los distintos canales de atencién citados en el presente pliego, asi como por cualesquiera
otros que pudieran identificarse durante la ejecucién del contrato.

El servicio 012 estara soportado por una plataforma tecnolégica omnicanal y escalable, que permita
ofrecer servicios de atencién personalizados de maxima calidad, asi como responder con agilidad y
eficacia a las variaciones de la demanda. La plataforma habra de garantizar un nivel de disponibilidad
total, ademas de incorporar, de forma progresiva, sistemas automatizados de atencién, con el

objetivo de satisfacer, al menos, un 30% del volumen de consultas al final del periodo de ejecucion.

Para tal fin, la empresa adjudicataria del contrato (en adelante, el contratista/el adjudicatario) pondra
a disposicién de la Comunidad de Madrid la debida dotacion de recursos humanos y técnicos,
garantizando el cumplimento de todas las clausulas incluidas en este pliego, durante el plazo de
ejecucion del contrato y eventuales prérrogas, con atencion a las instrucciones y protocolos de
actuacién que se dispongan por parte de la Direccion General Responsable de Atencion al
Ciudadano en la Comunidad de Madrid (en adelante, DGRAC).

CLAUSULA 2.- SERVICIOS AL CIUDADANO

Con caracter general, todos los servicios aqui recogidos se prestaran indistintamente por todos los
canales habilitados y sin coste adicional alguno para el ciudadano. La informacién existente en los
diferentes canales debera ser homogénea, asegurando una integracion efectiva de los mismos

pudiendo combinar varios de ellos para la gestién y resolucién de una misma consulta.

Como elemento central del proceso de atencién, la plataforma tecnolégica incorporara un CRM
(“Customer Relationship Management" o Gestién de la Relacion con el Cliente), que consolide toda
la informacién del sistema, habilitando desde la consola de agente una vista 360 del ciudadano en
una interface unica, informando sobre el punto concreto del proceso de atencién en el que se

encuentra y prestando asistencia a las acciones a ejecutar. La consola de atencion del CRM debera
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integrar, al menos, los siguientes canales requeridos: Teléfono/voz, SMS, webchat, correo
electronico, WhatsApp, redes sociales y video atencién. La DGRAC se reserva el derecho a solicitar
al contratista la incorporacion de canales adicionales durante el periodo de ejecucion del contrato.

La empresa adjudicataria habra de cumplir, sin excepcion, con la totalidad de los acuerdos de nivel
de servicio recogidos en el Anexo Il del presente contrato, asumiendo, en caso de incumplimiento, la
aplicacion de las correspondientes penalizaciones en la factura del mes de referencia.

Se tendra en cuenta toda la legislacién de aplicaciéon en cuanto a la relacién de la Comunidad de
Madrid con los ciudadanos y sus procedimientos administrativos. Asi mismo, al inicio del periodo de
ejecucion del contrato, la DGRAC comunicara a la empresa adjudicataria los protocolos y condiciones
particulares de aplicacion a cada servicio, asi como las automatizaciones requeridas, sin menoscabo

de que estas puedan sufrir modificaciones durante el periodo de ejecucion.

2.1 Servicio de Informacion:

- Servicio de informacidén general sobre todos los ambitos competenciales y de actuacién de la
Comunidad de Madrid que no requieran de identificacion previa del ciudadano.

- Servicio de informacion personalizada sobre la relacion de tramites y materias, a determinar
por la DGRAC, que requieran de identificacién previa del ciudadano.

- Se incorporara una soluciéon de “cola de espera’ cuando la solicitud no pueda ser atendida
inmediatamente, asi mismo, se ofrecera informacién en tiempo real al ciudadano sobre las colas
y tiempos de espera estimados.

- Automatizacion de los servicios de informacién general que determine la DGRAC, en base a la
informacion estructurada disponible en los diferentes portales y sistemas de la Comunidad de
Madrid. De este modo, el ciudadano podra acceder de forma auténoma a una serie de servicios
de informacién general, incluso fuera del horario de atencién con agente.

- Automatizacién de los servicios de informacién personalizada que determine la DGRAC, en base
a la informacion estructurada, de caracter particular, disponible en los diferentes sistemas de la
Comunidad de Madrid. De este modo, previa verificacidon de su identidad, el ciudadano podra
acceder de forma autdbnoma a una serie de servicios de informacién personalizada, incluso fuera

del horario de atencion con agente.
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- El servicio incluira la derivacién de llamadas, de forma automatizada o a través de agente, desde
la plataforma 012 a otras plataformas telefénicas o unidades administrativas a determinar por la
DGRAC.

2.2 Servicio de Avisos y Alertas

- Servicio de envio de avisos y alertas con informacién general o informacién personalizada sobre
la relacion de materias y tramites a determinar por la DGRAC. El servicio incluira, al menos, el
envio de SMS masivos e individuales, correos electrénicos y notificaciones push.

- Su activacién requerira de un proceso de solicitud o consentimiento previo por parte del
ciudadano, asi como de una verificacion previa de su identidad.

- Se integrara con el sistema de alertas de Comunidad de Madrid complementando los servicios
actualmente disponibles.

2.3 Servicio de Envio de Documentos

- Servicio de envio de documentos de caracter general -formularios, solicitudes, impresos, etc.-
sobre todos los ambitos competenciales y de actuaciéon de la Comunidad de Madrid que no
requieran de identificacion previa del ciudadano.

- Servicio de envio de documentos de caracter personal sobre la relacién de materias y tramites a
determinar por la DGRAC, que requieran de identificacidén previa del ciudadano.

- Excepcionalmente y solo para ciudadanos que acrediten no disponer de medios alternativos, se
prestara el servicio de envio por correo postal. Los costes de envio correran a cargo de la
Comunidad, y los costes de manipulacién, impresidn, ensobrado u otros, correran a cargo de la
empresa adjudicataria.

- Para aquellos canales que lo permitan, se habilitaran sistemas automatizados de envio de
documentacién que no requieran de la participacién de un agente. De este modo, el ciudadano
podra acceder de forma autdnoma a una serie de documentos, incluso fuera del horario de

atencién con agente.

2.4 Servicio de Recogida de Quejas, Sugerencias y Agradecimientos
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- Servicio de recepcidn y redireccion de quejas, sugerencias y agradecimientos presentadas por
los ciudadanos, en relacién con el funcionamiento de los servicios publicos de la Administracion
Autonémica.

- Para todos los canales que lo permitan, se habilitaran sistemas automatizados de recepcién de
quejas, sugerencias y agradecimientos, que no requieran de la participacién de un agente. Por
ejemplo, sistemas innovadores de conversidn de voz a texto (speech to text), que permitan
completar el tramite de forma auténoma desde el canal telefénico, garantizando la literalidad en
su formulacion.

- La presentacién de quejas, sugerencias y agradecimientos requiere de la verificacion previa de
la identidad del ciudadano, independientemente del canal empleado para su tramitacion.

- Informatizacién del tramite de atencién de las quejas, sugerencias y agradecimientos

presentados, de forma que quede completamente integrado en la plataforma

2.5 Servicio de Solicitud de Cita Previa

- Servicio de solicitud de cita previa, con posibilidad de reservar dia y hora en las oficinas y centros
publicos que ofrecen atencion y asistencia a los distintos tramites y servicios de la Comunidad de
Madrid.

- La solicitud de cita previa requiere de verificacion previa de la identidad del ciudadano,
independientemente del canal empleado para su tramitacion.

- Para todos los canales que lo permitan, se habilitaran sistemas automatizados solicitud de cita
previa que no requieran de la participacién de un agente. De este modo, el ciudadano podra
acceder de forma auténoma al servicio de solicitud de cita previa, incluso fuera del horario de
atencion con agente.

- De cara a una correcta prestacion del servicio, este habra de integrarse con las distintas

aplicaciones y sistemas de la Comunidad de Madrid, que establezca la DGRAC.

2.6 Servicio de Informacion y Orientacion a la Tramitacion Electronica

- Servicio de informacién y orientacién al ciudadano en materia de tramitacién electrénica y
navegacion por la web institucional de la Comunidad de Madrid.
- Se habilitaran sistemas de screen sharing, cobrowsing y videollamada para la prestacion del

servicio.
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- El servicio se prestara preferentemente desde un canal webchat integrado y adaptado a la
experiencia de usuario del portal corporativo de la Comunidad de Madrid.

- Clasificacién y automatizacidén de repuestas para los caos de uso mas habituales, y transferencia
agil de las consultas no automatizables al personal de atencién especializado.

- Integracién con el sistema de ticketing de la Agencia para la Administracion Digital de la
Comunidad de Madrid (en adelante, Madrid Digital), para el escalado de incidencias técnicas al
CAU de la Comunidad de Madrid.

- La plataforma tecnolégica tendra capacidad para identificar las propiedades del navegador del
ciudadano y sus dispositivos de audio/video, sin requerir permisos. De igual modo, sera capaz

de detectar la pagina en la que se encuentra el ciudadano, asi como su ubicacién geografica.

2.7 Servicio de Atencion a la Violencia de Género (012 Mujer)

- Servicio 24 horas de Informacion y asesoramiento a victimas de violencia de género, familiares
y allegados a las mismas, asi como a profesionales que trabajan en la atencién integral a estas
mujeres en el ambito psicosocial, sanitario, de inmigracién, educacion, de seguridad, juridica y
judicial, entre otras), acerca de los recursos y programas articulados por las Administraciones
Publicas para su seguridad y asistencia social, juridica, sanitaria, psicolégica o de cualquier otra
indole.

- Servicio de derivacion directa al teléfono de emergencia 112 en caso de situacidén urgente o critica
que asi lo requiera, asi como a otros recursos sanitarios, policiales, psicosociales o laborales,
entre otros, de ambito local, regional o estatal, cuando asi se determine o sea fruto de la
colaboracién entre las distintas Administraciones Publicas u otras entidades destinadas al mismo
fin.

- Atencion de consultas en apoyo al Area 012 General, en concreto a colectivos vulnerables que
requieran de un acompafnamiento psicolégico. En todo caso, se priorizara la atencién de las
consultas de violencia de género.

- Por sus particulares caracteristicas, el personal adscrito al servicio 012 Mujer (coordinadora y
agentes) podran prestar apoyo al resto de servicios, pero en ningun caso el personal adscrito a
otros servicios podra atender consultas del servicio 012 Mujer.

- A los efectos indicados respecto del servicio prestado en el Area 012 Mujer, se seguiran los
protocolos de actuacion que sean establecidos por la DGRAC, ya sea directamente, o bien
deriven de convenios o instrumentos similares de colaboracién y cooperacion con otras

Administraciones Publicas, Organismos, Entes o Entidades cuyo ambito de actividad resulte
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coincidente con los sefialados y tengan por finalidad la proteccién y salvaguarda de los derechos

de estos colectivos especialmente sensibles o vulnerables.

2.8 Servicio de Acompanamiento Telefénico (012 Contigo)

- Servicio de asistencia y acompafamiento telefénico para personas en situacion de soledad o
desamparo, donde se les preste apoyo psicologico y se les facilite informaciéon acerca de los
distintos recursos y programas publicos a su disposicion.

- Servicio de derivacion directa al teléfono de emergencia 112 en caso de situacién urgente o critica
que asi lo requiera, asi como a otros recursos sanitarios, policiales, psicosociales o laborales,
entre otros, de ambito local, regional o estatal, cuando asi se determine o sea fruto de la
colaboracién entre las distintas Administraciones Publicas u otras entidades destinadas al mismo
fin.

- Atencién de consultas en apoyo al Area 012 General, en concreto a colectivos vulnerables que
requieran de un acompafiamiento psicolégico. En todo caso, se priorizara la atencion de las
consultas especificas.

- El servicio de acompafamiento telefénico podra contar la participaciéon de distintos agentes
sociales, en funcién de los acuerdos de colaboracion y convenios que pueda suscribir en este
ambito la Comunidad de Madrid con diferentes Universidades, Asociaciones u Organizaciones
sin animo de Lucro, entre otros. Debiendo la empresa contratista colaborar, coordinar o asistir a
dichos agentes sociales, en los términos que determine la DGRAC.

- A los efectos indicados respecto del servicio de acompafiamiento telefénico (012 Contigo), se
seguiran los protocolos de actuacion que sean establecidos por la DGRAC.

2.9 Servicio de Informacién y Atencién a Municipios

- Servicio de Informacion especializada para empleados publicos y responsables de los
ayuntamientos de la region (Creacion del Punto Informa_Aytos@012): linea preferente de
informacidn rapida sobre cuestiones de la Comunidad de Madrid que sean de interés para sus
vecinos: ambito competencial, programas de ayudas y formativos, localizacién de contactos, etc.

- Para aquellos Ayuntamientos que lo soliciten, por la no disposicion de servicio o para completar
el servicio que prestan a sus ciudadanos, el servicio 012 incorporara servicios de informacién de

su municipio y de los tramites de su Ayuntamiento.
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- De cara a facilitar informacion precisa y personalizada a sus ciudadanos, este servicio podra
integrarse, si asi lo determina la DGRAC, con los distintos sistemas y bases de datos propiedad
de los municipios adscritos.

- Servicio “Oficina Mévil” de atencion presencial, mediante agentes de 012, en un maximo de 40
municipios de la Comunidad de Madrid, a determinar por la DGRAC, que haran de municipios
cabecera, o puntos de encuentro, en relacién a otros limitrofes, o colindantes, pertenecientes a
zonas mas despobladas, rurales o alejadas de nucleos urbanos.

Se ofreceran servicios de informacién general sobre los procedimientos y servicios de la
Comunidad de Madrid, facilitando a los ciudadanos los impresos que han de presentar y
orientandoles sobre su cumplimentacién, asi como practicando los registros de sus solicitudes,

escritos y comunicaciones a través de la aplicacion de registro autonémica:

* Registro de entrada de documentos.

» Validacion de certificados electronicos.

» Certificado COVID.

* Orientacion y ayuda en la cumplimentacion de solicitudes e impresos.

* Recogida de sugerencias, quejas y agradecimientos.

+ Servicio de informacién, orientacion y asesoramiento al ciudadano.

* Ayuda en la realizacién de tramites con la Comunidad de Madrid.

» Ofros servicios adicionales que puedan prestarse en la Oficina de Atencién al Ciudadano
de la Comunidad de Madrid.

210 Cuenta Digital 012

- Puesta en marcha de una App movil multidispositivo, que previa identificacién del ciudadano, le
permita el acceso a la consulta y gestion de todos los servicios que centraliza el 012.

- Desde la App moévil 012 un ciudadano podra gestionar de forma auténoma la administracion de
sus datos personales, solicitar la baja o el alta en el servicio de avisos y alertas, seleccionar sus
canales de atencién preferentes y materias de interés, acceder a informaciéon completa sobre su
historial de consultas particulares y solicitudes de cita previa, etc.

- Servicio de consulta y seguimiento de las quejas, sugerencias y agradecimientos presentadas,

con informacién del estado de tramitacion y acceso directo a las respuestas.
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- Servicio de acceso a informacion y documentaciéon personalizada, solicitada al 012, sobre la

relacién de materias y tramites que determine la DGRAC.

