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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 cumplimiento de la Ley de Proteccién de Datos, asi como
las obligaciones y buenas practicas ambientales.

El resto de productos desechables o sobrantes seran retirados de forma controlada y
documentada por la propia empresa adjudicataria, bien por si misma o, si fuera necesario,
subcontratando el servicio a empresa acreditada, de forma que se cumplan los preceptos
legales y buenas practicas en materia de proteccion de datos y ambientales.

Ademas de lo que se deduce de lo anterior, cualquier otra necesidad de mensajeria entre
oficinas y equipos del mismo lote o entre ellos y la sede del CRTM sera atendido por la
empresa adjudicataria, ya sea con medios propios o mediante la subcontratacién del servicio.

6.3.2 Condiciones del suministro

En el anexo 4 se especifican los materiales, consumibles, productos de desinfeccion y EPIs
mas habituales y el consumo anual estimado de cada uno de ellos en el total de las oficinas
de gestion. A lo largo del contrato, la necesidad y el tipo de material puede variar.

En el caso de los consumibles informaticos, la cantidad estimada esta calculada por el
consumo anual en las oficinas que se encuentran en las instalaciones del CRTM, no se tienen
en cuenta las oficinas que estan ubicadas en instalaciones de Metro, ya que los consumibles
de estas oficinas es proporcionado por Metro. Esta circunstancia puede variar a lo largo de la
vigencia del contrato, sin que ello suponga una modificaciéon del mismo.

6.3.2.1 Originalidad y caducidad de los suministros

Los consumibles informaticos que se suministren han de ser originales y todos sus
componentes deberan ser nuevos y no haber sido utilizados con anterioridad. Ademas, no
pueden estar caducados.

El no cumplir estos requisitos, puede dar lugar a penalizaciones.

6.3.2.2 Lugar de entrega

Todos los materiales seran entregados en las oficinas de gestidon o sedes de los equipos de
trabajo. En estas oficinas o sedes, solo se almacenaran los materiales necesarios que vayan
a ser utilizados en las mismas, teniendo en cuenta el espacio de almacenaje de cada una de
ellas y el consumo habitual de cada elemento, de forma que se garantice su disponibilidad,
pero no implique acumulacion innecesaria o inconveniente de los mismos.
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Las ubicaciones previstas de las oficinas de gestion y los equipos de trabajo se pueden
consultar en el anexo 2.

El stock general de material sera almacenado en instalaciones de la empresa adjudicataria,
en ningun caso en el CRTM.

En el caso de rotura de stock que afecte al servicio, se establecera una penalizacion grave.
6.3.2.3 Pedidos y tiempo de respuesta

La empresa adjudicataria establecera su propio plan y estrategia para garantizar el adecuado
suministro de todos los elementos necesarios para cada oficina y equipo de trabajo, sin que
se pueda producir desabastecimiento. Dicho plan contemplara la retirada de elementos de
desecho, de forma que no se produzca una acumulacion irracional de los mismos. Para ello,
estudiara las necesidades y limitaciones y establecera su propio plan logistico. Dicho plan
debera ser validado por el responsable del Contrato, quien podra rechazarlo, u ordenar su
correccion posterior, si no lo considera conforme a los objetivos enunciados, o se demuestra
ineficaz.

En el caso de suministros de TTP, la periodicidad de las entregas sera consensuado con el
CRTM. En todo caso la empresa adjudicataria realizara una prevision de necesidades con al
menos un mes de antelacion. Ademas, dispondra de un stock minimo que permita el
funcionamiento de las oficinas durante 2 meses sin recibir nuevas TTP.

6.3.2.4 Suministros defectuosos

En el supuesto de que sea suministrado algun consumible defectuoso, la empresa
adjudicataria hara que sea sustituido, gestionando como proceda con sus proveedores, pero
de forma que no se produzca desabastecimiento de ningun elemento, ni un almacenamiento
excesivo de productos inservibles. Si se produjera algun riesgo en cualquiera de los sentidos
mencionados, la empresa adjudicataria aplicara un plan de contingencia que lo impida.

La empresa adjudicataria se hara cargo de todos los gastos que originen los suministros
defectuosos, entendiéndose como proceda con sus proveedores. En ningun caso seran carga
para el CRTM, quien solo sera responsable como proveedor de la TTP.

