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1 INTRODUCCION

El Consorcio Regional de Transportes Publicos Regulares de la Comunidad de Madrid (en
adelante CRTM), conforme a la Ley 5/1985, de Creacion del CRTM, es la autoridad Unica
encargada de coordinar a todas las empresas que forman el Sistema de Transporte Publico
Regular de la Comunidad de Madrid y establecer las condiciones en las que debe prestarse
el servicio. Entre las funciones que tiene atribuidas se encuentran la informacion y las
relaciones con los usuarios. El Decreto 46/2013, de 6 de junio, del Consejo de Gobierno, por
el que se establece la estructura organica de la Direccion-Gerencia del CRTM, atribuye la
competencia en materia de atencion al cliente a la Secretaria General de este Organismo. A
su vez, la Resolucién de 7 de agosto de 2013, de la Direcciéon-Gerencia del CRTM, por el que
se publica el acuerdo de la Comisién Delegada del Consejo de Administracion de este
Organismo, de fecha 11 de julio de 2013, determina que el Area de Calidad y Atencién al
Cliente, perteneciente a dicha Secretaria General, entre otras funciones, es la encargada de
la tramitacidon y contestacién de las quejas y sugerencias de los usuarios del transporte
publico, asi como de la informacién al usuario sobre el transporte publico dependiente del
Consorcio, a través de los diversos canales de Atencion al Ciudadano.

La red de transportes publicos regulares de la Comunidad de Madrid registré en 2019, ultimo
afio normal, antes de la pandemia, algo mas de 1.600 millones de viajes. Un aspecto
fundamental de este transporte publico es su intermodalidad. Esta caracteristica es posible
gracias a la existencia de titulos de transporte de transporte multimodal, propios del CRTM y
no de los diferentes operadores de transporte. Asi, practicamente el 80% de estos viajes se
realizaron con titulos personales; fundamentalmente abonos mensuales o anuales. Todos
estos viajes se cargan en tarjetas de transporte publico personales (en adelante TTP-
personal). El 13% de los viajes se realizaron con titulos de 10 viajes, muchos de los cuales
permiten viajar en diferentes modos (por ejemplo “metrobus 10 viajes”) que se cargan en
tarjetas de transporte publico no personales denominadas “multi” (en adelante TTP-multi).

Todas las TTP (personales y no personales) son soportes del CRTM que contienen titulos
propios del CRTM. La personalizaciéon de las TTP-personal se realiza en las oficinas del
CRTM, ya sea con presencia fisica del interesado, o bien mediante solicitud telematica,
personalizacion en backoffice y posterior envio por correo postal. Las TTP-Multi, asi como los
titulos de transporte que se cargan en cualquiera de las TTP, se adquieren a través de una
extensa red de distribuidores, garantizando asi el acceso universal al transporte. En ese
sentido, debemos considerar a todos estos usuarios como verdaderos clientes del CRTM.

Solo el 6% de los viajes se realizan con billetes sencillos propios de los distintos operadores
de transporte. Aun asi, siendo el CRTM la autoridad de gestion encargada, entre otras
cuestiones, de definir la planificacion de las infraestructuras del transporte publico, la oferta
de los servicios, el sistema tarifario y hacer seguimiento y control de los distintos operadores,
todo usuario del transporte publico regular de viajeros puede requerir atenciéon del CRTM en
algun momento.

La relacion del CRTM con sus clientes y, en general, con los usuarios del transporte publico
de la Comunidad de Madrid es multicanal. En 2019 se alcanzaron casi 2 millones de
atenciones. Estas atenciones consisten en informacion y tramites relacionados con la TTP.

Por canal las cifras registradas fueron las siguientes:

e Canal presencial: 1.279.154 atenciones.
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e Canal web: 488.946 atenciones.
e Canal telefénico: 178.302 atenciones.

Los servicios prestados pueden clasificarse como sigue, habiéndose dado en 2019 los
siguientes porcentajes:

Informacion: 28,3%

Atencion de incidencias: 27,5%

Personalizacion de nuevas TTP: 23,6%.

Venta de TTP turistica: 8,7%

Actualizaciones de perfiles en TTP-personal: 6,7%
Gestion de citas previas: 2,9 %

Otras gestiones: 2,3%.

Un apartado especial, merece la gestion de quejas y sugerencias, que requiere de una labor
de investigacion y, en muchos casos, la coordinacion con los operadores de transporte para
dar una adecuada respuesta al cliente. En 2019 se alcanzaron los 68.000 expedientes.

Para dar un adecuado servicio al cliente, el CRTM ha ido implantando de forma continuada
una red de oficinas que aporten una adecuada capilaridad en la atencién presencial.
Asimismo, ha estructurado equipos para acometer todas aquellas labores que no se realizan
presencialmente. Para que todo ello funcione correctamente dispone de herramientas propias,
en continua evolucién y mejora, adecuadas a los procedimientos. Ese sistema requiere de la
colaboracién con empresas privadas que aporten el personal, con la formacion y medios
adecuados, asi como la organizacién necesaria para que todo ello funcione coordinadamente
y siga mejorando. Estando préximo a finalizar el contrato que ha permitido prestar el servicio
entre los afos 2018 y 2022, se requiere licitar un nuevo contrato que dé continuidad al servicio,
y lo haga evolucionar en base a la experiencia obtenida estos anos y a las perspectivas de
los proximos.

2 OBJETO

El objeto del presente pliego es definir los requisitos técnicos para la prestacién del servicio
de “Atencion al Cliente del Consorcio Regional de Transportes Publicos Regulares de la
Comunidad de Madrid”.