211 Servicio de Atencion en Otros Idiomas

- Durante todo el horario de atencion por agente, el servicio 012 debera contar con personal que
hable inglés, francés y rumano, sin perjuicio de que pudiera solicitarse la incorporaciéon de
personal con capacidad de atender consultas en idiomas adicionales, en caso de identificar tal
necesidad durante el periodo de ejecucidn del contrato.

- Asimismo, el contratista integrara en los distintos canales del Servicio 012 sistemas

automatizados de atencién, al menos en inglés y francés.

212 Servicio de Atencién Adaptada a Personas con Discapacidad

- El contratista se compromete a garantizar el correcto acceso al servicio de personas con
discapacidad y de otros colectivos especialmente sensibles o vulnerables (personas mayores,
inmigrantes, poblacidn con escasos recursos econémicos, etc.), para lo cual debera presentar
una relacién de medidas, protocolos y sistemas adaptados a sus particulares necesidades.

- En la medida de lo posible, la atenciéon adaptada a personas con discapacidad se prestara por
todos los canales y para todos los servicios al ciudadano contemplados en el Pliego.

- En especial, se incorporara un servicio de atencidon especializada para personas con

discapacidad auditiva, con registro telefénico previo y concertacion de cita previa.

CLAUSULA 3.- SERVICIOS INTERNOS

3.1 Base de Conocimiento Interna

- Desarrollo de una base de conocimiento interna (Punto Inform@012), con funcionalidades
habilitadas para que el personal designado por los responsables de los distintos tramites y
materias competencia de la Comunidad de Madrid, pueda incorporar informacién relevante sobre
su ambito competencial y, de forma organizada y estructurada, esta informacién se encuentre a
disposicién del personal del servicio 012 de cara a una adecuada prestacién del servicio.

- Integracién nativa de la Base de Conocimiento con el CRM
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- Integracién de la Base de Conocimiento con los sistemas de informaciéon y Bases de Datos
internas de la Comunidad de Madrid, que determine la DGRAC, de cara a consolidar en un unico
punto toda la informacién dispersa, relativa al ciudadano, que obra en poder de la Comunidad de
Madrid.

3.2 Servicio de Verificacion de la Identidad del Ciudadano

- El contratista debera habilitar mecanismos fiables de verificacion de la identidad del ciudadano,
adaptados a cada canal, primando aquellos basados en sistemas biométricos que ofrezcan una
mejor experiencia de usuario.

- En particular, para el canal telefénico, se habilitara un sistema de Identificacién basado en la
huella de voz, asi como un procedimiento sencillo y fiable de enrolamiento en el servicio para
aquellos ciudadanos que asi lo soliciten.

- El almacenamiento y custodia de las huellas de voz correra a cargo del contratista, debiendo
garantizar el cumplimiento de los mas altos estandares, protocolos y normativas de seguridad de

aplicacion.

3.3 Servicio de Tipificacion de Interacciones

- Cualquier consulta, servicio 0 actuacion que se preste o realice, ya sea de entrada o de salida,
hacia el ciudadano o con caracter interno dentro de la propia gestién de la Comunidad de Madrid,
y con independencia del canal utilizado, habra de tipificarse obligatoriamente.

- El sistema de tipificacién tendra capacidad para integrar el arbol tipolégico definido por la DGRAC
con, al menos, tres niveles de detalle, sin perjuicio de disponer de un mayor numero si asi se
precisase durante la ejecucién del contrato.

- Habilitacién de una aplicacion (maestro de eventos) para la administracién de los valores y
jerarquias de tipificacidn, asi como funcionalidades de parametrizacion por tipo de canal, tipo de
servicio, skills necesarias para la resolucién de la consulta, etc.

- El sistema tiene que permitir mas de una tipificacion por contacto y la re-tipificacion en caso de
que la transferencia de uno a otro agente asi pudiera requerirlo.

- La tipificacion ha de realizarse de forma agil por el agente. Por su parte, los sistemas
automatizados de que disponga el Servicio deben disponer de las funcionalidades precisas para
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efectuar la correspondiente tipificacion de forma automatica mediante sistemas de clasificacién

basados en aprendizaje automatico.

3.4 Servicio de Estimacion de la Demanda de Consultas

- El presente contrato se estructura en torno al dimensionamiento flexible del personal en funcién
del volumen de consultas previsto, para lo cual, es requisito imprescindible el disponer de una
herramienta precisa de prediccidon de cargas que permita adecuar los recursos a la demanda. El
contratista habra de desarrollar, por tanto, una aplicacién orientada a la ordenacién en el
calendario de las estimaciones del volumen de consultas para cada uno de los tramites y servicios
atendidos por el 012.

- La aplicacion debera permitir el perfilado de permisos de acceso para el personal designado por
las distintas consejerias, de cara a la incorporacién al sistema de toda la informacién relevante
de cada tramite: (fechas clave, ventanas de solicitud, hitos principales, listados, colectivos
objetivo, niumero potencial de consultas y beneficiarios, etc.), que junto con los datos histéricos
del servicio sirva para el calculo de la estimacion.

- Incluira la funcionalidad, no solo de ordenar en el calendario las estimaciones de demanda, sino
de segmentarla y caracterizarla en base a determinados aspectos, de cara, entre otras
cuestiones, a la seleccion, formacion y asignacion de agentes en funcién de las habilidades
requeridas en cada momento.

- Se podran definir alertas que anticipen cuando las cargas estimadas sobrepasan las capacidades
del equipo asignado, permitiendo a los responsables de la DGRAC monitorizar la adecuacion de
recursos y cargas en todo momento.

- Se implementara un sistema de validacién y calibrado continuo de estimaciones basado, entre
otras cosas, en el analisis automatizado de la serie temporal de desviaciones entre las
estimaciones iniciales y los datos de demanda reales obtenidos una vez finalizado el tramite. Los
sistemas de estimacion y calibrado propuestos, deberan ser revisados y validados por la DGRAC.

- Las estimaciones de demanda de consultas son un requisito critico, en la medida en que los
acuerdos de nivel de servicio, definidos en el Anexo Il, incluyen penalizaciones basadas en el
incumplimiento de determinados porcentajes sobre el volumen de demanda estimada, de tal
modo que se exige al contratista dimensionar adecuadamente el personal y los sistemas de

atencion para satisfacer dicha demanda.
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3.5 Servicio de Monitorizacién y Analisis de Llamadas

- Servicio de grabacién de todas las llamadas que se reciban, y de explotaciéon de la informacion
que contengan las mismas. Incluira un sistema de identificacién de las grabaciones que permita
su busqueda, escucha y descarga, garantizando en todo momento el cumplimiento de los mas
altos estandares, protocolos y normativas de seguridad y custodia. Solo tendran acceso a las
grabaciones las personas autorizadas por la DGRAC.

- Disponibilidad de una herramienta altamente parametrizable de monitorizacién de calidad del
agente, con funcionalidades avanzadas de evaluacién del desempefio, tales como: disefio flexible
de informes y formularios, menus de busqueda, indicadores en formato grafico.

- Se implantara un entorno de analisis semantico (Speech Analitycs) con capacidad para analizar
cualquier tipo de llamada y realizar transcripciones completas combinando técnicas de
reconocimiento fonético y de lenguaje natural.

- Analisis de tendencias y evolucién de los términos aparecidos en las llamadas que permitiran
identificar problematicas o cambios en el comportamiento de los ciudadanos

- Identificacion automatica de los temas principales que aparezcan en el conjunto de llamadas
transcritas, aplicando técnicas de Inteligencia Semantica que agrupen términos en funcion del

contexto y de su significado dentro de este, siendo capaz de diferenciar entre agente y ciudadano.

3.6 Servicio de Evaluacion de la Calidad de la Atencion

- La empresa adjudicataria habilitara un sistema automatizado y continuo de medicién del grado
de satisfaccién de los ciudadanos con el servicio de atencion recibido por cualquiera de los
canales 012.

- El sistema estara basado en la realizacién de encuestas (inmediatas y automatizadas) para todos
los canales de atencion y servicios prestados. Las preguntas que se formulen a los ciudadanos
a estos efectos, podran responder, entre otros, a un formato de preguntas abiertas, de seleccién
multiple o con niveles de satisfaccidn, segun se determine en cada caso por la DGRAC.

- El sistema habra de permitir, igualmente, la realizacion de encuestas a través de dispositivos
moviles con las caracteristicas descritas, e incluira los mecanismos de control necesarios para
evitar que un mismo ciudadano exprese su opinidon mas de una vez durante la misma atencién.

- Con la informacion obtenida de las encuestas realizadas, se efectuara su analisis y propuestas
de mejora en los términos que se indiquen en el protocolo de actuacion que sefale la DGRAC.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv _
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: m
agina e


cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid


Ll  PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION OMNICANAL 012 DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Comunidad
de Madrid

Sin perjuicio del sistema de encuestas de satisfaccion que presente el contratista, la DGRAC podra
realizar, o encargar a un tercero, cuantas encuestas adicionales considere pertinentes, estando el
contratista obligado a colaborar proporcionando la informacién necesaria para el desarrollo de los
trabajos.

3.7 Servicio de Grabacion y Actualizacion de Informacioén

- Servicio de grabacion y actualizacién de informacion de fichas web o de otros contenidos web a
través del gestor de contenidos Web de la Comunidad de Madrid, asi como cualesquiera tareas
asociadas a lo anterior, a decisién de la DGRAC, que puedan surgir durante la ejecucion del
contrato.

- La Comunidad de Madrid proporcionara los permisos de acceso al gestor de contenidos web.

- La DGRAC podra solicitar al contratista que, de modo temporal y por circunstancias
excepcionales debidamente motivadas, que este servicio se preste en instalaciones propias de
la Comunidad de Madrid.

CLAUSULA 4.- PLAN DE GESTION Y ORGANIZACION DEL SERVICIO

Las ofertas presentadas deberan incluir como parte de sus propuestas un Plan de Gestion y

Organizacion de Servicio que incluya, al menos los siguientes puntos:

e Caracteristicas y disposicién de los puestos fisicos de trabajo

e Gestion y organizacion de los servicios requeridos en los capitulos 2y 3

¢ Perfiles profesionales con descripcion de funciones

e Equipamiento de los puestos de trabajo y adaptacién de los mismos para personas con
discapacidad

¢ Organizacién de teletrabajo

e Medidas de contingencia ante aumentos inesperado de la demanda

Una vez adjudicado el contrato, el Plan de Gestiéon y Organizacion del servicio sera actualizado de
forma semestral por parte de la empresa contratista, siendo requerida una primera version ajustada

a los requerimientos de la DGRAC, con caracter previo a la formalizacién del contrato.
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4.1 Localizacidn y Caracteristicas

El personal adscrito al Servicio 012, debera estar ubicado en un local propio y/o alquilado del
contratista dentro de la Comunidad de Madrid y a no mas de 60 minutos en transporte publico de la
sede de la DGRAC, en una zona bien comunicada y de facil acceso desde los principales medios de
transporte publico.

El contratista no podra variar su ubicacion sin el consentimiento expreso de la DGRAC. La prestacién
del servicio desde un lugar diferente sin dicho consentimiento podra ocasionar la resolucion del
contrato, sin perjuicio de la posibilidad de que el plan de contingencia contemple la atencién
coyuntural del servicio desde otras ubicaciones por circunstancias extraordinarias previamente
validadas por la DGRAC.

El local habra de cumplir con todas las condiciones y requisitos que la normativa estatal, autonémica
o local exija, incluidas las relativas a las condiciones de seguridad e higiene, accesibilidad universal
y supresion de barreras arquitectonicas. Correra a cargo de la empresa adjudicataria la solicitud de
las autorizaciones pertinentes para el ejercicio de las actividades propias de la explotacion de un

servicio de atencion ciudadana, incluyendo el pago de las licencias y tasas correspondientes.

Igualmente, el contratista debera aportar todo el mobiliario necesario para la puesta en marcha y
correcto funcionamiento del servicio. El coste de la dotacion necesaria del local, asi como de las
instalaciones técnicas y fisicas necesarias para la prestacién del servicio, correran a cargo del
contratista. Este sera responsable de los servicios basicos de las instalaciones tales como la
limpieza, luz, agua, calefaccién y seguridad. Correra igualmente por cuenta del contratista, la
adquisicion e instalacién de los consumibles necesarios para el desarrollo de las funciones y la

gestion diaria del Servicio 012.

El contratista debera hacerse cargo a lo largo de la ejecucién del contrato de la renovacién de las
instalaciones, infraestructuras, equipamientos, sistemas, mobiliario y materiales, bien por el fin de
ciclo de vida de los mismos; porque llegaran a estar fuera de soporte del fabricante, o para mejorar
sus prestaciones, seguridad y fiabilidad.
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El espacio habilitado por el contratista debera disponer de una capacidad minima de 100 puestos de
trabajo, y estar dedicado exclusivamente a la prestacion del Servicio 012, sin que pueda utilizarse,
ni siquiera parcialmente, para la prestacion de otro servicio distinto del previsto en este pliego.

La distribucion de espacios de trabajo de responsables, supervisores, coordinadores y agentes, sera
lo suficientemente amplia para garantizar unas adecuadas condiciones de privacidad,
confidencialidad y anonimato, debiendo, al menos, de disponer de mamparas separadoras y
materiales fonoabsorbentes.

Los equipos de atencion de los servicios 012 Mujer y 012 Contigo, por sus particulares
caracteristicas, deberan disponer de salas especificas, diferenciadas y separadas del resto de
agentes, suficientemente espaciosas para el personal correspondiente, estando situadas, en

cualquier caso, en el mismo espacio fisico que el resto del Servicio 012.

Asimismo, el local habilitado por el adjudicatario debera contar con una sala de formacién con
capacidad para, al menos, 20 personas, dotado con equipamiento suficiente para el correcto

desarrollo de los planes y cursos formativos del personal adscrito al servicio.

El contratista aportara la sefialética interior que identifique claramente el Servicio 012 con su
correspondiente logo y demas caracteristicas que, en su caso, fueran precisas, debiendo ser
previamente validados todos estos elementos por la DGRAC. En los mismos términos se procedera

respecto de cualquier actualizacién que deba efectuarse en la sefialética del Servicio 012.

4.2 Oficina Movil

El servicio de Oficina Mévil debera estructurarse en base a un calendario de rutas, que garantice, al
menos, una visita semanal a cada uno de los municipios cabecera, a determinar por la DGRAC, con
un maximo de 40, de tal forma, que permita a los vecinos interesados prestablecer sus citas de
tramitacién, atenciéon e informacién, a través de alguna solucién de atencion presencial en
condiciones de confortabilidad propias de una Oficina de Atencion al Ciudadano, tales como
autobuses o microbuses, adaptados internamente a tal efecto, sistema de carpas desmontables, o

alternativa equivalente.
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Las ofertas presentadas deberan indicar la solucion propuesta para el servicio de oficina mévil,
considerando que los espacios habilitados deben tener capacidad para alojar, al menos, dos puestos
de atencién completos con las debidas condiciones de privacidad.