6.3.2.5 Retirada de desechables y sobrantes

La retirada de productos desechables o sobrantes, cuando deba hacerse de manera
centralizada, teniendo en cuenta las cuestiones relativas a la proteccion de datos y del medio
ambiente, seguira el circuito inverso al de entrega; realizandose con personal y medios
adecuados.

Lo que se deseche directamente en oficinas y equipos de trabajo lo sera por no requerirse un
tratamiento especial y, en todo caso, observando las buenas practicas en materia ambiental.

6.3.3 Adecuacion y gestiéon del equipo de trabajo

El control de stock de cada una de las oficinas 0 equipo de trabajo sera realizado por el
supervisor de la oficina, quien mantendra informado de necesidades y condicionantes a su
supervisor y coordinador de instalaciones, tanto para la necesaria adquisiciéon de materiales
como para la evacuacion de los que requieran ser desechados. El coordinador de
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instalaciones de la empresa adjudicataria gestionara, la adquisicion de los elementos
necesarios del conjunto de oficinas y equipos, si fuera necesario su almacenamiento en
instalaciones de la empresa y la entrega en tiempo y forma en las distintas ubicaciones. En
sentido inverso actuara en relacién con los materiales a desechar cuando estos deban ser
tratados de manera centralizada.

Para el transporte propiamente de todos estos elementos, la empresa adjudicataria podra
utilizar medios propios o subcontratarlos.

Para la eliminacién de productos desechables que asi lo requieran, la empresa adjudicataria
debera ser o contar con un gestor de residuos homologado, tanto en relacion con la proteccion
de datos como con la proteccién del medio ambiente.

6.4 Servicio de coordinaciéon y apoyo técnico

Este servicio consiste en la coordinacion de todos los trabajos indicados anteriormente y el
apoyo al CRTM para controlar y mejorar los servicios prestados.

Con este servicio, la empresa adjudicataria asumira la coordinacion de todos los trabajos
indicados anteriormente y prestara apoyo técnico al CRTM de forma que se pueda realizar 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 actuara 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 éste necesite para la definicion de
meétodos, 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.

Para ello, la empresa adjudicataria dispondra de un equipo de trabajo que sera comun a todos
los servicios y que, en sintesis, tendra las siguientes funciones comunes:

e Dirigir y coordinar los equipos de trabajo de cada uno de los servicios, velando por su
correcto funcionamiento.

e Control del cumplimiento de todos los indicadores del servicio.

e Apoyo técnico al CRTM para realizar el seguimiento, control y mejora de los servicios
prestados.

e Transmitir el discurso de CRTM de manera bidireccional hacia los agentes y concentrar
el feedback que puedan aportar los usuarios.

e Definicion de métodos, procedimientos y herramientas necesarios para mejorar los
servicios prestados.

e Control del cumplimiento de los métodos y procedimientos, asi como de la adecuacion
del personal destinado en oficinas y equipos de trabajo.
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6.4.1 Adecuaciény gestion del equipo de trabajo

A continuacion, se detalla la estructura, requisitos, funciones y dedicacion de cada uno de los
miembros del equipo.

6.4.1.1 Estructura organizativa

Para llevar a cabo el servicio de coordinacion y apoyo técnico la empresa adjudicataria de
cada lote dispondra de:

e Un jefe de proyecto.

e Coordinadores: Inicialmente se contempla que sean 3 coordinadores. Si bien todos
deben ser intercambiables, de forma que puedan sustituirse mutuamente. Cada uno
de ellos asumira uno de estos roles con caracter principal: gestion, operativo y de
instalaciones.

e Responsables de equipo: Se contemplan, inicialmente, 3 responsables de equipo,
igualmente intercambiables, si bien dos se centraran, principalmente, en la atencién
presencial y otro en la telematica.

Si a lo largo del contrato las condiciones de desarrollo aconsejaran otro disefio, el niUmero y
ocupacioén principal de los coordinadores y responsables de equipo podria ser modificado por
el Responsable del Contrato. En todo caso el responsable del proyecto (por parte de la
empresa adjudicataria) seria unico.

Los coordinadores y responsables de equipo tendran un horario flexible, coordinandose entre
ellos para que controlen todos los turnos y siempre haya un soporte minimo mientras haya
oficinas abiertas o equipos trabajando.