3 ALCANCE

El servicio de Atencion al Cliente del CRTM, implica la atencion propiamente dicha de los
clientes del CRTM y en general a todos los usuarios del transporte publico colectivo de la
Comunidad de Madrid, respecto de cualquiera de los productos y servicios de caracter
comercial, actuales o que se implanten durante la vigencia del contrato, ofrecidos por el
CRTM, a través de un sistema multicanal de comunicacion, asi como, de las actividades
necesarias para su adecuada prestacion, en los términos que se desarrollan en los siguientes
apartados.

En sintesis, el servicio contempla:
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La atencidn al cliente, propiamente dicha.

La atencidn presencial en la red de oficinas fisicas de atencion.

La atencion a través del canal telematico.

La atencién telefonica.

La recogida, custodia e ingreso de efectivo.

El suministro de consumibles y el servicio de mensajeria necesarios para el desarrollo
normal de la actividad.

e La coordinacién y el apoyo técnico para el correcto desarrollo del servicio.

Para todo ello, la empresa adjudicataria dispondra de personal suficiente y adecuado,
adaptandolo, con diligencia, a las necesidades de cada momento a lo largo de la vida del
contrato, asi como de los medios materiales, que no se contemple expresamente como
proporcionados por el CRTM.

El presente contrato se organiza en dos lotes que pretenden ser equilibrados, atendiendo a
una légica geografica de las oficinas de atencidn presencial y funcional en lo no presencial.

En el anexo 1 se relacionan las oficinas y equipos de trabajo que se incluyen en cada lote, asi
como una estimacion de dimensionamiento a partir de los horarios y dotaciones de personal
inicialmente previsto. Asimismo, en el anexo 2 se presentan las ubicaciones de las oficinas
previstas, inicialmente para cada lote.

4 SITUACION ACTUAL

En la actualidad, el servicio de atencién al cliente del CRTM es multicanal, centrandose
especialmente en la venta y post-venta de la Tarjeta Transporte Publico y en la Informacion
General del Transporte de la Comunidad de Madrid.

Los tres canales de atencion son el presencial, telematico y telefénico, con una media, en
numeros redondos, de: 1.800.000 atenciones anuales, repartidas en 1.200.000 en el canal
presencial, 400.000 en el canal telematico y 200.000 en el canal telefonico.

El desarrollo de este servicio ocupa a alrededor de 200 personas aportadas por las empresas
adjudicatarias (dos lotes), de diferentes roles; todas ellas con un alto grado de capacitacion
en atencion al publico y en los conceptos y herramientas propias del CRTM.

4.1 Atencion al cliente
4.1.1 Canal Presencial

ElI CRTM dispone, actualmente, de 25 oficinas de gestion presencial distribuidas
geograficamente a lo largo de toda la Comunidad de Madrid en dos lotes (Zona Norte y Zona
Sur). El horario, ubicacién y puestos de atencion de las oficinas de gestion actuales esta en
el anexo 1.

El canal presencial atiende a una media de 1.200.000 usuarios al afio. A lo largo del contrato,
el numero de oficinas, el horario y los puestos de atencién pueden variar en funcién del
volumen de atenciones, de cambios de ubicacion o de las adaptaciones de las oficinas
actuales.
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Este canal es el que mas personal (agentes y supervisores de oficina) necesita, debido al
numero de oficinas y la amplitud de los horarios.

4.1.2 Canal Telemaéatico

El CRTM dispone de un canal telematico para atender a los usuarios a través de sus paginas
webs, Apps, correo electrénico, etc. Para ello, se cuenta con un equipo de back office que
atiende este canal, cuyo dimensionamiento puede variar en funcion de las necesidades del
servicio. Este equipo de back office atiende la personalizacién de TTP-personal solicitadas
por web, las incidencias de la app “tarjeta transporte” y la informacion solicitada por correo
electrénico. Asimismo, existe otro equipo que se encarga de atender las quejas y sugerencias,
en apoyo y siguiendo las instrucciones de la unidad de reclamaciones del CRTM.

En el canal telematico se atiende a una media de 400.000 usuarios al ano.

En la actualidad no se tiene presencia en redes sociales. No obstante, es posible que a lo
largo del contrato se incorpore esta actividad, que se entenderia dentro de este canal.

En la actualidad en este canal trabajan en torno a 20 personas, entre agentes y supervisores.
4.1.3 Canal Telefénico

El CRTM, en la actualidad, no tiene un canal telefonico propio, la atencion telefonica comun
se presta directamente desde el teléfono general de informacion de la Comunidad de Madrid
(012), aunque la informacion proporcionada, la formacion de los agentes que prestan el
servicio y la actualizacién de la informacion en la web del CRTM, sobre la que se basa la
atencion del 012, asi como el soporte en caso de dudas, si es responsabilidad del CRTM y
parte del servicio que se viene prestando. Estas labores vienen siendo atendidas con el mismo
equipo de backoffice.

En el canal telefénico se atiende a una media de 200.000 usuarios al ano.

Si bien el acceso telefénico normal del cliente con el CRTM es a través del 012, el servicio de
Atencion al Cliente, contacta telefonicamente con los clientes cuando ello es necesario o
conveniente para agilizar procesos o aclarar cuestiones que hayan llegado por otros canales,
todo ello en base al principio de eficacia. Asimismo, existe un teléfono especifico para atender
consultas sobre retiradas de tarjetas y sanciones, que debido a su particularidad debe ser
atendido directamente

4.2 Recogida, custodia e ingreso de efectivo
Las empresas adjudicatarias actuales prestan el servicio de recogida, custodia e ingreso en

cuenta del CRTM, del efectivo que se dispone y genera en las oficinas de gestion. Para ello
han contratado, a su vez, a una empresa especializada.
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Actualmente, el volumen mensual de efectivo recaudado en las oficinas es:

LOTE 1 LOTE 2

Oficina Recaudacion efectivo Oficina Recaudacidn efectivo
Moncloa 32.000 € CRTM 10.000 €
Principe Pio 25.000 € Sol 40.000 €
Nuevos Ministerios 16.000 € Atocha 32.000 €
Plaza Castilla 22.000 € Méndez Alvaro 12.000 €
Avda. América 23.000 € Fuenlabrada Central 7.000 €
Coslada 8.000 € Getafe Central 11.000 €
Torrejon de Ardoz 10.000 € Mostoles Central 15.000 €
Alcald de Henares 9.000€ Leganés Central 10.000 €
Collado Villalba 5.000 € Alcorcon 10.000 €
Alcobendas 6.000 € Aranjuez 10.000 €
T1-T2-T3 80.000 € Parla 10.000 €
T4 50.000 € Plaza Eliptica 22.000 €

Se trata de una cantidad estimada en funcion de la experiencia de los ultimos afios, pero la
cantidad y la periodicidad de las recogidas puede variar a lo largo de la vigencia del contrato.