El personal de atencién destinado a la Oficina Movil, sera seleccionado de entre los agentes que
forman parte del equipo fijo, o de refuerzo, del servicio general 012.

El contratista aportara la sefialética interior y exterior que identifique el Servicio de Oficina Mévil, con
su correspondiente logo y demas caracteristicas que, en su caso, fueran precisas, debiendo ser
previamente validados todos estos elementos por la DGRAC.

El coste de la dotacidén necesaria para el servicio de Oficina Mévil, correra a cargo del contratista,
incluidos los gastos de combustible, servicios de montaje y desmontaje, adquisicion e instalacion de

consumibles, o cualesquiera otros asociados a dicho servicio.

4.3 Equipamiento de los Puestos de Trabajo

El contratista dotara a todo el personal adscrito al servicio 012 del equipamiento necesario para el
correcto ejercicio de sus funciones, tanto en modalidad presencial como en teletrabajo, (PC, monitor,
sistema operativo, software especifico, cascos, conexiones en Internet, etc.), asegurando su

capacidad para soportar con eficiencia las herramientas y sistemas que requiere el servicio del 012.

El contratista debera realizar las necesarias actualizaciones del sistema operativo y Microsoft Office
para garantizar que las versiones en ejecucion estan soportadas por parte de Microsoft, e instalar

parches de seguridad con la periodicidad necesaria que garantice la correccidén de vulnerabilidades.

El licitador debera incluir en el Plan de gestion y organizacion del servicio un epigrafe con la
descripcion detallada del equipamiento asignado a cada puesto de trabajo, garantizando la
adecuacién del mismo a los requisitos tecnoldgicos de la plataforma propuesta. De igual modo,
deberan detallarse las actuaciones previstas para adaptar los puestos de trabajo a las personas con
discapacidad que formen parte de la plantilla.

4.4 Teletrabajo
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Salvo excepciones debidamente autorizadas por parte de la DGRAC, con caracter general, el
personal adscrito al servicio 012 trabajara de forma presencial hasta completar la capacidad maxima
del local habilitado para la prestacién del servicio. Cuando la demanda de atencion requiera del
trabajo simultaneo de un niumero de agentes superior al de la capacidad del local, aquellos que no
dispongan de un puesto de trabajo fisico, prestaran el servicio con normalidad en modalidad de
teletrabajo.

En cualquier caso, la empresa adjudicataria del contrato habra de disponer de medios suficientes
para que todo el personal, sin excepcién, pueda prestar el servicio en la modalidad de teletrabajo,
garantizando la conexiéon en remoto y la habilitacion de todos los canales, sistemas y aplicaciones

precisas para el correcto funcionamiento del servicio.
La empresa adjudicataria debera incluir en el Plan de gestion y organizacion del servicio, un
capitulo especifico donde se detallen los mecanismos y procedimientos propuestos para la gestion

de las variaciones periédicas del numero de agentes en funciéon de la demanda estimada.

4.5 Horario de Atencién

Con caracter general el horario de atencién por agente sera de 8:00 a 22:00 horas, de lunes a viernes
habiles; y de 10:00 a 20:00 horas, sabados, domingos y festivos.

Fuera del horario de atencion por agente, funcionaran por los distintos canales todos los servicios
automatizados de atencién e informacién al ciudadano, previstos en el presente contrato, sin

menoscabo de que puedan implementarse otros nuevos a requerimiento de la DGRAC.
Como excepcion al horario de atencidn general, el servicio 012 Mujer permanecera operativo las 24h
del dia, debiendo la empresa contratista organizar los recursos disponibles para cubrir tales

necesidades.

4.6 Acceso y Difusién

El contratista debera comunicar a la DGRAC, con una antelacion minima de 48 horas y a efectos de
su previa autorizacion, toda visita para mostrar el funcionamiento de la plataforma 012 a personas

ajenas al personal destinado al Servicio 012 o al propio de la citada DGRAC, debiendo garantizar en
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el desarrollo de dicha visita, en caso de ser autorizada la misma, la debida confidencialidad,
proteccion de datos personales y seguridad de la informaciéon. Estas restricciones operan,
igualmente, para el personal y 6rganos de la Comunidad de Madrid que no se corresponda con los
autorizados expresamente por la indicada DGRAC. Los mismos términos resultaran de aplicacion
para el contratista si el objeto de la visita no fuera expresamente la plataforma 012 pero, por algun
motivo, se hiciera preciso acceder a las dependencias de la misma.

El personal adscrito a la DGRAC dispondra de libre acceso a la plataforma en cualquier momento,
sin necesidad de comunicarlo previamente, tanto en dias habiles como en sabados, domingos y

festivos, dentro del horario de funcionamiento del Servicio 012.

Por otra parte, quedan expresamente prohibidas, sin previa autorizacion de la DGRAC, las
intervenciones en cualquier medio de comunicacion y difusién, sea visual, sonoro o escrito, con
temas y/o informaciones obtenidas o relacionadas con la actividad prestada con motivo de este
contrato, tanto de aquellas que recojan imagenes o grabaciones de la plataforma, como toda
actuacioén de cualquier miembro de la empresa adjudicataria o del personal contratado por la misma

adscrito al Servicio 012 y en relacién al mismo.

El incumplimiento de estas condiciones sera considerado grave a todos los efectos.

4.7 Sequimiento

Con el fin de garantizar el debido seguimiento de la ejecucién del presente contrato, se establecera
un Comité Operativo del que formaran parte, al menos, el personal responsable de la DGRAC y la
empresa contratista, asi como un representante de Madrid Digital, pudiendo invitar, si se estima
conveniente, a personal adicional de ambas organizaciones. El comité se reunira con periodicidad
mensual, reservandose, la DGRAC, el derecho a convocar comités adicionales si lo considera

necesario.

El orden del dia sera elaborado por la DGRAC, previa solicitud al contratista de aquellos puntos que
tuvieran interés en adicionar, incluyéndose, en todo caso, el seguimiento de los diferentes Planes
requeridos en este pliego, con especial atencién al seguimiento del Plan de Mantenimiento y

Evolucion del Servicio.
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Con anterioridad a cada una de las reuniones, el contratista habra de remitir toda la informacion

solicitada por la DGRAC, en relacidén a cada uno de los puntos del orden del dia.

Con posterioridad a cada reunién, el/la responsable del servicio por parte del contratista elaborara
propuesta de acta y la remitira a la DGRAC a efectos de su aprobacién.

CLAUSULA 5.- RECURSOS HUMANOS

5.1 Convenio Aplicable y Vinculacién Contractual

El personal contratado por la empresa adjudicataria y las condiciones laborales del mismo se regiran
y ajustaran a lo establecido en el Convenio Colectivo estatal vigente del sector de actividad que
corresponda y en toda la legislacion laboral aplicable, tanto el personal del Contact Center como el

personal contratado para la implantacion y evolutivos de la plataforma.

Las tareas encomendadas al personal contratado son exclusivamente para atencion y apoyo técnico
cualificado en la prestacion del servicio objeto del contrato en ningun caso implican ejercicio de la

autoridad inherente a los poderes publicos.

La vinculacién contractual del personal sera exclusivamente con el contratista, el cual debera cumplir
con la totalidad de las obligaciones derivadas de dicha relacién contractual que establece la
legislacién vigente, sin que, en ningun caso, la Comunidad de Madrid asuma responsabilidad alguna

respecto del personal contratado por el contratista.

En particular, asumira la negociacién y pago de los salarios, la concesién de permisos, licencias y
vacaciones, la sustitucion de los trabajadores en casos de baja o0 ausencia, las obligaciones legales
en materia de Seguridad Social, incluido el abono de cotizaciones y el pago de prestaciones, cuando
proceda, las obligaciones legales en materia de prevencién de riesgos laborales, el ejercicio de la
potestad disciplinaria, asi como cuantos derechos y obligaciones se deriven de la relacién contractual
entre empleado y empleador.

El personal de la empresa adjudicataria del presente contrato en ningun caso se considerara personal
de la Comunidad de Madrid y por este motivo, ni durante la duracion del contrato, ni a la extincion

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv _
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: m
agina e


cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid


Ll  PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION OMNICANAL 012 DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Comunidad
de Madrid

del mismo, 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, ni podra alegarse derecho

alguno por el personal en relacién con la Administracion contratante.

El contratista no podra trasladar, en ningun caso, a la Comunidad de Madrid 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 deriva de pactos o acuerdos de cualquier

tipo, de modo que pudieran repercutir en un incremento en el precio de adjudicacion.

Si las relaciones juridico-laborales de los trabajadores y el contratista se vieran alteradas por causas
que no supusieran incumplimiento de las obligaciones de la Comunidad de Madrid que se prescriben

en los Pliegos, no podra exigirse a la Comunidad de Madrid responsabilidad de ningun tipo.

El contratista adquiere el compromiso de que, en el supuesto de conflictos internos o huelga del
sector, el servicio se realizara con el personal minimo que determine la autoridad competente o, en
su defecto, la DGRAC, debiendo proporcionar el contratista los correspondientes informes de

seguimiento a la Comunidad de Madrid, en los términos que indique la citada DGRAC.

Si el contratista no ofreciera dichas soluciones o no las llevara a la practica, la DGRAC podra
promover los contratos que estime precisos para cubrir los servicios minimos aprobados, que seran
por cuenta del contratista, deduciéndose por tanto de su facturacién el importe de los referidos
contratos. La responsabilidad que se derive de tales trabajos contratados a terceros sera, a todos los

efectos, del contratista.

Los avisos 0 comunicados de dicha circunstancia que hubieran de ser incluidos, en su caso, en los
canales de comunicacién del servicio para conocimiento de la ciudadania, por la repercusién que
pudiera tener en la atencién, deberan ser previamente validados por la DGRAC o bien aportados por

dicho Centro directivo al contratista si asi lo indicara la citada DGRAC.

5.2 Seleccion de Personal
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La empresa adjudicataria estara obligada a incorporar al personal que venia prestando el servicio a
la finalizacién del contrato actual, de acuerdo con lo establecido en el articulo 18 del Convenio
Colectivo estatal vigente del sector de Contact Center.

El proceso de seleccidn del personal adicional necesario para la prestacion del servicio, corresponde
a la empresa adjudicataria del contrato, que debera garantizar la adecuacion de los perfiles
incorporados a lo establecido en el Anexo | del presente contrato, asi como realizar contrataciones
en numero suficiente hasta completar una plantilla fija con capacidad para prestar 308.700 horas
de servicio anuales, equivalentes a un equipo de 175 personas con jornada de 39 horas
semanales. El contratista podra organizar el equipo fijo en base a la contratacion de agentes con
jornadas de menos de 39 horas semanales, siempre y cuando garantice la prestacion del servicio

conforme a los compromisos y acuerdos de nivel del servicio recogidos en el Anexo Il.

La distribucién del equipo fijo por categoria laboral se ajustara a la siguiente estructura, no pudiendo
el contratista facturar un nimero de horas anual en concepto de equipo fijo, por categoria laboral,

superior al recogido en la siguiente tabla.

Nivel | Categoria Laboral Personas Horas Anuales
5 | Responsable de servicio 1 1.764
6 | Supervisor 3 5.292
8 |Coordinador 10 17.640
4 | Titulado Superior 8 14.112
9 |Agentes: Gestores 4 7.056
10 |Agentes: Teleoperador Especializado 69 121.716
11 | Agentes: Teleoperador 80 141.120

En funcién de la evolucion de las necesidades del servicio, la DGRAC se reserva el derecho a solicitar
modificaciones tanto en el numero de agentes adscrito a la plantilla fija, como en su correspondiente
distribucion por categoria laboral, siempre y cuando, el coste anualizado de la modificaciéon no supere

el importe total comprometido para dicho concepto.
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Los procesos de seleccidn no se daran por finalizados hasta que las personas que ocupen los
puestos correspondientes no terminen el periodo de formacion y se haya procedido a su efectiva
integracion en el Servicio 012.

Las clasificaciones requeridas del personal que preste los servicios estaran de acuerdo con las
recogidas en el Convenio colectivo estatal vigente del sector de Contact Centery la legislacién laboral
aplicables. En caso de variacion del actual convenio, se ajustaran a las que sean similares en el

Convenio colectivo de aplicacion en cada momento de la duracién del contrato objeto de este pliego.

A estos efectos, y en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 130 de la Ley 9/2017, de 8 de
noviembre, de Contratos del Sector Publico, el Anexo Il del PCAP, contiene la informacién facilitada
por la empresa que actualmente presta el servicio respecto al personal adscrito al mismo, con los

datos contractuales y costes salariales de dicho personal, debidamente anonimizados.

El contratista sera el responsable de sustituir al personal que preste el servicio en los términos
dispuestos en el apartado “Equipo de refuerzo” de este mismo capitulo, de manera que el servicio

quede cubierto en todo momento en las condiciones establecidas en el presente pliego.

Cualquier variacion en el personal que presta servicios en el 012 debera ser previamente comunicada

a la DGRAC y debera contar con su autorizacién expresa.

En caso de detectar una conducta inapropiada en dicho personal, bien sea en el trato dispensado a
los ciudadanos, por existir quejas reiteradas respecto de la atencién prestada a los mismos, o
cualquier otro motivo que pudiera poner en peligro o quebrantar el correcto funcionamiento del
servicio con las debidas garantias de calidad y eficiencia, la empresa adjudicataria debera informar
de forma inmediata de las medidas correctivas a ejecutar, pudiendo requerir la DGRAC, si fuera
preciso, su exclusion del servicio, debiendo de atenderse tal solicitud por la empresa adjudicataria,

procediendo a su sustitucién en un plazo maximo de 24 horas.

5.3 Equipo de Refuerzo

El contratista debera poner a disposicion de la Comunidad de la Comunidad de Madrid, un equipo

de refuerzo articulado en base a una bolsa de 44.100 horas anuales, equivalentes a un equipo de
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refuerzo de 25 personas con jornada de 39 horas semanales, para atender incrementos
coyunturales del volumen de consultas, la incorporacién de nuevos servicios, o circunstancias

extraordinarias que asi lo requieran.

El objetivo del equipo de refuerzo es dotar al servicio de la flexibilidad necesaria para adecuar los
recursos a las variaciones de la demanda estimada, por ello, resulta critico acompasar las
estimaciones y la programacion del equipo de refuerzo de cara a garantizar los niveles de atencion

y productividad requeridos en el Anexo Il.

La distribucion del equipo de refuerzo por categoria laboral se ajustara la siguiente estructura, no
pudiendo el contratista facturar un nimero de horas en concepto de equipo de refuerzo, por categoria

laboral, superior al recogido en la siguiente tabla.

Nivel | Categoria Laboral Personas | Horas Anuales
6 | Supervisor 1 1.764
8 |Coordinador 2 3.528
4 | Titulado Superior 1 1.764
9 |Agentes: Gestores 2 3.528
10 |Agentes: Teleoperador Especializado 15 26.460
11 |Agentes: Teleoperador 4 7.056

Al igual que para el personal adscrito a la plantilla fija, la DGRAC se reserva el derecho a solicitar
modificaciones tanto en el nimero de agentes de refuerzo, como en su correspondiente distribucion
por categoria laboral, siempre y cuando, el coste anualizado de la modificacién no supere el importe

total comprometido para dicho concepto.