Estos roles conllevan, asimismo, una estructura organizativa, tal como se refleja en el
esquema siguiente:

Jefe de Proyecto

Coordinador
de gestién

Coordinador Coordinador de
operativo instalaciones

Responsable
de equipo
Presencial

Responsable Responsable

de equipo

de equipo
Telematico

Presencial

6.4.1.2 Requisitos, funciones y dedicacion del equipo de trabajo

Jefe de proyecto
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El Jefe de proyecto es el maximo responsable del servicio por parte de la empresa
adjudicataria y estara en contacto permanente con el Responsable del Contrato, velando en
todo momento por el correcto desarrollo del contrato, tanto desde el punto de vista operativo
como administrativo. Por ello, debera facilitar al Responsable del Contrato cualquier cuestion
que se requiera tanto en la implementacién del contrato, como en la justificacion de los
trabajos desarrollados. Asi, llevara a cabo la evaluacion y seguimiento del proyecto,
realizando cuantos reportes del servicio se expongan en el presente pliego o le solicite el
Responsable del Contrato.

Su perfil sera el de un gestor de proyectos con capacidad de relacion con todos los ambitos
funcionales de la empresa. Sera el responsable del andlisis y evaluacion de cada uno de los
canales del contrato, asi como del rendimiento de cada uno de los procesos de prestacion del
servicio.

Debe ostentar titulacion universitaria de grado superior (Licenciado, Arquitecto, Ingeniero o
equivalente) homologado en el ambito de la U.E. y una experiencia en puesto equivalente de
al menos tres anos.

Asumira las siguientes funciones:

o Responsable del funcionamiento del servicio en la empresa e interlocutor Unico con el
Responsable del Contrato.

e Maximo responsable de la estructura, personal y medios materiales de la empresa
adjudicataria dedicados al contrato.

e Consecucioén de los objetivos definidos y en los plazos previstos.

e Gestion y comunicacion de incidencias y/o cambios que puedan surgir en la dinamica
de la gestidn del personal de forma continua.

e Facturacion del servicio de manera mensual.

e Responsable de todas las gestiones de prevencién de riesgos laborales y de la firma
de la coordinacion de actividades empresariales.

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

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

e Elaboracion de todos los planes definidos en el pliego y de las auditorias.

e Realizar el acta de todas y cada una de las reuniones de trabajo que se tengan con el
CRTM.

El Jefe de Proyecto debera estar, en todo momento, localizable por el Responsable del
Contrato, disponiendo de un correo electrénico y teléfono maévil plenamente operativo. Se le
exige y computara una dedicacion al contrato del 20% de su jornada laboral.

Coordinadores

Con dedicacion exclusiva y una disponibilidad para el proyecto del 100 % de su jornada
laboral, desarrollaran sus tareas en la sede del CRTM. No obstante, cuando su presencia no
sea necesaria, debera hacerlo en formato de teletrabajo, accediendo en remoto a los
aplicativos del CRTM que sean necesarios. Este personal debera contar con los medios
necesarios para el desarrollo de su trabajo en tales condiciones. La empresa adjudicataria les
dotara, al menos, de teléfono moévil y conectividad a internet. Por su parte, CRTM les proveera
de ordenador portatil equipado con el software necesario para el desempefio de sus funciones.
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Los coordinadores deben estar disponibles y coordinados con el resto del equipo del mismo
lote; en particular con su Jefe de Proyecto, resto de coordinadores, responsables de equipo
y, en determinados casos con los supervisores. También estara disponible y coordinado con
los coordinadores del otro lote, para cuantas cuestiones puedan resultar comunes o convenga
alinear.

Los coordinadores son la pieza fundamental de conexién practica y ejecutiva entre el CRTM
y la empresa adjudicataria, para garantizar que el servicio que se presta a los clientes y
usuarios de transporte sea fiel a la politica del CRTM. Por ello, estaran plenamente disponibles
y coordinados con el Responsable del Contrato, asi como con el personal del CRTM con el
que, por razones funcionales, deban interaccionar. El Responsable del Contrato dara, durante
el desarrollo del servicio, las indicaciones oportunas al respecto. A titulo indicativo, decir que
para el desarrollo de los trabajos es muy comun tener que compartir informacién e
interaccionar con personal del Area de Calidad y Atencion al Cliente, del Area Comercial y del
Area de Sistemas.