4.3 Suministro de consumibles y mensajeria

En la actualidad, el CRTM aporta directamente o a través de otros acuerdos y contratos:

Los locales donde se desarrolla la actividad.

El hardware, software, periféricos y sistemas de comunicacién necesarios.

Las TTP-personales y TTP-multi necesarias.

Los suministros de impresion de las TTP-personales y los téners de impresoras
multifuncién necesarios. Esta cuestion sera modificada en el presente contrato.

e Lalimpieza y mantenimiento de los locales, con un contrato especifico para ello.

0 Las empresas adjudicatarias actuales aportan:

e Material de oficina.
e Servicio de mensajeria.

4.4 Coordinacion y apoyo técnico

En la actualidad la coordinacion y apoyo técnico esta atendida con personal de las empresas
adjudicatarias, con alto grado de cualificacion y experiencia en el servicio, asi como un
elevado conocimiento de los productos, servicios, procedimientos y herramientas del CRTM.
La empresa adjudicataria de cada lote actualmente aporta un jefe de proyecto, tres técnicos,
cada uno de ellos orientado a determinados aspectos, aunque plenamente intercambiables, y
dos coordinadores. Este equipo estda en permanente contacto con el Responsable del
Contrato y con los técnicos del Area de Calidad y Atencién al Cliente, asi como de otras cuyas
competencias guardan estrecha relacién con los productos y servicios sobre los que hay que
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prestar la atencion, de forma que exista una agil y adecuada transmision del conocimiento, de
la informacién y de la estrategia del CRTM hacia el personal en contacto con el cliente y, en
sentido contrario, supongan un canal 6ptimo para recoger feedback de dichos clientes. Estos
equipos son, asimismo, los responsables de la organizacién practica del servicio, su control y
el reporte de cuanta informacion requiere el CRTM.

5 SERVICIOS QUE DEBEN PRESTARSE

Deberan prestarse los siguientes servicios:

5.1 Servicio de atencion al cliente

Este servicio comprende las siguientes actividades principales:

o Cita Previa: Facilitar dia y hora para acudir a una Oficina de Gestion a realizar una
nueva tarjeta o cualquier otra gestion post-venta. Este servicio se presta en los tres
canales. Supone el 3% de las atenciones en el canal presencial y un 60% en el canal
telematico y telefénico.

0 Produccion y Entrega de TTP: Producir y entregar, una vez recibidas las solicitudes de
organizaciones cliente o de usuarios individuales, Tarjetas de Transporte Publico
personalizadas. Este servicio se presta en el canal presencial y en el telematico.
Supone el 24% de las atenciones en el canal presencial y el 20% en el canal
telematico.

o Servicio Post-Venta: Resolver y solucionar incidencias que los usuarios tengan con
cualquiera de los Titulos de Transporte que comercializa o gestiona el CRTM. Se
incluyen servicios como el duplicado de tarjetas, emisiéon de facturas, aplicaciéon de
descuentos, actualizacion de los datos de contacto del usuario y la compensacién de
titulos por incidencias en la red de transportes Este servicio se presta en el canal
presencial y en el telematico. Supone el 28% de atenciones en el canal presencial y el
7% en el canal telematico

o0 Informacion: Facilitar informacion sobre la TTP, los titulos de transporte y el servicio
integral de transportes de la Comunidad de Madrid. Este servicio se presta en los tres
canales. Supone el 28% de las atenciones en el canal presencial, el 7% en el canal
telematico y el 30% en el canal telefonico.

o Quejas y Sugerencias: Estudio y respuesta de las quejas y sugerencias que llegan al
CRTM a través de los distintos canales. EI CRTM recibe una media de 65.000
reclamaciones anuales, de las cuales, 12.000 son gestionadas por el CRTM
directamente, siendo el 30-40% relacionadas con las TTP vy los titulos de transporte.
Un equipo de apoyo a la unidad de reclamaciones del CRTM estudia y contesta las
reclamaciones atendidas directamente por el CRTM; ademas se hace seguimiento de
las contestadas por los operadores de transporte.

0 Atencidon en materia de retiradas y sanciones: Consiste en la atencién a los usuarios
cuyas tarjetas hayan sido retiradas por los servicios de inspeccion, facilitandoles los
tramites de recuperacion de las mismas, en los términos establecidos por el CRTM y
los de abono, en su caso, de la sancién impuesta, asi como la gestién de las fichas de
irregularidades remitidas por los operadores de transporte.

Ademas de estos servicios, identificados en la actualidad, se podra incorporar cualquier otro
que, en materia de atencion al cliente, se implante durante la vigencia del contrato, sin que
ello suponga una modificacién del mismo, siempre que pueda ser realizado en base a los roles
de personal establecidos en este pliego.
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En el anexo 3 se relacionan a titulo indicativo los procedimientos mas relevantes de las
actividades mencionadas.

5.2 Servicio de recogida, custodia e ingreso de efectivo

Este servicio comprende la recogida, custodia e ingreso de efectivo: Recoger, custodiar e
ingresar en cuenta del CRTM, el efectivo recaudado en las oficinas de gestion.