En caso de sustitucion por vacaciones, permisos y demas situaciones que requieran autorizaciéon
previa por parte de la empresa para su disfrute, la sustitucién del personal debera realizarse desde

el mismo dia en que se produce la situacion que da lugar a la sustitucion.
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Los integrantes del equipo de refuerzo deberan ajustarse a los perfiles de seleccion y demas

clausulado de aplicacién dispuesto en el presente pliego.

En todo caso, el personal de nueva incorporacion, habra de intercalarse, para la realizacion de sus
funciones diarias, entre los agentes que tengan una mayor experiencia en el servicio, a fin de que
éstos puedan servirles de guia y orientacion en tiempo real, hasta que se considere que han adquirido
el suficiente dominio y conocimiento de los servicios y de los protocolos de actuacién por los que se

rigen los mismos.

CLAUSULA 6.- TECNOLOGIA

6.1 Descripcion de la Soluciéon Tecnolégica

La Comunidad de Madrid apuesta de forma decidida por una transformacion tecnolégica del Servicio
de Informacion y Atencién al Ciudadano 012, planteando un modelo tecnoldgico que, con
independencia de los eventuales cambios de empresa adjudicataria que puedan producirse en el

futuro, garantice su continuidad y evolucion mas alla del periodo de ejecucion del contrato.

En este sentido, el adjudicatario se compromete a la implantacion y desarrollo de una plataforma
tecnoldgica 100% en nube publica, basada, principalmente, en la provisién de licencias de
Software en nimero suficiente para atender las necesidades derivadas las volumetrias previstas en
el Anexo Il del presente pliego. Se advierte que las volumetrias indicadas son una estimacién de la

Comunidad de Madrid, pudiendo estas presentar una senda de evolucién diferente.

La activacién de licencias se hara, en lo posible, de forma flexible y progresiva para adecuarse en
todo momento a las necesidades reales del servicio. El adjudicatario, de forma conjunta con la
DGRAC, desarrollara mecanismos de estimacién de necesidades en lo relativo a la activacién y

perfilado de licencias, facturando unicamente el numero real de licencias activadas.

A la finalizacién del contrato, el adjudicatario debera garantizar la transferencia de licencias y
permisos sobre el total de componentes de la plataforma, sin excepcion, a la Comunidad de Madrid
y/o a un tercero designado por esta. De igual modo, llevara a cabo la debida transferencia de
conocimiento técnico al equipo designado por la DGRAC en aspectos relativos a la instalacion,
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acceso o explotacion de la plataforma, comprometiéndose a la elaboracién de un Plan de Devolucion

del servicio, en los términos recogidos en el epigrafe 7.3 del presente contrato.

El servicio de conectividad entre la empresa adjudicataria y la Comunidad de Madrid se considerara

incluido dentro del servicio prestado por el adjudicatario.

El acceso de los equipos de trabajo del adjudicatario a los sistemas de informacién y otros recursos

necesarios de la Comunidad de Madrid habra de regirse por los protocolos y requisitos que

establezca Madrid Digital, y que seran comunicados a la empresa adjudicataria del contrato al inicio

del periodo de ejecucion del mismo.

6.2 Requerimientos Generales

Arquitectura tecnologica 100% en nube publica de alta disponibilidad, para un modelo de
indisponibilidad cercano a cero, incorporando soluciones de respaldo en caso de caida de la
infraestructura principal.

La plataforma integrara, como elementos centrales, un CRM, un CTI, y un moédulo de BI.
Adicionalmente, se incluiran los modulos complementarios necesarios para ofrecer el total de
funcionalidades requeridas por los distintos servicios recogidos en los capitulos 2 y 3.

Aplicativo 100% web, que permita la prestacion del servicio sin mas requerimientos que el
acceso a un navegador y una conexion a internet

Numero de usuarios completamente flexible y escalable, en funcién de los requerimientos del
servicio, sin la necesidad de realizar ninguna accién adicional mas alla de la contratacion de
nuevas licencias de uso.

Soporte del fabricante 24x7, con agil reacciéon ante escalados de errores de la plataforma,
asegurando su prestaciéon en espafol (resolucion de incidencias, consultas, asesoramiento,
tareas de mantenimiento, operaciones, etc).

Actualizaciones periédicas de la plataforma por parte de fabricante (al menos 2 al afio), sin
afectar a las integraciones realizadas ni a las posibles personalizaciones implantadas.

Disponibilidad de, al menos, un entorno de desarrollo y un entorno de pruebas sin coste
adicional.

Servicio de consulta del rendimiento general de sistema y la situacién de incidencias en tiempo
real a través de aplicativos del fabricante.

Plataforma multi-idioma, con al menos idioma espafiol y inglés. Herramientas facilitadoras para
la traduccién de la plataforma al francés, rumano, u otros idiomas que se consideren.

10

Plataforma multi-dispositivo, con aplicacion nativa para dispositivos moéviles iOS y Android. Las
aplicaciones moviles deberan tener la capacidad de mostrar las mismas o similares pantallas y
formularios que la version de escritorio, estando en todo momento completamente sincronizadas.
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11

Capacidad de desarrollo rapido de aplicaciones (sin cédigo o low code), que permita implementar
nuevas aplicaciones y portales personalizados que utilicen la misma interfaz, modelo de
seguridad y base de datos que el CRM.

12

Sistema de escalado de consultas que garantice la trazabilidad e integridad de la atencién.
Corresponde a la DGRAC la especificacion de niveles, responsables, o protocolos de aplicaciéon
a las consultas escaladas.

13

Herramienta de busqueda &agil, completa y ampliamente configurable, que incluya todas las
entidades de la aplicacion, incluso aquellas creadas ad hoc para la Comunidad de Madrid,
ademas de funcionalidades de autocompletado de palabras, busqueda de resultados similares
al valor introducido, etc.

14

Integracion nativa en el CRM, de un asistente virtual al agente, basado en sistemas de
Inteligencia Artificial.

15

Herramienta web para la administracion y parametrizacién de locuciones y textos dinamicos,
actualizando los cambios de forma agil en cualquiera de los dos entornos (preproduccion y
produccion).

16

Herramienta de gestiéon de alertas internas, a definir por parte de la DGRAC, que permitan un
seguimiento y control del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (ANS).

17

Centralizacién de la gestién de colas y las reglas de negocio que permitan su priorizacion,
implementando loégicas de enrutamiento basadas en la monitorizacién de la disponibilidad y
conocimiento de los skills de los agentes.

18

Sistemas de verificacion de la identidad del ciudadano adaptados a los canales de voz y texto.
Se priorizan aquellos basados en sistemas biométricos que ofrezcan una mejor experiencia de
usuario y un procedimiento sencillo y fiable de enrolamiento.

19

Herramienta altamente parametrizable de monitorizacién de calidad del agente, con
funcionalidades avanzadas de evaluacion del desempefio, tales como: disefio flexible de
informes y formularios, menus de busqueda, indicadores en formato grafico

20

Entorno de analisis semantico (Speech Analitycs) con capacidad para analizar cualquier tipo
de llamada y realizar transcripciones completas combinando técnicas de reconocimiento fonético
y de lenguaje natural

6.3 Automatizaciones

21

Sistemas de atencién automatizados (asistentes virtuales, bots), adaptados a las
particularidades de cada canal, basados en sistemas de Inteligencia Artificial con capacidades
de procesamiento de lenguaje natural (NLP, Natural Language Processing), de modo que el
ciudadano pueda formular su consulta a través de un dialogo fluido, o pregunta abierta

22

Sistemas de reconocimiento de voz (ASR, Automatic Speech Recognition) y sintesis de voz
(TTS, Text-To-Speech) en distintos idiomas.
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Transcripcion de voz a texto (STT, Speech-To-Text) al menos para los idiomas espafiol, inglés
23 | y francés. Esta funcionalidad se aplicara inicialmente en la gestién de sugerencias, quejas y
agradecimientos y, posteriormente, en aquellos servicios que se acuerden con la DGRAC.

Sistemas de IVR y de marcacién por tono, adaptados a aquellos casos de uso que determine la
24 | DGRAC. El contratista debera habilitar sistemas para la administracién y configuracion sencilla
de textos, locuciones y menus implementados.

25 Para los canales de texto, a la finalizacién de la atencién, funcionalidad de descarga por parte
del ciudadano de la conversacion integra.

26 La plataforma permitira la implantacion de servicios de call-me-back (devolucion de llamada) por
cualquiera de los canales de texto.

27 | Enrutamiento mediante operativa de agente virtual u operador transparente.

Capacidades de Geolocalizacién del ciudadano, mediante permisos, para los casos de uso que
28 )
determine la DGRAC.

29 | Asistentes de correccion ortografica automatica en distintos idiomas.

30 Herramientas de productividad como Macros, quick texts y quick actions para automatizar tareas
frecuentes.

6.4 Integraciones

Integracién nativa de todos los canales de atencién en una consola unificada de cara a la
disponibilidad de todas las funcionalidades asociadas a cada canal en la inferface Unica del
31 | CRM. (Barra CTI-Softphone integrado, Widgets de email, whatsapp y webchat, SMS, redes
sociales). Los usuarios podran configurar su pagina de inicio (Home), seleccionando, de entre
los disponibles para su perfil, los elementos que quieren visualizar asi como su ubicacion.

Capacidades de disefio, gestion, operacion, seguridad y monitorizacion de APls de integracién
32 | y servicios web. La solucién permitira integrarse tanto con sistemas on premise como cloud e
hibridos.

33 Herramienta web para la definicién de procesos de integracion y transformacién de datos, sin
necesidad de instalar ninguna herramienta de desarrollo en local.

34 Disponibilidad de un marketplace de conectores de integracidén a sistemas on premise o en las
aplicaciones SaaS mas representativas del mercado.

35 Integracion con Single Sign-On, gestidén unificada de los usuarios de la herramienta evitando
multiples pantallas de login.

36 Integracion con DataWarehouse, Bases de datos externas y servicios SOAP y REST. Toda la
informacion almacenada sera explotable a través de un Bl (Business Intelligence).

Integracién, a través de interfaces tipo API, con entornos de la Comunidad de Madrid y de
37 | terceros, necesarios para la resolucion de eventos, sin perder de vista los datos del evento con

el que esta trabajando.
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6.5 Datos e Informes

38

Los datos estaran alojados en un servidor protegido con infraestructura y medidas de seguridad
que garanticen la confidencialidad, disponibilidad e integridad de los datos en todo momento.

39

Capacidad de aumentar el modelo de datos existente de campos personalizados estandar a través
de una interfaz sencilla para usuarios administradores no técnicos.

40

Funcionalidad para identificar y revisar datos de registros potencialmente duplicados.

41

Posibilidad de solucionar la duplicacién de datos por medios manuales y medios automaticos.

42

Trazabilidad de los datos y de sus modificaciones (fecha, usuario, cambio). Registro automatico
de las modificaciones realizadas en los datos y herramientas de auditoria.

43

La plataforma incluira una solucién de Bl (Business Intelligence), con capacidades avanzadas
de explotacién y analisis de datos en tiempo real, incluidos informes sobre campos y/o entidades
personalizados, asi como exportacion de datos y archivos de manera masiva, manual y
programada.

44

Capacidad para exportar el esquema de tablas de relaciones de la base de datos de entidades

45

Generacion de informes respetando el modelo de seguridad de acceso a datos definidos para los
roles y perfiles definidos en la aplicacién.

46

Informes histéricos de tendencias que permitan comparaciones entre periodos.

47

Herramientas de carga masiva de datos, incluyendo datos personalizados.

48

Generacion automatica y periédica de informes sin intervencion manual, con posibilidad de envio
automatico por correo electrénico.

49

Almacenamiento y custodia de las huellas biométricas requeridas por los sistemas de verificacion
de identidad habilitados, garantizando los mas altos estandares de seguridad y disponibilidad del
mercado.

6.6 Seguridad

50

Cumplimiento con Reglamento General de Proteccién de Datos (RGPD) y Ley Organica de
Proteccion de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales (LOPDGDD). Ubicacién de
datos en la Unién Europea.

51

Cifrado de datos y de comunicaciones mediante protocolos seguros, permitiendo asimismo
proteger y monitorizar los accesos a los servicios en la nube publica.

52

La solucién debera disponer de mecanismos de autenticacion de tipo “doble factor” o similar, que
permitan garantizar que solo podran acceder a ella los usuarios autorizados.
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o que determine la DGRAC.

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION OMNICANAL 012 DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Mecanismos de autenticacidn y autorizaciéon con posibilidad de integracion con el Directorio Activo

de usuarios a los diferentes datos, campos y aplicaciones.

Capacidad de definir roles, perfiles y permisos de usuarios, incluyendo la jerarquia departamental,
54 | permitiendo controlar el nivel de acceso (so6lo lectura, lectura / escritura, etc.) de cualquier grupo

55 | Proteccion frente a ataques de robots.

6.7 Comunicaciones de Voz

Los planes de abonado con numeraciones 012 y 91 580 42 60 que se utilizan para la recepcién de
llamadas son propiedad de la Comunidad de Madrid y seran enrutados a los numeros DDI de los
enlaces de interconexion con la red publica aportados en la infraestructura para la prestacion del

servicio.

Debera disponerse también de lineas de teléfono gratuitas (900), hasta un maximo de 5, que se
ofreceran como medio de atencion al ciudadano en aquellos casos que determine la DGRAC, por
exigencias derivadas de la normativa, o bien de nuevos servicios, o campafas que exijan esta forma

de atencioén. El precio de las llamadas a estos niumeros sera asumido por la empresa adjudicataria.

Se contemplan enlaces de interconexion redundados y diversificados geograficamente en dos
provincias, con capacidad suficiente para atender en todo momento la demanda de trafico del
servicio, considerando el requerimiento de despliegue de sistemas de automatizacién de
conversaciones por canal telefénico y los requerimientos de arquitecturas de alta disponibilidad

requeridas para el servicio en el presente pliego.

La infraestructura de telefonia tendra capacidad para abordar la interconexién con la red privada de

telefonia de la Comunidad de Madrid a través de protocolo SIP.

Esta conectividad de la infraestructura con elementos de la red de telefonia de la Comunidad de
Madrid, estara soportada a través de los enlaces de comunicaciones privados para el transporte de
datos con priorizacion de trafico QoS con caudales suficientes para soportar el trafico demandado.

Para la presente solucién, en la nube publica, se debera disponer de una conexién directa y privada
con los proveedores de servicio Cloud (laaS, SaaS, PaaS...). Es preciso resaltar que no se trata de
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una conexion a través de Internet, sino de una conexién privada entre la red de voz del operador y

uno o varios nodos de los proveedores de servicios Cloud
La interconexién con los proveedores cloud deberan cumplir:

- Se proporcionaran conexiones privadas directas con los proveedores cloud con ancho de banda
garantizado y suficiente para cubrir las necesidades del servicio a nivel de voz y datos.