Durante sus vacaciones, permisos normales, o bajas médicas de corta duracion, no sera
necesaria su sustitucion, siendo asumidas sus funciones por el resto del equipo de apoyo. En
caso de ausencias prolongadas, si sera necesaria su sustitucion por otra persona que cumpla
los requisitos indicados. El Responsable del Contrato sera quién determine la necesidad o
conveniencia de las sustituciones.

Los requisitos que tienen que cumplir los coordinadores son:

e Titulacion de Bachiller o equivalente.

e Experiencia en un puesto similar de al menos dos afos.

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

e Experiencia como supervisor en un servicio de atencion presencial al cliente de
respuesta inmediata en el ambito de los servicios publicos.

e Experiencia como responsable de equipo en un servicio de atencion presencial al
cliente de respuesta inmediata en el ambito de los servicios publicos.

e Experiencia de al menos tres afios en atencién presencial.

Inicialmente, se ha previsto contar con tres coordinadores por lote. Aunque realizaran labores
intercambiables y pueden sustituirse entre si, para una mejor organizacion se plantean las
siguientes especializaciones que, a lo largo del contrato, podrian optimizarse, siempre con la
aprobacion del Responsable del Contrato.

COORDINADOR DE GESTION:

Este coordinador sera el responsable del control y seguimiento de cada uno de los canales
del servicio de atencion al cliente, elaborando informes de gestién, analizando y proponiendo
mejoras continuas del servicio. Colaborara con los coordinadores operativo y de instalaciones
en la toma de decisiones sobre el dimensionamiento de las oficinas, el stock de suministros y
consumibles y el seguimiento de las incidencias que se produzcan en las instalaciones. Estara
disponible para dar respuesta a los responsables del servicio de CRTM, elaborando los
informes que le sean demandados en cada momento y facilitando los datos de capacidad y
volumen necesarios para la toma de decisiones.

Las funciones que tiene que asumir son:
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Elaboracion de informes de gestidon multicanal con periodicidad mensual, trimestral y
anual.

Soporte telefénico a las figuras responsables de |la organizacién durante el horario de
prestacion de servicio (soporte de segundo nivel).

Colaboracién en la implementacion, ejecucion y explotacién de proyectos de mejora y
herramientas de gestion.

Participacién con las areas responsables de la gestion integral de la tarjeta transporte
publico.

Elaboracion de herramientas de seguimiento y control de la carga de trabajo y de las
incidencias técnicas.

Seguimiento de los resultados e incidencias de las aplicaciones de soporte (gestor de
colas, encuestas de valoracion).

Responsable de la actualizacion de la informacion compartida en las herramientas
colaborativas (Teams, Share Point, CRM, etc.).

Asistencia a todas las formaciones continuas que se impartan por los responsables de
equipo del servicio.

COORDINADOR OPERATIVO:

Este coordinador sera el responsable de la coordinacion operativa de todo el personal que
actue en los distintos procesos del servicio de atencion y el responsable de elaborar los
procedimientos funcionales. Ademas, sera el responsable del servicio de recogida, custodia e
ingreso de efectivo. Estara disponible para dar respuesta a los responsables del servicio de

CRTM.

Las funciones que tiene que asumir son:

Responsable de la elaboracion de manuales de procedimientos operativos.
Responsable de la distribucién de la carga de trabajo por centro.

Soporte telefénico a las figuras responsables de la organizacién durante el horario de
prestacion de servicio (soporte de segundo nivel).

Coordinacién y control de los personalizadores externos del canal telematico, en su
caso.

Participacidon con las areas responsables de la gestion integral de la tarjeta transporte
publico.

Colaboracién en la implementacion, ejecucion y explotacion de proyectos de mejora y
herramientas de control operativo.

Control de la recaudaciéon mensual en efectivo y TPV, gestionando la recogida y
custodia del efectivo.

Solucionar dudas e incidencias al canal telefénico (012).

Seguimiento de la aplicacion de soporte de primer nivel (JIRA).

Supervisar la respuesta a reclamaciones y sugerencias.

Evaluacion de las reclamaciones recibidas por canal para la elaboracién de proyectos
de mejora.