5.3 Servicio de suministro de consumibles y mensajeria
Corresponde a este concepto los siguientes aspectos:

0 Suministro de material de oficina. Consiste en la adquisicion de los materiales
consumibles habituales necesarios para prestar el servicio. En este concepto se
contempla el material de oficina propiamente dicho, pero también los productos de
desinfeccion individual de los puestos de trabajo y material de proteccion individual
que resulten necesarios, por ejemplo, frente a la COVID-19, asi como el gel
hidroalcohdlico a disposicion de los usuarios que visitan la oficina.

0 Suministro de material para impresién. Aunque podrian considerarse como parte del
material de oficina, se explicita en este punto dado su especial impacto en volumen y
coste. Se trata del téner de impresoras multifuncion, las cintas de impresion de TTP y
los kits de limpieza de las impresoras.

0 Servicio mensajeria: Realizar la distribucion y enajenacion de los materiales
necesarios para prestar el servicio. Se contempla el material de oficina propiamente
dicho, consumibles informaticos, TTP, los productos de desinfeccion individual de los
puestos de trabajo y material de proteccion individual que resulten necesarios, por
ejemplo, frente a la COVID-19. Debe tenerse en cuenta que las TTP seran
proporcionadas por el CRTM, pero su distribucién y custodia, una vez entregadas a la
empresa adjudicataria, correra por su cuenta.

0 En el anexo 4 se relacionan a titulo indicativo los elementos mas relevantes y la
estimacion de sus consumos.

5.4 Servicio de coordinacion y apoyo técnico

La empresa adjudicataria asumira la coordinacion de todos los trabajos indicados
anteriormente y prestara apoyo técnico al CRTM que permita llevar el seguimiento, control y
mejora continua de los servicios prestados y, en general, de todo aquello que, en materia de
atencion al cliente pueda necesitar el CRTM. Asi el equipo que conforme este servicio debera
dirigir y coordinar los medios técnicos y humanos para que el servicio se preste
adecuadamente. También actuaran de correa de transmisién bidireccional para que a través
de los agentes y supervisores fluya la informacion y el discurso del CRTM que se deba
transmitir a los usuarios, asi como concentrar el feedback que, de manera dispersa, los
usuarios puedan estar aportando en su relacion con el servicio de atencion. Asimismo, se
prestara apoyo al CRTM en todo lo que este necesite para la definicion de métodos,
herramientas, etc. que permitan un continuo desarrollo y mejora de los servicios prestados.
Este apoyo técnico debe entenderse, no solo a demanda del CRTM, sino que debe ejercerse
de manera proactiva, en especial en relacién con los métodos, procedimientos y herramientas
del servicio, en aras a una mejora continua de los mismos.
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6 ORGANIZACION Y EJECUCION DEL SERVICIO

La atencion al cliente de CRTM se distribuye en varios servicios ejecutados por equipos de
trabajo especificos pero organizados y coordinados por un equipo de trabajo comun a todos
ellos. A continuacion, se detallan los distintos servicios y sus equipos de trabajo.

6.1 Servicio de Atencion al Cliente

El servicio de atencién al cliente, como se viene indicando, es multicanal y para su desarrollo
se requiere la disposicién de diferentes equipos funcionales. A continuacion, se comentan los
aspectos esenciales de los equipos previstos inicialmente. EI Responsable del Contrato,
atendiendo a las circunstancias y necesidades que se vayan planteando podra redefinir estos
equipos o configurar otros en base a las unidades definidas en el presupuesto.

6.1.1 Descripcion de oficinas y equipos previstos
6.1.1.1 Oficinas de gestién

El CRTM dispone de una red de oficinas de gestion situadas en lugares estratégicos de la
Comunidad de Madrid. Inicialmente se prevén 24 oficinas de gestion. La mayoria de ellas ya
estan activas y el resto esta previsto entren en funcionamiento durante el primer ano del
contrato. No obstante, durante el desarrollo del contrato estas previsiones podran variar, asi
como su dotacién de personal, ubicacion y horario. Orientativamente, el horario, ubicacion y
puestos de atencion al cliente de las diferentes oficinas de gestién se expone en el anexo 1.
Asimismo, en este anexo se identifica el lote asighado a cada oficina. En el anexo 2 se indica
la ubicacion de las oficinas previstas en la actualidad.

En estas oficinas de gestion se desarrolla la atencion al cliente de manera presencial.
Cada oficina contara, en todo momento, con un supervisor y el nimero de agentes necesarios.

La puntualidad en la apertura de puestos de atencién debera ser absoluta, debiendo estar
cubierta la totalidad de los puestos durante la prestacion del servicio.

En caso de incidencias en la cobertura del servicio, éste debera quedar cubierto en un tiempo
maximo de 3 horas desde la ausencia del trabajador. EI no cumplimiento de este requisito
podra dar lugar a penalizaciones. En cualquier caso, el tiempo durante el cual el servicio quede
descubierto no sera facturado y se incluira en la ratio de absentismo mensual.

El servicio seguira operativo hasta que sea atendida la Ultima persona que accedio a la oficina
dentro del horario establecido de atencion.

Para garantizar que este requisito se cumpla, la empresa adjudicataria debera tener un
sistema de control de presencia, que debera poner a disposicion de CRTM, siempre que éste
lo requiera.

El no contar con un sistema de control de presencia al inicio del contrato, dara lugar a un
incumplimiento grave del contrato con su correspondiente penalizacion.

El CRTM podra modificar, en funcion de las necesidades, el horario de inicio y fin de la jornada,
o establecer puntos de atencién adicionales o reducir los mismos. Ademas, podra modificar
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el numero de personas que prestan servicio. La empresa adjudicataria debera cubrir las
necesidades adicionales sobrevenidas que comunique el Responsable del Contrato en un
maximo de 48 horas. No obstante, se procurara definir y comunicar los cambios que puedan
preverse con al menos una semana de antelacion, en tales casos se entendera que se trata
de una necesidad planificada.