- Los puntos de interconexiéon con los proveedores cloud seran los nodos de interconexién
disponibles mas cercanos a Madrid, pudiendo configurar, en caso de que el proveedor cloud lo
permita, conexiones redundantes a diferentes nodos.

- La solucién debera estar protegida a nivel de ciberseguridad extremo a extremo y debera
incluirse el detalle de los controles establecidos

CLAUSULA 7.- PLANES ADICIONALES

7.1 Plan de Contingencia

Las ofertas presentadas deberan incluir como parte de sus propuestas, un Plan de Contingencia
ante la pérdida parcial o total del servicio, relacionada con sus sistemas, telecomunicaciones y/o
instalaciones, estableciendo los protocolos de actuacién efectivos para restablecer el servicio de
acuerdo con la severidad y duracién de la contingencia. El Plan debera incluir, al menos, los

siguientes puntos:

- Infraestructura de contingencia que asegure una solucién de respaldo para dar continuidad
al servicio, tanto de la plataforma como de la conexién y de las comunicaciones establecidas.

- Sistemas de copias de seguridad.

- Sistema de backup y recuperacion para los diferentes componentes que conforman la
plataforma: ACD, puesto de trabajo del agente, CTI, etc.

- Sistema de backup que entraria en funcionamiento en menos de 24 horas naturales después
de producirse una incidencia que anulara, de forma no puntual, el funcionamiento de la
plataforma del 012. Tiene que contemplar ubicaciones fisicas alternativas en el centro de
trabajo habitual con un dimensionado minimo del 50% de los puestos de trabajos de los
agentes.
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- Sistemas de alimentacion ininterrumpida.

- Sistemas antiincendios

Una vez adjudicado el contrato, el Plan de Contingencia sera actualizado de forma anual por parte
de la empresa contratista, siendo requerida una primera versién ajustada a los requerimientos de la

DGRAC, con caracter previo a la formalizacion del contrato.

El contratista debera garantizar un 99,9% de disponibilidad de la totalidad de la infraestructura
establecida para la prestacién del servicio.

Las paradas programadas por necesidades de mantenimiento o0 mejoras de software o hardware,

deberan ser, en cualquier caso, comunicadas a la DGRAC y aceptadas por esta.

En el caso de los sistemas y aplicaciones responsabilidad de la Comunidad de Madrid, la DGRAC,
en colaboracion con Madrid Digital, proporcionara al contratista los criterios de actuacién, asi como
para contingencias funcionales, de contenido o proceso que puedan alterar el funcionamiento normal

del Servicio.

El contratista debera realizar, como minimo dos veces al afio, pruebas de rendimiento, backup y
restore simulando una caida del sistema y una vez al afio comprobar el funcionamiento del servicio
en el centro de trabajo alternativo. Estas pruebas se tendran que acordar con la DGRAC, la cual sera

informada de los resultados.

7.2 Plan de Transferencia del Servicio

En un plazo no superior a 5 dias desde la fecha de adjudicacion del contrato, el adjudicatario debera
entregar un Plan de Transferencia del Servicio que garantice el completo traspaso del servicio
desde el contratista actual, asegurando la continuidad en la prestacién del servicio y minimizando el

impacto en la calidad del mismo.

El Plan propuesto debera incluir de forma detallada las fases a llevar a cabo, incluyendo los
principales hitos y las interacciones con el contratista saliente.
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La puesta en marcha del servicio tendra que contemplar, al menos, las siguientes tareas y provisién

de elementos de infraestructura base del servicio:

- Migracion de los datos histéricos del servicio a la nube publica, de cara a su explotacién conjunta
con los datos de la nueva plataforma, a partir de la herramienta de explotacién de datos, o
business intelligence, propuesta por el contratista.

- Acondicionamiento y habilitacion del espacio fisico propuesto.

- Habilitacion de comunicaciones de datos con la Comunidad de Madrid.

- Preparacion de la infraestructura de telefonia y enlaces con la red publica.

- Configuracion del ACD.

- Provision de conectores CTI.

- Configuracién basica del entorno CRM: tipologias, formulario de datos e informes basicos.

- Configuracién de los puestos de trabajo de los agentes.

- Preparacién del Sistema de grabacion de llamadas.

- Configuracién inicial para el arranque de la prestacion del servicio por los distintos canales de
voz y texto.

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

El plazo de ejecucion del Plan de Transferencia sera, como maximo, de 2 meses desde la
adjudicacion del contrato, siendo todos los costes asociados a su desarrollo y ejecucion asumidos

por el nuevo adjudicatario.
El Plan de Transferencia definido podra ser modificado durante su ejecucidn por los responsables de

la DGRAC en el caso de que se produzcan circunstancias sobrevenidas, y siempre velando por

asegurar un minimo impacto sobre la prestacion del servicio.

7.3 Plan de Devolucién del Servicio

A la finalizacion del contrato, se debera contemplar una fase previa de devolucion del servicio con
una duracién minima de dos meses que implica la colaboracion con el nuevo adjudicatario del

contrato.
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El contratista debera presentar con, al menos, un mes de antelacion con respecto a la fecha de inicio
de la fase de transicion, un Plan de Devolucion del Servicio, donde se detallen las acciones a

realizar para asegurar la correcta devolucion del servicio, asi como los plazos y el esfuerzo necesario.

Dicho plan debera contemplar al menos los siguientes aspectos:

- Transferencia de licencias y permisos sobre el total de componentes y datos de la plataforma,
sin excepcion, a la Comunidad de Madrid o a un tercero designado por esta, asumiendo, a partir
de su entrega, el mantenimiento de la misma y demas actuaciones derivadas de dicha
transferencia.

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

- Métodos previstos para hacer la transferencia de conocimiento al nuevo adjudicatario.

- Requerimientos para completar la correcta transferencia de conocimientos y la transferencia
tecnolégica, por tipo de servicios.

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

- Entrega de toda la documentaciéon funcional de los entornos de automatizacion de

conversaciones, que no obre en poder de la DGRAC.

7.4 Plan de Mantenimiento y Evolucion del Servicio

Durante todo el periodo de vigencia del contrato, la empresa adjudicataria sera la responsable del
mantenimiento y evolucion de la plataforma. Corresponde, por tanto, a esta, una vez completados
los dos meses iniciales previstos en fase de transferencia, la elaboracion de un Plan de
Mantenimiento y Evolucion del Servicio, que habra de ser revisado y aprobado por la DGRAC.

El documento debera incluir necesariamente, la planificacion de cuantas integraciones y desarrollos
se requieren en el presente contrato, con indicacién de las dependencias entre los mismos, los

costes, tiempos y fases de desarrollo, asi como su ordenacién en el calendario.

La presentacion del Plan de Mantenimiento y Evolucion del servicio habra de integrar todas las

actuaciones inicialmente previstas para los tres afios de duracion del contrato y, adicionalmente, de
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cara al control, seguimiento y facturacion de los trabajos de desarrollo, habra de incluir un capitulo

especifico con la planificacién detallada para el trimestre siguiente.

De este modo, con caracter trimestral, la empresa adjudicataria actualizara el documento en funcién
de la evolucion de los trabajos y las eventuales peticiones y necesidades identificadas por la DGRAC
durante el periodo de referencia. La actualizacion trimestral del plan, debera ser revisada y validada
por la DGRAC con caracter previo al inicio de los trabajos, no pudiendo la empresa adjudicataria,
facturar trabajos no incluidos en la correspondiente planificacién trimestral. Sera, por tanto, requisito
imprescindible para la facturacion de los evolutivos, su correcta inclusion en la planificacion trimestral,

debiendo ajustarse la factura a las condiciones y costes recogidos en dicha planificacion.

La empresa contratista, previa justificacion motivada y aprobacion por parte de la DGRAC, podra

solicitar modificaciones de la planificacién de los trabajos en curso.

De forma complementaria, el Plan de mantenimiento y evolucién del servicio, incluira un epigrafe
dedicado al protocolo de gestion de incidencias, con indicacion de los mecanismos de escalado
establecidos en caso de requerir soporte por parte de Madrid Digital. Asi mismo, la empresa
adjudicataria, se compromete a habilitar un servicio de mantenimiento correctivo del servicio
24x7, y una herramienta de ticketing para el correcto registro de incidencias/peticiones, sin
menoscabo de las eventuales integraciones que pudieran requerirse, por arte de la DGRAC, con los

sistemas de ticketing de la Comunidad de Madrid.

Todos los desarrollos e integraciones requeridos en el presente contrato deberan estar debidamente
detallados y valorados en las ofertas presentadas, no pudiendo facturar por dichos trabajos, salvo
excepciones debidamente justificadas y autorizadas por la DGRAC, un numero superior de horas al

recogido en las ofertas.

Adicionalmente, de cara a dar respuesta a necesidades futuras aun no identificadas, o al
aprovechamiento de eventuales oportunidades que puedan surgir como consecuencia, por ejemplo,
del lanzamiento comercial de nuevos productos y servicios innovadores, el contratista dispondra de
un variable de horas de evolutivos para poder cubrir estos desarrollos no incluidos en la plataforma
base propuesta.

Desde la DGRAC se trasladaran las necesidades a cubrir, debiendo el contratista estudiar la
viabilidad del desarrollo de la solucion a implantar. El contratista tendra que presentar un documento
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que describa detalladamente el proyecto, el coste en horas, y el tiempo de finalizacion. El desarrollo

no se podra llevar a cabo, ni se podra facturar, sin el visto bueno previo de la DGRAC.

Los desarrollos llevados a cabo por el contratista deberan seguir los estandares de desarrollo de la
Comunidad de Madrid.

Las horas de desarrollo contempladas en el presente pliego ascienden a un total de 9.000, conforme
a la siguiente distribucion por anualidades:

- 2022: 0 horas

- 2023: 1.800 horas
- 2024: 3.600 horas
- 2025: 3.600 horas

En el caso de no consumirse la totalidad de las horas previstas para cada anualidad, las mismas se
podran transferir a la anualidad inmediatamente posterior, acumulandose a las previstas inicialmente

en ese ano.

Todos los desarrollos asociados a las horas adicionales contempladas en esta clausula y llevados a
cabo en el marco del contrato, deberan documentarse convenientemente siendo necesaria la
elaboracion de, al menos, los siguientes entregables: analisis funcional, disefio técnico, arquitectura,

plan de pruebas y manual de usuario.

Se contemplara la transferencia de todos los sistemas que componen esta solucién a la Comunidad
de Madrid (licencias e implantaciones realizadas) si asi se requiere por parte de esta y, por tanto, los
desarrollos seran igualmente transferibles, con el objetivo de dar continuidad al servicio a la

finalizacion de este contrato.

Los desarrollos a cargo de la DGRAC no podran ser utilizados en otros servicios del contratista, salvo

que, previa solicitud a la DGRAC, sea expresamente autorizado por esta.
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7.5 Plan de Calidad

La empresa adjudicataria, en un periodo de dos meses desde la fecha de inicio de ejecucién del
contrato, sera responsable de la elaboracion de un Plan de Calidad del Servicio 012, que habra de

incluir, al menos, los siguientes puntos:

- Sistema de monitorizacién y seguimiento del Servicio para cada uno de los canales habilitados

- Control de los niveles de servicio.

- Medidas a realizar para garantizar la calidad del servicio. Recursos que dispondra el contratista
y procedimientos que implantara para dar cumplimiento a los objetivos de calidad.

- Medidas para garantizar el cumplimiento de la legalidad vigente en materia de proteccién de
datos.

- Sistema de encuestas de satisfaccion a los ciudadanos.

- Planteamiento de actividades de mejora continua de prestacién del servicio

El contratista debera atender peticiones de informes por parte de la DGRAC, cuantitativos y
cualitativos, a medida, sobre cualquier ambito del Servicio y periodo temporal. Asi mismo, el
contratista se compromete a habilitar un sistema de consulta en tiempo real sobre toda la informacion
generada por Servicio 012 (trafico, dimensionamiento, nivel de atenciéon, TMO, TME, etc), en los
términos que se especifiquen por la DGRAC, con capacidades avanzadas de parametrizacion,

analisis, explotacién y exportacion de datos.

En el marco del presente contrato, la DGRAC se reserva el derecho de contratar, con caracter anual,
una auditoria independiente sobre la calidad del servicio prestado. El contratista debera colaborar en
la realizacién de dicha auditoria, proporcionando la informacién necesaria de acuerdo con los

procedimientos de auditoria generalmente aceptados.

7.6 Plan de Formacion

Con periodicidad anual, durante el primer trimestre del afio, el contratista disefiara y desarrollara un
Plan de formacion, que habra de ser aprobado por la DGRAC, y debera estar estructurado en los

siguientes bloques formativos:
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a) Formacidn inicial: Formacién previa que recibe el personal antes de su incorporacion al servicio

012, sin la que no podra formar parte de la plantilla. La duracién de la formacién inicial para las
nuevas incorporaciones no podra ser inferior a 75 horas y debera incluir, al menos, los siguientes

contenidos:

- Organizacién y competencias de la Comunidad de Madrid.

- Organizacién y funcionamiento de los distintos canales de comunicacion del servicio 012.

- Técnicas avanzadas de atencion al ciudadano y manejo de conflictos.

- Manejo de los sistemas y aplicaciones informaticas de informacién y atencién al ciudadano.

- Proteccion de datos de caracter personal, deber de secreto y medidas de seguridad.

- Pruebas practicas de atenciones por los distintos canales del servicio, realizandose
simulacros de intervencion en todos ellos (voz, chat y correo electrénico), apoyados por los

coordinadores.

b) Formacién continua: Dirigida a todo el personal de la plataforma y su objetivo es la asimilacién

de nuevos conocimientos 0 nuevos servicios, y la adaptacién a mejoras o modificaciones de los
ya existentes. Se deberan garantizar, al menos, 30 horas por cada doce meses de vigencia del
contrato y, en todo caso, siempre que se estime necesario a consecuencia de novedades en el

servicio o a la incorporacion de nuevos contenidos.

c) Formacion de reciclaje: Tiene como objetivo la mejora de las habilidades necesarias para el

desempefo de las funciones, de ahi que deba realizarse en funcién de las necesidades
detectadas a través de los sistemas de calidad establecidos o por demanda de los propios
agentes, coordinadores, supervisores 0 responsables de la plataforma. Se impartirda una
formaciéon minima de 10 horas por cada doce meses de vigencia del contrato y, en todo caso,

siempre que resulte indispensable como consecuencia de las necesidades detectadas.

Con motivo de la transformacion tecnologica y organizativa que aborda el presente contrato, en
un plazo maximo de 30 dias desde el inicio de su ejecucién, como accion prioritaria, la empresa
adjudicataria disefiara un programa de gestion del cambio, destinado a todo el personal

adscrito al servicio, que asegure la implantacién de la nueva solucion tecnologica.
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La DGRAC podra solicitar las modificaciones que considere oportunas al Plan de Formacion,
ademas de reservarse el derecho de asistencia a las distintas acciones formativas. De igual modo,
el contratista debera poner a disposicion de la DGRAC para su validacion, un ejemplar, en formato
electronico, de cada uno de los manuales y documentos propuestos, no pudendo emplearse otra
documentacién que la validada por la DGRAC.