Dentro de cada lote, habra una oficina de referencia, que actue de primer nivel antes dudas o
consultas del resto de oficinas. Se elegira la oficina que tenga mayor horario de apertura, y
mayor numero de puestos. En esa oficina, los agentes tendran que conocer todos los
procedimientos operativos y las funcionalidades de las herramientas utilizadas para poder
resolver las dudas del resto de agentes de las oficinas.

6.1.1.2 Oficina de Atencidon de Retiradas

Se dispondra de un equipo para la atencién al publico en materia de tarjetas retiradas y
sanciones. Este equipo atendera tanto presencialmente como en el teléfono especifico del
servicio. Ademas, se ocupara de la gestion de las fichas de irregularidades remitidas por los
operadores de transporte. Asimismo, si a lo largo de desarrollo del contrato, el CRTM
estableciera algun procedimiento telematico para estas gestiones, podria encargarselo a este
mismo equipo. Se prevé que esta oficina se sitle en la sede principal del CRTM, aunque
podria decidirse otra ubicacion.

El equipo humano contara durante el periodo de apertura con un supervisor y el numero de
agentes necesarios. El lote y la dotacion prevista se expone en el anexo 1.

6.1.1.3 Centro de produccion

El centro de produccién se encargara de la personalizacion y entrega de las TTP-personales
solicitadas via web, tanto de usuarios particulares como de colectivos. También se encargara
de la emision de facturas de canje, certificados y cualquier otro tramite solicitado de forma
telematica qué, para sus clientes, establezca el CRTM a lo largo de la vigencia del contrato.

El equipo humano contara, durante el periodo de apertura, con un supervisor y el numero de
agentes necesarios. El lote, la dotacion y horarios previstos se expone en el anexo 1.

6.1.1.4 Equipo de atencion telematica y apoyo a quejas y sugerencias

El equipo atencion telematica y apoyo a quejas y sugerencias dara respuesta a las consultas,
incidencias, quejas y sugerencias que lleguen a través de los canales habilitados para ello,
tanto web como App; asi como cualquier otro que se implante en el futuro, por ejemplo,
atencion de redes sociales. Asimismo, colaborara con la unidad de reclamaciones del CRTM
para el analisis, resolucién y contestacion de las quejas y sugerencias que los clientes del
CRTM hagan llegar formalmente, por cualquiera de los canales establecidos.

El equipo humano contara, durante el periodo de apertura, con un supervisor y el numero de
agentes necesarios. El lote, la dotacidn y horarios previstos se expone en el anexo 1.

6.1.1.5 Equipo de backup
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Para cubrir las ausencias sobrevenidas en la jornada, se establece para cada lote un back up
del numero de agentes inmediatamente superior que resulte de aplicar un 5% al volumen total
de agentes y supervisores que estén prestando servicio en cada jornada. Seran agentes con
los mismos conocimientos y capacidades que el resto y estaran disponibles para cubrir, en un
periodo maximo de 3 horas, un puesto que quede descubierto. Durante el tiempo de su
jornada laboral, que no estén cubriendo una ausencia, estaran a disposicion del equipo de
coordinacién y apoyo técnico, participando como refuerzo en las oficinas o equipos de trabajo
que el equipo de coordinacién y apoyo técnico determine. Las actividades desarrolladas por
los agentes de este equipo deberan documentarse oportunamente para facilitar cualquier
control que el Responsable del Contrato estime oportuno hacer. En ningun caso las empresas
adjudicatarias podran hacer uso de estos recursos para cuestiones ajenas al servicio de
atencion contratado por el CRTM.

El equipo humano contara, durante el periodo de apertura, con el numero de agentes
necesarios. El lote, la dotacion y horarios previstos se expone en el anexo 1.

6.1.2 Adecuaciony gestién del equipo de trabajo

Para el desarrollo de todas las funciones descritas en el apartado anterior, se precisaran los
siguientes perfiles:

Supervisores de centro

Los supervisores del centro seran seleccionados de entre el personal que atiende el centro
en cada turno, teniendo la responsabilidad de coordinacién interna. En la actividad cotidiana
ejercera la labor de informacion entre el personal del centro, asi como de las gestiones
inherentes a su puesto.

Los requisitos que tienen que cumplir son:

e Titulacion de Bachiller o equivalente.

e Los indicados para el puesto de agente.

e Experiencia de al menos un afo en atencion presencial al cliente de respuesta
inmediata en el ambito de los servicios publicos.

e Experiencia de al menos dos afios en atencion presencial.

e Las funciones que tienen que asumir son:

e Comunicaciéon con los responsables de equipo del servicio, avisando de averias,
colaborando en la difusion de comunicaciones y gestionando los asuntos urgentes de
forma conjunta.

e Asistencia a la formacion continua impartida por los coordinadores y responsables de
equipo del servicio.

e Impartir la formacion inicial de los agentes de nueva incorporacion que realicen las
practicas en sus oficinas.

e Apoyo a los agentes en la resolucion de consultas y formacion de nuevos aspectos.
Ademas, en caso de situacion conflictiva, sustituiran al agente, dominando las técnicas
de asertividad y de control emocional.

e Facturacion y cuadre diario de la recaudacion.

e Control de stock de materiales y consumibles, realizando los pedidos bimensuales.

¢ Digitalizacion de las reclamaciones recibidas en el centro de trabajo en la aplicacion
destinada a tal efecto.
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o0 Ademas de las anteriores, tendra las mismas funciones que los agentes de atencion
al usuario.

Agentes

Los agentes realizaran las actividades de atencion directa al usuario en cada uno de los
servicios y canales establecidos.

Los requisitos que tienen que cumplir son:

e Titulacion de Bachiller o equivalente.

e Conocimientos de técnicas de atencion directa al cliente.

e Experiencia demostrada en servicios de atencion directa al cliente, de al menos un
afio.

e |diomas: inglés, nivel medio-alto hablado y escrito (nivel B2). Requisito obligatorio de
al menos 1 persona por turno, en cualquier oficina. En aquellas que se vea una mayor
afluencia de extranjeros, el Responsable del Contrato podra exigir un mayor nimero
de personas con inglés o un mayor nivel de estas. En el caso de las oficinas ubicadas
en el Aeropuerto, todos los agentes tendran que tener un nivel alto de inglés hablado
y escrito (nivel C1), valorando muy positivamente el conocer un segundo idioma.

e Conocimientos de informatica a nivel de usuario que faciliten el manejo de las
herramientas informaticas disefadas para la prestacion del servicio.

o0 Para situaciones excepcionales y temporales, donde haya necesidad de refuerzo en
equipos de trabajo que no realicen labores de atencién directa a los clientes (centro
produccion, equipo de apoyo, etc.) el Responsable del Contrato podra autorizar
agentes que no cumplan el requisito de experiencia previa en atencioén directa al
cliente.

Las funciones que tienen que asumir son:

e Conocer todos los servicios y procedimientos disponibles para los usuarios.

e Dar una respuesta adecuada a las situaciones presentadas por los usuarios.

e Contribuir al orden y colocacién de la oficina de gestion, alertando de las incidencias
que se produzcan en las instalaciones.

e Colaborar con el supervisor de la oficina en la formacién inicial practica de los agentes
de nueva incorporacion.

La empresa adjudicataria sera el responsable de sustituir al personal que preste el servicio en
casos de enfermedad, vacaciones, permisos, licencias, etc., de tal manera que el servicio
quede cubierto en las condiciones establecidas en el presente Pliego de condiciones técnicas.

La empresa adjudicataria debera sustituir, temporal o definitivamente, a aquellos trabajadores
qgue no sean idéneos o aquellos cuya evaluacion desfavorable de forma continua suponga un
riesgo de deterioro de la calidad del servicio.

En caso de que se detecten hechos que puedan suponer una infraccion en relacion a la
proteccion de datos personales, sean fraudulentos o contrarios a los intereses del CRTM, la
empresa adjudicataria sustituird inmediatamente, de manera temporal y cautelar, a los
trabajadores implicados, mientras se realizan las investigaciones oportunas. De constatarse
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los hechos y su responsabilidad seran definitivamente retirados del servicio que se presta para
el CRTM, con independencia de las consideraciones legales y laborales que correspondan y
que puedan emprender tanto la empresa adjudicataria como el CRTM. En caso de
discrepancias sobre el caso entre el CRTM y la empresa adjudicataria, primara lo que estime
el Responsable del Contrato.

Asimismo, el Responsable del Contrato podra ordenar que alguna o algunas de las personas
sean sustituidas por otras por no considerarlas idéneas, no cumplan su trabajo de forma
adecuada, incumpla alguna directiva definida en el centro, o no ofrezca, a juicio del
Responsable del Contrato, la debida confiabilidad. En tales casos, derivados de hechos como
los indicados en el parrafo anterior, la empresa adjudicataria debera sustituir al trabajador en
un plazo de 48 horas desde la comunicacién por parte de CRTM.

Aunque el personal de la empresa adjudicataria del presente contrato preste servicios en
instalaciones propias de la Comunidad de Madrid, en ningin caso se considerara personal de
la misma. A efectos de su distincion, la empresa adjudicataria debera facilitar una tarjeta que,
con exclusivo caracter identificativo, refleje que su portador es personal de la empresa
adjudicataria. Por este motivo, a la extincion del presente contrato, no podra producirse en
ningun caso la consolidacién de las personas que hayan realizado los trabajos objeto del
contrato como personal de la Comunidad de Madrid.

El personal que preste sus servicios en las oficinas de gestion debera vestir en todo momento
el uniforme que el CRTM autorice. El coste del mismo sera asumido por la empresa
adjudicataria. CRTM debera aprobar el disefio de los uniformes antes de su puesta en servicio.
El plazo de renovacion de la uniformidad sera de 6 meses, con un niumero de prendas para
cada agente/supervisor que permita su limpieza y mantenimiento en buen estado.

En el anexo 5 se detalla el uniforme actual, que puede variar a lo largo de la vigencia del
contrato. La presencia de agentes o supervisores no uniformados debidamente podra dar
lugar a una penalizacion.

6.1.3 Proceso de seleccién y formacién

La seleccién y formacion del personal que presta servicio en las oficinas de gestion y resto de
equipos de atencion es responsabilidad de la empresa adjudicataria. A continuacién, se
detallan las condiciones que debe cumplir la empresa en estos dos aspectos.

6.1.3.1 Seleccion y habilitacion del personal

La empresa adjudicataria es la responsable de la seleccidén de personal segun los perfiles que
se indican en el presente Pliego. Asimismo, el adjudicatario es el responsable de la oportuna
habilitacion de dicho personal para que desde la misma incorporacién al puesto de trabajo el
servicio que preste sea eficaz y eficiente.

El CRTM sera informado de la marcha del proceso selectivo constatando, durante todas las
incorporaciones que se hagan, el cumplimiento de los requisitos exigidos al personal
seleccionado segun el presente pliego de prescripciones técnicas. El no cumplimiento de este
requisito a lo largo del contrato invalidara la seleccion de ese personal.

Los procesos de seleccion no se daran por finalizados hasta que las personas que ocupen los
puestos correspondientes no terminen la formacion inicial especifica (descrita en el apartado
siguiente), superen la prueba de aptitud que a los efectos establezca el Responsable del
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Contrato, con una calificacién superior a 7,5 puntos sobre una escala de 10 y se haya
procedido a su efectiva integracién en la prestacion del servicio o en el equipo de trabajo.