El Plan debera incluir para cada accién formativa, al menos, sus objetivo y contenidos, la metodologia
propuesta, el personal formador, el calendario y duracién del curso, y el sistema de evaluacién

previsto.

A la finalizaciéon de cada sesion formativa, la empresa adjudicataria elaborard un acta con el
contenido tratado, las firmas de los asistentes y eventuales incidencias, de igual modo, habilitara un
sistema de valoracién, basado en la opinién y experiencia de los asistentes, con el fin de verificar la

calidad de dichas acciones formativas y plantear mejoras en caso de identificar deficiencias.

El contratista habilitara una plataforma integrada de formacion online, facilitando la incorporacién
de conocimientos mediante el empleo de contenidos interactivos y conexiones en remoto.
Esta plataforma debe ofrecer la capacidad de personalizacién para afadir, por ejemplo, pildoras

formativas internas con los procedimientos de la Comunidad de Madrid.

Seran de aplicacién todos los términos y condiciones anteriormente requeridos para la formacion
presencial (contenidos y caracteristicas de los cursos; autorizaciones y derechos que se reserva la

DGRAC; elaboraciéon y aprobacién de actas; etc.).

Todos los costes de formaciéon correran cargo al contratista, incluyendo eventuales gastos por
desplazamiento, manutencién o alojamiento, comprometiéndose, asimismo, a proveer los medios
extraordinarios que sean necesarios para garantizar los niveles de servicio requeridos en este pliego,

cuando el personal asista a las acciones formativas.

CLAUSULA 8.- ESTUDIOS Y CONSULTORIAS

Con el fin de configurar de forma correcta el servicio y de servir como base para la elaboracion del

Plan de Mantenimiento y Evolucion del Servicio, que se detalla en la clausula 7.4, a partir de la
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fecha de inicio de ejecucion del contrato y en el plazo de tres meses, la empresa adjudicataria debera
completar la elaboracion de tres documentos: un estudio de consultoria de procesos de atencion
al ciudadano, un analisis de las preferencias de accesibilidad de los ciudadanos y una
propuesta de disefo y creatividad de la marca 012.

La empresa adjudicataria podra subcontratar la elaboracion de los tres estudios requeridos, previa
autorizacion de la DGRAC, acreditando la experiencia y solvencia técnica suficientes de las
empresas subcontratadas. En cualquier caso, todos los costes asociados a la elaboracién de estos
trabajos corren a cargo de la empresa adjudicataria.

8.1 Consultoria de Procesos de Atencioén al Ciudadano

La necesidad de incluir en el presente pliego un estudio de consultoria de procesos internos,
responde al doble objetivo de resolver adecuadamente la configuracion inicial del servicio, y enfrentar
la futura evolucion y adaptacion de la plataforma tecnolégica a las caracteristicas particulares del
012. Asi mismo, como requisito necesario para impulsar mejoras y ordenar el servicio de un modo
integrado, eficiente y accesible para el ciudadano, resulta critico realizar un analisis detallado del

estado de situacion y necesidades concretas del servicio.

De cara a su elaboracién, la DGRAC designara a una persona que acompafe a la empresa
adjudicataria y facilite la coordinacién de cuantas reuniones y actuaciones sean necesarias para el
correcto desarrollo de los trabajos. La planificacion de la consultoria debe recoger, al menos, los

siguientes trabajos:

- Elaboraciéon de un mapa completo con los procesos internos actuales de atencién al ciudadano

- Identificacion de carencias y defectos procedimentales y organizativos

- Identificacion de necesidades en materia de recursos humanos y tecnolégicos.

- Elaboracion de una propuesta para la mejora del mapa de procesos actual, con indicacidn de las
adaptaciones competenciales y organizativas que se requieren.

- Reuvisién de los portales y paginas web del Servicio 012, incluyendo propuestas de mejora y

reestructuracion.

El mapa de procesos internos debe incluir todos aquellos procesos relacionados de algun modo con
la prestacién de los servicios recogidos en las clausulas 2 y 3 del presente contrato, lo cual implica
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analizar la relacién del servicio 012 con las distintas consejerias, asi como los sistemas e

integraciones que prestan soporte a dichos procesos.

8.2 Analisis de las Preferencias de Accesibilidad de los Ciudadanos

Con el objetivo de mejorar el servicio a los ciudadanos, con independencia de su condicion,
necesidades y expectativas; y de la relacion que tengan con el Servicio 012, se pretende dar
respuesta a los siguientes objetivos:

- Conocer a los ciudadanos a los que la Comunidad de Madrid da servicio.

- Ajustar los servicios a cada segmento, garantizando que se respeta la equidad en el trato de la
ciudadania.

- Tener una visién compartida de la experiencia de los ciudadanos, que refleje las necesidades y
preferencias reales de los mismos.

- Digitalizar a los ciudadanos y garantizar la consistencia entre canales.

Para ello, al inicio del contrato, se debera contemplar una fase de consultoria inicial que incluira las

siguientes acciones:

1) Analizar los distintos colectivos de ciudadanos que se relacionan con el servicio 012 de la
Comunidad de Madrid (desempleados, estudiantes, inmigrantes, personas mayores, etc.)
identificando los principales atributos que definen el modelo de relacion.

2) Realizar un analisis para afianzar los patrones de comportamiento de los distintos grupos,
teniendo en cuenta las principales variables que definen la relacién con los servicios del 012
de la Comunidad de Madrid.

3) Alinear el modelo de atencién de los principales servicios, con las expectativas de cada
colectivo de ciudadanos. Se debera realizar un perfilado por servicios, necesidades vy
colectivos a fin de poder concretar las preferencias o requisitos de cada segmento para
incorporar estas consideraciones en la etapa de disefio.

4) Disefar las principales rutas de digitalizacién para cada colectivo, en funcién de sus atributos
clave, necesidades y expectativas, optimizando asi la experiencia y garantizando la maxima

eficiencia en la prestacién del servicio.
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5) Iniciar una linea de trabajo de etiquetado de la informacién de los servicios en base a los
perfiles creados en los distintos sistemas de informacion puestos a disposicién por la
Comunidad de Madrid: Catalogo de Gestiones y Tramites, Portal Institucional, etc. Esta linea
de trabajo se desarrollara a lo largo de la ejecucion del contrato, de forma que se mantengan
los sistemas actualizados conforme al perfilado de los ciudadanos.

La Comunidad de Madrid, una vez valorado el resultado del analisis de preferencias de accesibilidad
de los ciudadanos, se reserva el derecho a solicitar a la empresa contratista el lanzamiento de nuevos

canales de atencién no contemplados en el presente pliego.

8.3 Creatividad y Disefio de la Marca 012

En el marco del proceso de transformacion del servicio 012, desde la Viceconsejeria de Presidencia,
se considera critico impulsar una revision de su imagen corporativa, buscando la identificacién de la

marca 012 con un servicio renovado y de excelencia.

El trabajo de creatividad y disefio de la marca estara orientado fundamentalmente al servicio 012,
pero con un concepto amplio que incluya la “visién 360" de los ciudadanos de la Comunidad de

Madrid. En este sentido, la propuesta debera incluir, al menos, los siguientes entregables:

- Disefo de tipografias y logotipos adaptados a las distintas plataformas y dispositivos electronicos,
asi como a cualesquiera otros soportes fisicos (carteleria fisica, marquesinas, material de oficina,
etc.)

- Esloéganes y mensajes concisos que ayuden a generar y reforzar una imagen de marca asociada
a valores de innovacién, accesibilidad, cercania y excelencia en el servicio.

- Videos promocionales y divulgativos para su difusién web, donde se haga hincapié en la

renovacién del servicio y se pongan en valor todas las mejoras y automatizaciones implantadas.

La propuesta de creatividad y disefio de la marca 012 debera ser presentada en el plazo de tres
meses desde el inicio de ejecucion del contrato, debiendo ser aprobada por la Viceconsejeria de
Presidencia.
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Con periodicidad anual, se podran requerir adaptaciones de los videos promocionales para
adecuarlos a los nuevos servicios, asi como a los avances, mejoras y automatizaciones

implementadas.

CLAUSULA 9.-FACTURACION

La facturacion tendra periodicidad mensual y habra de incluir, exclusivamente, los servicios y trabajos
ejecutados durante el periodo de referencia, independientemente de las previsiones y planificaciones
previas, requiriéndose para tal fin la presentacion de la correspondiente justificacion de servicios y

trabajos ejecutados junto con la factura.

Con caracter general, y salvo excepciones debidamente autorizadas por la DGRAC, se consideran

facturables exclusivamente los siguientes conceptos:

- N°de licencias contratadas: En esta categoria se podra facturar el total de los costes de gestion
y contratacion de cuantas licencias de uso se encuentren activas durante el periodo de referencia,
debiendo incluirse un desglose detallado de las mismas con indicacién de su tipologia y coste
actualizado individualizado, no pudiendo facturarse, en ningun caso, una cantidad por tipo de

licencia, superior a la recogida en la oferta econémica.

- N° de servicios consumidos: Este concepto de facturacién, se reserva exclusivamente para
aquellos servicios contratados cuyo proveedor tecnoldgico establezca, como sistema de
tarificacién unico, el pago por uso en funcién de las volumetrias demandadas. Se podrian facturar
en esta categoria, presentando la justificacién debida tanto del volumen de servicios consumidos
como de las tarifas aplicadas por el proveedor, entre otros y a modo de ejemplo, sistemas
biométricos de verificacion de la identidad basados en la huella de voz, contratados bajo esta
modalidad.

De igual modo, no podra facturarse, salvo causa justificada y debidamente autorizada por la
DGRAC, un coste unitario por tipo de servicio superior a recogido en las ofertas econémicas.

- N° de horas trabajadas: Bajo esta categoria se podra facturar el nimero de horas trabajadas,

durante el periodo de referencia, diferenciando los siguientes conceptos:
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Personal adscrito directamente al servicio 012 (responsables, coordinadores, agentes, etc.):

Habran de diferenciarse las horas mensuales facturadas correspondientes la plantilla fija, de
aquellas correspondientes al equipo de refuerzo. En ningun caso las horas facturadas podran
superar, en cémputo anual, el maximo establecido en el Anexo relativo a los requisitos de la
presentacion de ofertas (apartado 2.2) del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares
para cada categoria laboral, sin menoscabo de que el numero de agentes adscritos al
servicio, asi como su distribucion por categoria laboral, puedan sufrir modificaciones en los
términos establecidos en el presente pliego. Con caracter general, las horas correspondientes
a la plantilla fija se distribuiran de forma uniforme a lo largo del afio, y las horas
correspondientes a la plantilla de refuerzo se distribuiran de forma variable en funcion de las

necesidades del servicio y las estimaciones de demanda previstas.

Personal dedicado a la configuracién e implantacién de la Propuesta Tecnoldgica: En ningun

caso se podran facturar horas correspondientes a los trabajos de configuracién e implantacion
de la plataforma propuesta, que no hayan sido incluidas previamente en la correspondiente
planificacién, y hayan sido aprobadas por parte de la DGRAC. Asi mismo, las horas
facturadas por este concepto no podran superar los maximos recogidos en el Anexo | del
PCAP, ni las tarifas/hora por categoria laboral podran igualmente ser superiores a las

recogidas en la oferta adjudicada.

Personal dedicado a la evolucién de la Plataforma Tecnolégica: En ningun caso se podran

facturar horas correspondientes a los trabajos de evolucién de la plataforma que no hayan
sido incluidas previamente en la correspondiente planificacién, y hayan sido aprobadas por
parte de la DGRAC. Asi mismo, las horas facturadas por este concepto no podran superar
los maximos recogidos en el Anexo | del PCAP, ni las tarifas/hora por categoria laboral podran
igualmente ser superiores a las recogidas en la oferta adjudicada.

Personal dedicado a trabajos de consultoria y elaboraciéon de estudios (Recogidos en la

clausula 8): Al igual que en el punto anterior, no se podran facturar horas correspondientes a
trabajos de consultoria y elaboracion de estudios que no hayan sido incluidos previamente
en la correspondiente planificacidn, y hayan sido aprobados por parte de la DGRAC. De igual

modo, las horas facturadas por este concepto no podran superar los maximos recogidos en
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el Anexo | del PCAP, ni las tarifas/hora por categoria laboral podran igualmente ser superiores

a las recogidas en la oferta adjudicada.

Independientemente de que determinados trabajos hayan sido subcontratados por la empresa
adjudicataria, en los supuestos que asi lo permitan y salvo excepciones autorizadas, estos habran
de incluirse en la misma factura y ajustarse a los mismos conceptos facturables que los servicios
no subcontratados.

Se debera incluir el desglose de conceptos y categorias laborales y salariales a facturar,
ajustando las tarifas a las propuestas recogidas en la oferta de contratista.

- Costes indirectos: Gastos de Administracién, amortizacién de equipamiento, oficinas fijas,
oficinas moviles, material fungible, beneficio industrial, etc. Con caracter general, y salvo
excepciones debidamente autorizadas por la DGRAC, la facturacién mensual por este concepto

no podra ser superior al 14% de los costes directos, sin IVA, facturados en el mes de referencia.

- IVA: Se aplicaran en la factura los porcentajes de IVA correspondientes a las tasas vigentes

durante el mes de referencia.

Con la presentacién de cada factura mensual, se revisara el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel
de Servicio, detallados en el Anexo Il del presente Pliego, descontando la cuantia correspondiente,

en concepto de penalizacion, en caso de incumplimiento.

Los pagos se realizaran de forma mensual, previa certificacion de conformidad emitida por la
DGRAC, una vez presentada la factura correspondiente por el contratista, que gestionara la misma
a través de su correspondiente departamento econdmico-financiero, debiendo ir firmada por el
responsable directivo del Servicio 012, con el desglose detallado de los conceptos que se imputan a

la misma, igualmente firmado por este, y conformada posteriormente por la citada DGRAC.
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CLAUSULA 10.-PROTECCION DE__DATOS PERSONALES Y SEGURIDAD DE LA
INFORMACION

El contratista, en el ejercicio de la prestacion del servicio, cumplira con la legislacion vigente en
materia de proteccidon de datos de caracter personal que resulte de aplicacion, en concreto el
REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO EUROPEQ Y DEL CONSEJO de 27 de abril de
2016 relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE
(Reglamento general de proteccion de datos RGPD); la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales (LOPDGDD); asi como las
disposiciones de desarrollo de las nhormas anteriores o cualesquiera otras aplicables en materia de
Proteccion de Datos que se encuentren en vigor a la adjudicacion de este contrato o que puedan

estarlo durante su vigencia.

Asi, y a los efectos de este contrato, la DGRAC tendra la consideracién de Responsable del
tratamiento y el contratista del contrato tendra la consideracién de Encargado del Tratamiento

conforme a lo establecido en los articulos 28 y 29 en el RGPD.