Para su acreditacién, el adjudicatario debera entregar al CRTM la siguiente documentacién
con cada incorporacion de personal a este contrato:

e Curriculum Vitae. EI CRTM podra exigir, ademas, original o copia compulsada de la
titulacion requerida y certificacion expedida por las empresas o entidades donde se
hayan realizado las labores o proyectos relacionados con la experiencia requerida.

e Parte de asistencia al curso de formacién inicial.

e Prueba de aptitud realizada.

e Acreditacion de la aptitud psicofisica para el desempefo de las funciones descritas.
Esta condicion solo sera necesaria, en casos excepcionales, que puedan generar
dudas al Responsable del Contrato y asi lo indique.

Asimismo, la empresa adjudicataria informara, mediante los oportunos informes mensuales,
de las modificaciones (rotacion, altas y bajas) y sustituciones del personal adscrito al servicio.

El adjudicatario realizara este proceso de seleccion de personal, durante el periodo de
transicion, a todo el personal que no viniera prestando ya servicio con los anteriores
adjudicatarios. Igualmente realizara este proceso para cualquier nueva incorporacion que
deba producirse a lo largo del contrato. Este proceso sera por cuenta del adjudicatario no
pudiendo imputar, en ningun caso, horas de personal en formacion.

6.1.3.2 Formacién del personal

La empresa que resulte adjudicataria del presente contrato debera aportar y detallar un Plan
de Formacion en el que se recoja una formacidén general y otra especifica. La formacion
general tiene caracter continuo, exigiéndose un numero minimo de horas anuales por agente
o supervisor. La formacion especifica tendra una parte previa a la incorporacion, haciendo
formacion inicial, y otra continua con un minimo de horas anuales por empleado adscrito al
servicio. Dicho Plan debera obtener la aprobacién por parte del Responsable del Contrato.

El plan de formacion constara de dos partes: formaciéon general y formacion especifica. La
primera se basara en adaptar una formacién base acorde con el perfil que se quiera alcanzar.
La segunda estara mas enfocada a la prestacion de servicio y los procedimientos a seguir en
las oficinas de gestion y, en su caso, en otros equipos de atencion.

Formacioén general

En esta formacion se recogeran los conocimientos y habilidades propias para cada perfil.
Cada agente o supervisor recibira anualmente una formacion minima de 20 horas anuales
sobre alguna de las materias indicadas a continuacién, segun sus conocimientos previos y
sus necesidades. Esta formacion general corre a cargo de la empresa adjudicataria, bien a
través de sus coordinadores y responsables de equipo, bien con recursos propios o externos
ajenos al contrato.

Agente:

e Técnica de Atencion Directa al cliente.
e Ofimatica a nivel usuario.
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e Dotes y habilidades de comunicacion.
e Orden y calidad en el puesto de trabajo.

Supervisor:
e Ofimatica nivel basico.

e Gestion de equipos.
¢ Recibira, ademas, la misma formacion impartida que el Agente.

Formacioén especifica inicial

Para poder impartir este tipo de formacion, la empresa, debera disponer originariamente de
personal altamente cualificado sobre los aspectos que se citan a continuacion. Esta formacion
debera ser impartida por la empresa adjudicataria a través de sus coordinadores y
responsables de equipo:

e Conocimientos sobre CRTM, sus titulos de transporte y su red de transporte colectivo
de la Comunidad de Madrid.

e Conocimiento y manejo de las aplicaciones informaticas especificas para la prestacion
del servicio.

e Procedimientos para el desarrollo de la actividad en las oficinas de gestion:

¢ Manual de Gestion y Operacion de la Tarjeta de Transporte Publico.

e Prestacion del servicio en las Oficinas.

Cuando se produzca una nueva incorporacion, es necesario que, de forma previa a la
prestacion del servicio, el personal esté formado en todos los puntos anteriormente expuestos.

Ademas de la formacion general que debera haber recibido, recibira formacion tedrica y
practica sobre los conocimientos especificos del puesto, siendo responsabilidad de las
empresas adjudicatarias dicha formacion.

FORMACION TEORICA

Sera impartida por los responsables de equipo del servicio, con un minimo de duracién de 4
horas, dependiendo del perfil, en la que se impartiran los conocimientos basicos para
comenzar el servicio. La formacion ira acompanada por los manuales de operativa y de las
aplicaciones informaticas.

FORMACION PRACTICA

Sera impartida, por supervisores en las oficinas de gestion, en horas de afluencia normal de
publico, para que puedan verse suficientes casos y distribuida en varios dias, con un minimo
de 16 horas totales.

Una vez realizada la formacion se realizara una prueba de aptitud inicial. Dicha prueba sera
disefiada y facilitada con antelaciéon a la empresa adjudicataria por el Responsable del
Contrato. Con esta prueba se evaluaran las aptitudes adquiridas durante la formacién. Para
superar la prueba el aspirante debera obtener una calificacién igual o superior a 7,5 sobre 10
puntos.
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El personal no se considerara debidamente formado en tanto no supere la prueba citada
anteriormente. Toda persona que la empresa adjudicataria quiera adscribir como agente de
este servicio, deberan haber superado la mencionada prueba.

Formacion especifica continua

Todo el personal presente en las oficinas de gestion o en otros equipos de atencion, agentes
y supervisores, debera recibir una formacién especifica continua. Dicha formaciéon sera
impartida por coordinadores y responsables de equipos, estando integrada por los siguientes
items:

Actualizacion de manuales y comunicacion de nuevos procedimientos.

Asistencia constante a través de correos electrénicos y llamadas telefonicas.

Visitas a las oficinas, resolviendo in situ las dudas o incidencias de los agentes.
Reuniones de seguimiento y de formacion estimadas en 10 horas anuales por agente,
siempre fuera del horario de servicio, pudiéndose ampliar por parte del oferente en su
propuesta.

Se exigira anualmente el cumplimiento de esta formacion a todos los agentes. El no
cumplimiento de este requisito, sera motivo de penalizacién. Toda esta formacién no se
facturara como horas adicionales de prestacion del servicio, formando parte del precio/hora
del puesto correspondiente.

6.2 Servicio de recogida, custodia e ingreso de efectivo
6.2.1 Descripcion del servicio de recogida, custodia e ingreso de efectivo

Este servicio consiste en realizar la recogida, custodia e ingreso de la recaudacion en efectivo
de las oficinas de gestion a través de una empresa de seguridad.

Las oficinas de gestion deberan ingresar semanal, quincenal o mensualmente la recaudacién
del dinero en efectivo en la cuenta corriente de caracter restringido que sera habilitada por el
Area Econdmico-Financiera del CRTM.

En todo caso los ingresos mensuales deberan realizarse el primer dia habil del mes siguiente
al que se liquida. Del mismo modo, si los ingresos se hacen de forma semanal o quincenal, el
ingreso de la ultima semana o quincena se habra de hacer el primer dia habil del mes
siguiente.

Para facilitar la contabilidad y llevar a cabo un control de ingresos mensual de cada una de
las oficinas de gestidon se establecera un método sistematico y homogéneo por el cual,
independientemente de la periodicidad de recogida del efectivo, pueda realizarse una labor
de control efectiva en cualquier momento, estableciendo como medida base el mes natural
completo.

El numero de recogidas en las diferentes oficinas de gestion estara determinado por la cuantia
de las recaudaciones semanales. De esta forma se establecen tres modelos de recogida:

e Semanal: facturaciones semanales superiores a los 10.000€.
e Quincenal: facturaciones semanales entre 5.000€ — 10.000€.
¢ Mensual: facturaciones semanales por debajo de los 5.000€.
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La recogida de efectivo por la empresa de seguridad correspondiente se realizara, en funciéon
de la periodicidad, de la siguiente forma:

Semanal: Se pasaran a recoger todos los martes de cada semana con el fin de dar tiempo a
cuadrar la caja de los domingos (en caso de que sean oficinas con apertura ese dia), y cerrar
la contabilidad por semanas naturales completas, de lunes a domingo, con la premisa de que
siempre se cuente con la escala base del mes en curso, es decir, si el dia 1 es miércoles, se
cerrara la semana de miércoles a domingo, y solo se entregara lo recaudado en el mes natural.

Quincenal: Se pasaran a recoger un martes cada dos semanas. Se incluirdn siempre
semanas del mismo mes. Si la recogida coincide con recaudaciones de semanas
correspondientes a diferentes meses, tan solo se entregara a la empresa contratada al efecto
la semana (o los dias de la semana) que cierran el mes, guardando el resto de dias para la
siguiente recogida. Se respeta por tanto el mes natural.

Mensual: Se pasaran a recoger el primer dia habil del mes siguiente. La recogida es, por
tanto, a mes natural vencido. Solamente se entregara la recaudacion correspondiente al mes
anterior.

Para llevar un control exhaustivo de los ingresos sera necesario llevar un registro por oficina
en el que se recoja la recaudacion diaria, el sumatorio semanal y para terminar el mensual
final, que es el que se reportara al CRTM. Esto permitira llevar a cabo una revision rapida y
simple en el caso de encontrar descuadres. Con este mismo fin, sera necesaria la recopilacion
de los resguardos que facilita la empresa de recogida de efectivo, que deberan estar a
disposicion del CRTM cuando sean solicitados.

Si la recaudacion de una o mas oficinas de un lote no llega al CRTM antes del dia 10 del mes
siguiente, se establecera una penalizacion.

6.2.2 Adecuaciony gestién del equipo de trabajo

El servicio de recogida de efectivo sera asumido por la empresa adjudicataria. Si la empresa
adjudicataria dispone de medios y habilitacion requerida, encontrandose en su objeto social
esta cuestion, podra realizar el servicio por si misma. En caso contrario, debera subcontratar
el servicio en una empresa de seguridad especializada.

6.3 Servicio de suministro y mensajeria
6.3.1 Descripcion del servicio de suministro y mensajeria

Este servicio consiste en realizar la adquisicion, almacenaje y distribucion de los materiales
necesarios para prestar el servicio y, en su caso, la retirada y eliminacion de los deshechos y
sobrantes.

Entre los materiales a adquirir se encuentran, los consumibles informaticos, los de impresién
de TTP y papel, kits de limpieza de los equipos de impresion y, en general, cualquier material
de oficina. También, se consideran en este apartado, los productos de desinfeccion individual
de los puestos de trabajo y material de proteccion individual que resulten necesarios, por
ejemplo, frente a la COVID-19, asi como el gel hidroalcohdlico a disposicién de los clientes
que accedan a las oficinas.
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El suministro de TTP es proporcionado por el CRTM, aunque la distribucién es responsabilidad
de la empresa adjudicataria.

Las necesidades de almacenaje, que requiera este servicio seran cubiertos por la empresa
adjudicataria. EI CRTM no proporcionara espacio para el mismo.

En relacion con las TTP deterioradas o devueltas, el Responsable del Contrato podra
establecer cualquiera de los siguientes procedimientos: Eliminacién por parte del CRTM o por
parte de la empresa adjudicataria. En el primer caso, la recogida y traslado desde las
diferentes instalaciones hasta la central del CRTM, sera gestionado por la empresa
adjudicataria. En el segundo caso la empresa adjudicataria realizara la eliminacion de estos
elementos, de la forma que el Responsable del Contrato apruebe y, en todo caso, debera
garantizar el necesario control y el cumplimi