En ese caso, el contratista, en calidad de Encargado del Tratamiento, se compromete a cumplir las
medidas y requisitos de seguridad exigidos por la citada DGRAC. El coste de las actuaciones de
cualquier tipo, derivadas del cumplimiento de RGPD y normativa relacionada, seran por cuenta del
contratista.

Las obligaciones derivadas de esta responsabilidad, asumida por el Encargado del Tratamiento,

estan recogidas en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

EL DIRECTOR GENERAL DE TRANSPARENCIA
Y ATENCION AL CIUDADANO

Firmado digitalmente por: GARCIA VALDECASAS RODRIGUEZ DE RIVERA PABLO
Fecha: 2022.05.25 10:25
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ANEXO I.-PERFILES Y FUNCIONES

Responsable Directivo del Servicio 012

La Direccién de la empresa contratista habra de designar un responsable directivo del Servicio
012, que sera el interlocutor unico con la DGRAC a nivel directivo, y maximo responsable del
proyecto, no siendo necesaria su dedicacién exclusiva al servicio, pero si su plena disponibilidad,

debiendo estar en todo momento localizable por DGRAC.

Durante la vigencia del contrato, si este interlocutor o algun miembro del equipo adscrito al proyecto
que desempefien las funciones de Jefe/a del Proyecto (Responsable del Servicio 012), Responsable
de formacién y calidad, Supervisor/a, y Coordinador/a, fuera a causar baja del mismo por cualquier
circunstancia, excepto si fuera a solicitud de la DGRAC, el contratista estara obligado a comunicarlo
a dicha DGRAC con dos semanas de antelacién. Al mismo tiempo, el contratista debera proponer a
otra persona, de perfil similar, que se incorporara al equipo de trabajo coincidiendo al menos durante
una semana con la persona que sera sustituida, a los efectos de garantizar la transferencia de
conocimiento y no perjudicar la prestacion del servicio. La propuesta realizada debera ser validada
por la DGRAC.

Responsable del Servicio 012

Requisitos generales:

La empresa adjudicataria designara a una persona como responsable de dirigir la gestiéon ordinaria
del Servicio 012. La DGRAC se reserva el derecho a pedir una entrevista con la persona propuesta

y requerir una alternativa si no considera adecuada la eleccién realizada.
Requiere dedicacién exclusiva al Servicio 012, no pudiendo asumir otras funciones ajenas a este
servicio, ni siquiera de forma temporal o parcial, disponibilidad plena debiendo estar en todo momento

localizable por la DGRAC.

Requisitos especificos:
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- Estar en posesion del titulo oficial universitario de Grado o Diplomado Universitario o del titulo de
Técnico Superior o Técnico Especialista, FP Il, o de sus respectivos equivalentes reconocidos
por la normativa vigente.

- Experiencia de, al menos, 5 afios en la gestion de proyectos similares en las Administraciones
Publicas.

- Experiencia minima de 3 afios en la definicion funcional o utilizacién de herramientas informaticas
de gestidén de servicios de Contact Center (a titulo de ejemplo, sistemas de direccionamiento
telefénico, sistemas CRM, sistemas de grabacién de llamadas, o equivalentes y/o similares).

Funciones:

- Interlocucién permanente en la gestion diaria del Servicio 012 con la DGRAC.

- Facilitar al responsable directivo del Servicio 012 la informacién relativa a las incidencias
producidas, con especial referencia a los niveles del servicio que pudieran conllevar la aplicacion
de las correspondientes deducciones en la facturacion.

- Realizar el seguimiento de los objetivos definidos y los plazos previstos.

- Organizacion y revisién de los dimensionamientos para garantizar una gestién eficaz de los
recursos humanos.

- Gestionar y coordinar las previsiones de carga de trabajo mensual.

- Velar por la observancia de los protocolos de actuacion y procedimientos establecidos.

- Elaborar propuestas de mejora del servicio en su conjunto y, en su caso, de los ambitos que asi
lo requieran en cada momento.

- Organizacién, seguimiento y validacién de los informes requeridos por la DGRAC.

- Validacion y supervision de las actuaciones en materia de formacién y calidad del Servicio 012.

- Cualesquiera otras funciones asignadas en los presentes pliegos al Responsable del Servicio

012, asi como funciones adicionales que pudieran surgir, acordes a su nivel de responsabilidad.

Supervisor/a

Requisitos generales:

- Dedicacion exclusiva al Servicio 012, no pudiendo asumir otras funciones ajenas a este Servicio,
ni siquiera de forma temporal o parcial, y localizacién permanente durante el horario de atencién

del servicio con agentes.
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Requisitos especificos:

- Estar en posesion de la titulacion oficial minima de Bachiller o equivalente.
- Experiencia de, al menos, 3 afios en puestos de responsabilidad en servicios de similares
caracteristicas, preferentemente relacionados con Administraciones Publicas.

Funciones:

- Aquellas asignadas por el responsable del Servicio 012 con el fin de asegurar el funcionamiento

correcto y los niveles de calidad requeridos.

Coordinador/a

Requisitos generales:

- Se requiere un minimo de un Coordinador/a por cada 15 agentes durante la totalidad del horario
de atencion con agente, de modo que se garantice el correcto funcionamiento del Servicio y el
apoyo en la atencion de los agentes que prestan el mismo.

- Dedicacién exclusiva al Servicio 012, no pudiendo asumir otras funciones ajenas a este Servicio,
ni siquiera de forma temporal o parcial, debiendo estar localizables durante el horario de atenciéon

con agentes.

Requisitos especificos:

- Estar en posesién de la titulacidn oficial minima de Bachiller o equivalente.
- Experiencia de, al menos, 3 afios en esta categoria en servicios de similares caracteristicas,

preferentemente relacionados con Administraciones Publicas.
Funciones:

- Ademas de las funciones que corresponden a los agentes cuando hayan de realizar las mismas,
se encargaran, igualmente, de coordinar a aquellos que se encuentren a su cargo, velando por

la calidad del servicio que se preste, daran respuesta a las dudas o aclaraciones que les soliciten
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dichos agentes, y atenderan las consultas recibidas por los agentes por cualquiera de los canales
que ofrezcan especial dificultad o que, por su contenido, asi lo requieran.

- Sin perjuicio de lo anterior, atenderan las consultas ciudadanas de caracter ordinario cuando asi
se precise.

- Ejercer las restantes funciones asignadas en los presentes pliegos a los Coordinadores, asi como
cualquier otra que pudiera serle atribuida por el Responsable del Servicio o los Supervisores del
Area al que, en cada caso, se hallen adscritos, siempre que sea acorde a su nivel de
responsabilidad.

Agentes

Reaquisitos generales:

- Personas en numero suficiente para garantizar la prestacién de los servicios en los términos
sefialados en el presente pliego para su realizacion por agente.
- En ningun caso podran simultanear su actividad dentro del mismo horario con otros servicios o

campafas del contratista.

Requisitos especificos:

- Estar en posesion de la titulacidon oficial minima de Bachiller o equivalente. Se aceptara el titulo
oficial de Educacion Secundaria Obligatoria (ESO) o equivalente, si se acredita un minimo de 5
afios en esta categoria en servicios similares, preferentemente relacionados con las
Administraciones Publicas.

- No obstante, en aquellos casos que proceda para garantizar la correcta prestacion del servicio
en el Area 012 Digital y los ANS, se exigira el Titulo de Técnico Especialista informatico,
Formacion profesional de segundo grado (FP Il) o equivalente, junto a la experiencia de 3 afios
en el sector de las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones y en ingenieria de
hardware y software, bases de datos, redes de voz y datos y en sistemas de informacién y
aplicaciones de programas de la Administracion o equivalentes a estos.

- Experiencia de, al menos, 3 afios como agente (teleoperador, gestor telefénico, etc.) en servicios
similares, preferentemente relacionados con las Administraciones Publicas.

- Dominio del espafiol hablado y escrito, con la debida correccion gramatical y ortografica.
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- Enlos casos en que proceda para dar cumplimiento a lo previsto en el presente pliego, dominio
del idioma inglés y/o francés y/o rumano.

- Con caracter general, dominio de herramientas informaticas y, cuando proceda, conocimientos
informaticos a nivel de usuario avanzado.

- Cuando proceda, experiencia en la grabacién de datos web, en el tratamiento de imagenes para
la inclusién en bases de datos como ficheros asociados, en el manejo de gestores de contenidos
que requiera el servicio en cada caso (Drupal, Content Server, entre otros), y tratamiento de
formularios en pdf y html.

- Experiencia en navegacion por Internet.

- Actitudes de amabilidad y sociabilidad.

- Aptitudes de receptividad, comunicacion, capacidad de respuesta y gestién.

Funciones:

- Atender las consultas de la ciudadania por los distintos canales del Servicio 012 y realizar el resto
de funciones asignadas en el presente pliego a esta categoria, siguiendo las disposiciones
contenidas en este documento, los protocolos de actuaciéon que correspondan en cada caso

conforme a las indicaciones de la DGRAC vy los indicadores de calidad del Servicio 012.

Tratamiento especifico del servicio 012 Mujer:

En el caso concreto de este servicio, los requisitos a cumplir por la plantilla destinada en la misma

(Coordinadora y Agentes, todas ellas de sexo femenino), seran los siguientes:
Titulacion:

- Estar en posesion del titulo oficial de Grado o Licenciatura en Psicologia. Igualmente, se
garantizara que, durante la totalidad del horario de atencién por agente, haya al menos dos

agentes con titulacién de Grado o Licenciatura en Derecho.

Experiencia:

- Experiencia minima de 3 afios en informacién, atencion y/o asistencia a victimas de violencia de

género.
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- En el caso de la Coordinadora, experiencia minima de 3 afios en la coordinacién de equipos de
trabajo relacionados con la informacion, atencion y/o asistencia a colectivos especialmente
sensibles y/o vulnerables.

Formacion:

- Acreditar formacién especifica en materia de violencia de género.

Otros requisitos exigidos:

- Dominio del espariol hablado y escrito. Igualmente, se garantizara la atencion en inglés, francés
y rumano, cuando asi se requiera.

- Dominio de herramientas informaticas a nivel de usuario.
Funciones:

- Las ya indicadas en el presente pliego.
- La Coordinadora mantendra contacto directo con el Responsable del Servicio 012, sin ningun

interlocutor intermedio entre ambos.

IDENTIFICACION DEL PERSONAL ADSCRITO:

El contratista debera facilitar al personal que intervenga directamente en el Servicio 012, 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.
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ANEXO II.-ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Con caracter general, las penalizaciones derivadas del eventual incumplimiento de uno o varios de
los indicadores recogidos en el presente contrato, tendran impacto en la factura del mes considerado

como referencia para el calculo del correspondiente indicador.

En caso de producirse dos o mas penalizaciones durante el mes de referencia, cuyas bases de
aplicacion para el calculo sean coincidentes, se aplicaran los porcentajes correspondientes sin

ningun tipo de minoracién como consecuencia de la aplicacién previa de otras penalizaciones.

Las tres primeras facturas mensuales emitidas desde la fecha de inicio de ejecucién del contrato, al
encontrarse el servicio en fase de transferencia y configuracién inicial de los nuevos sistemas,
quedaran exentas de la aplicacién de penalizaciones, con excepcién de las recogidas en el indicador

6, relativas al incumplimiento de entregables.

INDICADOR 1.- NIVEL DE ATENCION GLOBAL

Se define el nivel de atencién global como el cociente entre el numero de consultas atendidas, tanto
por asistentes virtuales como por agentes humanos, y el numero de consultas atendibles,
definiéndose las consultas atendibles como el total de consultas recibidas menos las no atendibles

(recibidas fuera del horario de atencién y desistidas).

N°Total de Consultas Atendidas

- * 100
N°Total de Consultas Atendibles

Nivel de Atencién Global =

Recibidas = Atendibles + No Atendibles

Atendibles = Atendidas + No Atendidas

Atendidas = Atendidas por asistente virtual + Atendidas por agente
No Atendibles = Fuera de horario de atencion® + Desistidas

Desistidas = Desistidas en atencién por asistente virtual + Desistidas en espera menos de 10s
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(1) De cara a incentivar la automatizacion de la atencion, las consultas recibidas fuera del horario de
atencion por agente y resueltas por asistentes virtuales, seran catalogadas como Atendidas a
efectos del calculo del indicador, quedando excluidas de la categoria Fuera de horario de

atencion.

Con caracter general, y salvo autorizacién expresa por parte de la DGRAC, el calculo del Nivel de
Atencion Global se realizara considerando el numero agregado de consultas atendidas por

cualquiera de los canales habilitados.

El porcentaje de penalizacion sera de aplicacién exclusiva sobre la suma de los siguientes conceptos
recogidos por la correspondiente factura mensual:

e Costes indirectos

¢ Numero de horas facturadas correspondientes al personal adscrito directamente al servicio 012

Quedan por tanto excluidos de la base de aplicacion para el calculo de la penalizacion
correspondiente, los siguientes conceptos facturables: Numero de licencias contratadas, Numero de
horas trabajadas por el personal no adscrito directamente al servicio y Numero de servicios

prestados.

En base a la definicién anterior del indicador se establecen los siguientes tramos y penalizaciones

por incumplimiento

TRAMOS PENALIZACION
Nivel de Atencion = 95% Sin Penalizacion
95% > Nivel de Atencion > 90% 2%

90% = Nivel de Atencién > 80% 5%

80% = Nivel de Atencién > 60% 15%

60% = Nivel de Atencién 25%

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv _
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: m
agina e


cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid


Ll PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION OMNICANAL 012 DE LA COMUNIDAD DE MADRID

* %k Kk

Comunidad
de Madrid

INDICADOR 2: NIVELES DE ATENCION POR CANAL

Los niveles de atencidn por canal se definen de forma equivalente al nivel de atencién global, pero

considerando Unicamente las consultas propias de cada canal.

N2de Consultas Atendidas Canal;

Nivel de At ion C l; = 100
tpet e Atencion Lanat = "Node Consultas Atendibles Canal,-*

La empresa adjudicataria del contrato y la DGRAC, atendiendo a las particularidades de
determinados canales, podran pactar la revisidon de los correspondientes indicadores de Nivel de
Atencion, adecuando las definiciones y conceptos a las caracteristicas de cada canal. Se prestara
particular atencién a la categoria de Consultas Desistidas, para la cual una definicibn comun a

todos los canales puede no resultar adecuada.

En base a la férmula anterior, el nivel de atencién global se relaciona con los niveles de atencién de

los n canales habilitados de la siguiente manera:

n

Nivel Atencién Global = Z

i=1

N¢de Consultas Atendibles Canal;
N°Total de Consultas Atendibles

* Nivel Atencién Canal;

La empresa adjudicataria del contrato debera elaborar un indicador de Nivel de Atencién para cada

canal habilitado.

El porcentaje de penalizacion para cada Nivel de Atencién por Canal, sera de aplicacién exclusiva
sobre la suma de los siguientes conceptos recogidos por la correspondiente factura mensual:

e Costes indirectos
¢ Numero de horas facturadas correspondientes al personal adscrito directamente al servicio 012

Quedan por tanto excluidos de la base de aplicaciébn para el calculo de la penalizacién
correspondiente, los siguientes conceptos facturables: Numero de licencias contratadas, Numero de
horas trabajadas por el personal no adscrito directamente al servicio y Numero de servicios

prestados.
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En base a la definicion anterior del indicador se establecen los siguientes tramos y penalizaciones

por incumplimiento para cada uno de los Niveles de atencién por canal.

TRAMOS PENALIZACION
Nivel de Atencion = 90% Sin Penalizacion
90% > Nivel de Atencidn > 80% 3%
80% = Nivel de Atencién > 60% 6%
60% = Nivel de Atencién 15%

INDICADOR 3: PRODUCTIVIDAD GLOBAL

Se define el indicador de productividad global como el cociente entre el niumero total de consultas
atendidas por agente (no automatizadas) durante el periodo de referencia, con independencia del
canal de atencién empleado para su resolucién, y el nimero de horas facturadas por el personal que
atiende directamente las consultas.

A efectos del calculo del indicador quedan excluidas las horas facturadas por coordinadores y
responsables. Asi mismo, por su especial naturaleza, quedaran igualmente excluidas de las métricas
de productividad tanto el numero de consultas atendidas por los servicios 012 Mujer y 012 Contigo,

cémo las horas facturadas por el personal adscrito a dichos servicios.

Numero de consultas atendidas por agente

Productividad Global =
roductividad ttoba Numero de horas facturadas

Con el fin de incentivar el adecuado dimensionamiento del personal de atencién asignado al servicio
durante el periodo de referencia, se establece un umbral minimo para el indicador de
productividad global igual ocho, dicho umbral se interpreta como el promedio minimo, exigido al

contratista, de consultas atendidas por agente y hora, independientemente del canal empleado para

su resolucion.
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En caso de que el indicador de productividad global fuese inferior a ocho, habra de minorarse el
numero de horas facturadas (correspondientes al equipo de refuerzo), en cantidad suficiente para
que el indice de productividad global corregido sea igual a ocho, o, dicho de otra manera, se
establecera un numero maximo de horas facturables igual al cociente entre el numero de consultas
atendidas por agente durante el periodo de referencia, y el umbral minimo fijado para el indicador de
productividad global, ocho en este caso.

Numero de consultas atendidas por agente
8

Numero maximo de horas facturables =

En caso de producirse dias con niveles de productividad inferiores a 8, por motivos de baja demanda,
donde no han sido programadas horas de atencién del equipo de refuerzo, estos no computaran a
efectos del calculo de indicador.

Asi mismo, el contratista debera elaborar un indicador de productividad por cada canal habilitado,
definido, igualmente, como el cociente entre el numero de consultas atendidas por agente por cada

canal, entre el nUmero de horas dedicadas a la atencién del canal correspondiente.

N2 de consultas atendidas por agente en Canal ;
N¢de horas facturadas por Canal;

Productividad Canal; =

En base a la formula anterior, la Productividad Global se relaciona con las productividades de los n
canales habilitados de la siguiente manera:

n

Productividad Global = Z
i=1

N¢de horas facturadas por Canal;
N®eTotal de horas facturadas

* Productividad Canal;

En base a los datos de evolucién del servicio y a la experiencia derivada de la puesta en marcha de
nuevos canales, la DGRAC, de acuerdo con la empresa contratista, podra solicitar una revision de
los umbrales establecidos en el presente contrato, con el espiritu de garantizar unos niveles de

productividad aceptables, en linea con las productividades medias del sector.
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INDICADOR 4: VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO

Se define el Indicador de Valoraciéon Global del Servicio como la media aritmética de las valoraciones
realizadas por los usuarios del servicio durante el periodo de referencia. Dicha valoracion debe incluir
aspectos tales como la informacion proporcionada, el trato recibido durante la atencién, el tiempo de
espera, el tiempo operativo, etc.

., , — Valoracién Cludadanol
Valoracion Global del Servicio Z
i=1

Siendo n el nimero de ciudadanos encuestados durante el periodo de referencia.

El Plan de Calidad, a presentar el contratista en el plazo maximo de dos meses desde la fecha de
inicio de ejecucion, y detallado en el epigrafe 7.5 del presente contrato, debera incluir un Sistema de
encuestas de satisfaccion a los ciudadanos en base al cual establecer el Indicador de Valoracion

Global del Servicio.

A efectos del calculo del indicador, las valoraciones de los ciudadanos se mediran en una escala del
0 al 10, siendo 0 una valoracién muy mala y 10 una valoracion excelente. Para aquellos sistemas de
encuestas que empleen una escala de medida diferente al indicado, habran de establecerse los

correspondientes métodos de conversién.

El porcentaje de penalizacion para cada Nivel de Atencién por Canal, sera de aplicacién exclusiva
sobre la suma de los siguientes conceptos recogidos por la correspondiente factura mensual:

e Costes indirectos

¢ Numero de horas facturadas correspondientes al personal adscrito directamente al servicio 012

Quedan por tanto excluidos de la base de aplicaciébn para el calculo de la penalizacién
correspondiente, los siguientes conceptos facturables: Numero de licencias contratadas, Numero de
horas trabajadas por el personal no adscrito directamente al servicio y Numero de servicios

prestados.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv _
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: m
agina e


cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid


Ll  PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION OMNICANAL 012 DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Comunidad
de Madrid

En base a la definicion anterior del indicador se establecen los siguientes tramos y penalizaciones

por incumplimiento.

TRAMOS PENALIZACION
Valoracién Global = 8 Sin Penalizacion
8 > Valoracion Global > 7 2%

7 = Valoracién Global > 6 5%

6 = Valoracion Global 10%

INDICADOR 5: INDISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Se define el indicador de Indisponibilidad del Servicio como el tiempo en minutos que alguno de los
canales de atencién habilitados permanece caido, independientemente de la causa o motivo de la

caida.
Indisponibilidad del Servicio = N° de minutos que permanece caido

Los porcentajes de penalizacion seran de aplicacion exclusiva sobre la suma de los siguientes

conceptos recogidos por la correspondiente factura mensual:

e Costes indirectos
¢ Numero de horas facturadas correspondientes al personal adscrito directamente al servicio 012

e Numero de licencias contratadas

Quedan por tanto excluidos de la base de aplicacion para el calculo de la penalizacion
correspondiente, los siguientes conceptos facturables: NUmero de horas trabajadas por el personal

no adscrito directamente al servicio y Numero de servicios prestados.
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A efectos de la aplicacion de penalizaciones, se contemplan dos escenarios, la caida completa del
servicio con afectacion de todos los canales, y la interrupcién en la prestacion del servicio por alguno

de los canales habilitados.

En base a la distincién anterior se establece una penalizacién del 0,25%, sobre la base anterior, para
cada tramo de 15 minutos de indisponibilidad completa del servicio durante el periodo de referencia.
Asi mismo, se establece un porcentaje del 0,1%, sobre la misma base de aplicacién, para cada tramo
de 15 minutos de indisponibilidad parcial del servicio durante el periodo de referencia.

Cada minuto, de caida total o parcial, que supere del correspondiente tramo, conllevara la aplicacion
de la penalizacién completa del tramo siguiente. Es decir, si se contabilizasen, por ejemplo, 17

minutos de caida, se aplicarian dos tramos completos de penalizacién.

La caida simultanea de la linea principal de comunicaciones y de la linea de backup, sera
considerada como un fallo general del servicio equiparado a la interrupcion de todos los canales del
Servicio 012. Se aplicara también esta penalidad si el Servicio 012 no estuviera operativo desde el
primer momento de la vigencia del contrato, con las prestaciones minimas que deben ser
proporcionadas al ciudadano conforme al Plan de Transicidon, asi como si no se activa el plan de

contingencia en los términos que rigen el contrato.
La empresa adjudicataria se compromete a habilitar un aplicativo de consulta del rendimiento general

de sistema y de la situaciéon de incidencias en tiempo real, que facilite la verificacion el nivel de

cumplimiento del indicador.

INDICADOR 6: INCUMPLIMIENTO DE ENTREGABLES

Se define el indicador de Incumplimiento de Entregables como el numero de Planes, Estudios y
Documentos, exigidos en el presente contrato y cuyo plazo de entrega vence durante el mes de

referencia, no presentados en plazo.
Incumplimeinto de entregables = N° de entregables no presentados

A efectos de la aplicacidén de penalizaciones, se recoge la siguiente relaciéon de entregables, asi como

sus plazos de presentacion y actualizaciones requeridas:
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ENTREGABLES

PLAZO DE ENTREGA

PERIODICIDAD

Plan de Gestion y Organizacion del
Servicio

Antes de la formalizacion del contrato

Actualizacién Semestral

Plan de Contingencia

Antes de la formalizacion del contrato

Actualizacion Anual

Plan de Transicién

En los 5 dias posteriores a la fecha de
inicio de la ejecucién

Sin Actualizaciones

Plan de Devolucion del Servicio

Un mes antes del inicio del Periodo de
Transicion al nuevo contrato

Sin Actualizaciones

Plan de Calidad

Dos meses desde la fecha de inicio de
ejecucion del contrato

Actualizacion Anual

Plan de Mantenimiento y Evolucién
del Servicio

Tres meses desde la fecha de inicio de
ejecucion del contrato

Actualizaciéon Trimestral

Plan de Formacién

Un mes desde la fecha de inicio de
ejecucion del contrato

Actualizacion Trimestral

Consultoria de Procesos de

Atencion al Ciudadano

Tres meses desde la fecha de inicio de
ejecucion del contrato

Sin Actualizaciones

Analisis de las Preferencias de
Accesibilidad del Ciudadano

Tres meses desde la fecha de inicio de
ejecucion del contrato

Sin Actualizaciones

Disefio y Creatividad de la marca
012

Tres meses desde la fecha de inicio de
ejecucion del contrato

Sin Actualizaciones

Se consideraran entregados, a efectos del cdmputo del indicador, aquellos planes, estudios o

documentos, convenientemente revisados y validados por parte la DGRAC, estableciéndose un

plazo de 5 dias laborables para su revision desde la fecha de entrega, y otros 5 dias laborables para

la subsanacion de las eventuales deficiencias, a contar desde la fecha de remisién de las

correspondientes indicaciones a la subsanacion por parte de la DGRAC.

El porcentaje de penalizacién para el indicador de Incumplimiento de entregables, sera de aplicaciéon

exclusiva sobre la suma de los siguientes conceptos recogidos por la correspondiente factura

mensual:

e Costes indirectos

¢ Numero de horas facturadas correspondientes al personal adscrito directamente al servicio 012

¢ Numero de horas trabajadas por el personal no adscrito directamente al servicio 012
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Quedan por tanto excluidos de la base de aplicacion para el calculo de la penalizacion
correspondiente, los siguientes conceptos facturables: Numero de licencias contratadas y Numero
de servicios prestados.

Se establece una penalizacién sobre la base anterior, igual, en tanto por ciento, al numero de
entregables no presentados, o lo que es lo mismo, se aplicara una penalizacion del 1% por cada

incumplimiento durante el periodo de referencia.

Aquellos documentos cuyas fechas de entrega corresponden a periodos de facturacién anteriores, y
continuen sin estar correctamente presentados y validados durante el periodo de referencia de la
ultima factura, seran igualmente computados a efectos del calculo del indicador.

Las actualizaciones periddicas exigidas para la relacion de entregables del cuadro anterior, seran

consideradas a todos los efectos como un entregable adicional.
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ANEXO IIl.-VOLUMETRIAS ESTIMADAS

Considerando que la duracion del presente contrato es de tres afos, distribuidos en cuatro
anualidades (2022-2025), se parte de este horizonte temporal para la estimacion de volumetrias.

En base a la evolucién reciente del nimero de consultas anuales recibidas por el Servicio 012, y
asumiendo el cumplimento de un nivel de atencién global minimo del 95%, tal y como se exige en el
presente contrato, se parte de un volumen estimado de 3.000.000 de consultas atendidas para el
afno 2022. Esta cifra incluye el total de consultas atendidas independientemente del servicio prestado

y del canal utilizado para su resolucion.

Partiendo de la cifra anterior, se estima un incremento del 50% al final del periodo de ejecucion del
contrato, al considerar, por un lado, que ofrecer un servicio de excelencia lleva implicito un aumento
de su demanda, y por otro, a la voluntad de incorporar paulatinamente todos aquellos servicios de

atencion e informacion telefénica de la Comunidad de Madrid actualmente no atendidos por el 012.

La siguiente tabla recoge la senda de evolucién de la demanda total de consultas prevista, asi como

los objetivos de automatizacion.

N° de Consultas Atendidas 2022 2023 2024 2025
Por Agente 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000
Por Asistente Virtual 0 500.000 1.000.000 1.500.000
Totales 3.000.000 3.500.000 4.000.000 4.500.000

Este escenario estima el incremento anual en 500.000 consultas, no obstante, la automatizacién
progresiva de servicios debe acompanar dicho incremento, con el objetivo de garantizar los niveles
de atencion manteniendo estable, en lo posible, el nUmero de atenciones anuales por agente 0 no
automatizadas. Para la consecucion del objetivo, se exige al contratista una tasa de automatizacién

a la finalizacion del contrato de, al menos, un 30% sobre total de consultas anuales.

Conviene indicar que el presente contrato supone una ruptura y transformacién completa de los

canales actuales y, por tanto, la utilizacién de las distribuciones histéricas por canal no resulta
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adecuada en este caso, no obstante, se ha considerado conveniente incluir una estimacion de la
distribucion de volumetrias por tipo de canal, de cara a ofrecer una referencia a las empresas
licitadoras que facilite el correcto dimensionamiento de los sistemas y componentes de las
plataformas tecnoldgicas propuestas.

N° de Consultas por Canal 2022 2023 2024 2025
Teléfono 2.750.000 2.600.000 2.540.000 2.500.000
WhatsApp/ RRSS 90.000 400.000 700.000 900.000
Chat/ Portal CAM 50.000 350.000 580.000 850.000
Correo Electrénico 100.000 100.000 100.000 100.000
Video Atencion (VRA) 10.000 50.000 80.000 150.000
Atenciones Totales 3.000.000 3.500.000 4.000.000 4.500.000

Dichas cargas han sido tomadas como referencia tanto para el dimensionamiento de los recursos

humanos, como para la definiciéon de la envolvente presupuestaria del contrato.

Los costes asociados a determinados servicios tecnoldgicos con sistemas de facturacion por
volumetrias, deberan igualmente ser dimensionados para satisfacer, al menos, el nivel de

automatizaciones y de demanda por tipo de canal recogidas en las tablas anteriores.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv _
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: m
agina e


cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
None definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
MigrationNone definida por cmadrid

cmadrid
Nota adhesiva
Unmarked definida por cmadrid


		2022-06-22T15:16:46+0200
	DIRECCION GENERAL DE PATRIMONIO Y CONTRATACION