Asistencia a todas las formaciones continuas que se impartan por los responsables de
equipo del servicio.
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COORDINADOR DE INSTALACIONES

Este coordinador sera el responsable del control y seguimiento del estado de las instalaciones
donde se presta el servicio y las condiciones en que este se desarrolla. Asi, velara por las
necesidades y la correcta ejecucion de los servicios de limpieza y mantenimiento, controlando
que el adjudicatario del contrato de este servicio cumple con lo estipulado. Del mismo modo,
sera el responsable del servicio de suministros y mensajeria, controlando el stock disponible
en las oficinas y realizando los pedidos necesarios para la prestacién del servicio.

El coordinador de instalaciones colaborara con el CRTM en la apertura, reubicacion,
adaptacion y mejora de las oficinas de gestion. En el desarrollo de sus funciones, debera
interaccionar con terceras empresas, tales como los proveedores y subcontratas de la propia
empresa adjudicataria, asi como con las entidades propietarias de los distintos locales.

Las funciones que tiene que asumir son:

e Inspeccién a las oficinas de gestién, al menos una vez al mes (imagen, limpieza,
mantenimiento, etc.).

e Participaciéon con el CRTM para la instalacién de nuevos software y hardware.

e Control del servicio de limpieza y mantenimiento, que sera prestado por la empresa
adjudicataria de dicho contrato.

e Elaboracion de informes que detallen el cumplimiento de los requisitos de limpieza y
mantenimiento.

e Elaboracién de herramientas que permitan controlar las incidencias detectadas y su
seguimiento.

e Supervision y prevision de necesidades de stock.

e Realizacion de solicitudes de pedidos de material en funcién de las necesidades de
los centros

e Soporte telefonico a las figuras responsables de la organizacion durante el horario de
prestacion de servicio (soporte de segundo nivel).

e Asistencia a todas las formaciones continuas que se impartan por los responsables de
equipo del servicio.

Responsables de equipo

Los responsables de equipo son un eslabon esencial del equipo y su organizacién. Su misién
fundamental es coordinar los trabajos que se realizan en las distintas oficinas y organizar el
personal de los distintos equipos de trabajo, de forma que el servicio de atencion se preste no
solo correctamente, sino homogéneamente en todos las oficinas y equipos. Deben asegurar
que la comunicacién hacia y desde las oficinas y equipos de trabajo, en ambos sentidos, fluya;
no solo transmitiéndola, sino auditando que se ha recibido correctamente y que se actua
conforme a la misma. Chequear y, en su caso, corregir el cumplimiento, en las oficinas y
equipos, de las normas, protocolos e indicaciones es un aspecto clave de su actuacion. Para
ello deben conocer a la perfeccion tanto los procedimientos y las herramientas como a los
supervisores y agentes. Detectar comportamientos indebidos del personal, asi como
debilidades en el sistema que pongan en riesgo la calidad del servicio o los intereses del
CRTM, es prioritario, para que puedan tomarse las medidas preventivas y correctivas
necesarias.

Tendran dedicacion exclusiva y una disponibilidad para el proyecto del 100 % de su jornada
laboral. Su trabajo se desarrollara, fundamentalmente, rotando entre las distintas sedes de las
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oficinas y equipos de trabajo que coordinan. Las tareas que no requieran realizarse en tales
lugares, como las de planificacién u otras, deberan hacerlas en formato de teletrabajo,
accediendo en remoto a los aplicativos del CRTM que sean necesarios. Este personal debera
contar con los medios necesarios para el desarrollo de su trabajo en tales condiciones. La
empresa adjudicataria les dotara, al menos, de teléfono maovil y conectividad a internet. Por
su parte, CRTM les proveera de ordenador portatil equipado con el software necesario para
el desempefio de sus funciones.

Los responsables de equipo estaran siempre disponibles y comunicados con los
coordinadores y con los supervisores. Reportaran regularmente a los coordinadores el
desarrollo de su trabajo y la informacidon que reciban de las oficinas y equipos de trabajo.
Reportaran a los coordinadores inmediatamente cualquier hecho o sintoma que detecten en
relacion a un comportamiento irregular u otra cuestion que ponga en riesgo la calidad del
servicio o los intereses del CRTM.

Durante sus vacaciones, permisos o bajas laborales, deberan ser sustituidos por otra persona
que cumpla los requisitos establecidos.

Deberan cumplir los siguientes requisitos:

e Titulacion de bachiller o equivalente.

e Experiencia como agente en un servicio de atencién presencial al cliente de respuesta
inmediata en el ambito de los servicios publicos.

e Experiencia en puesto de supervisor en un servicio de atencion presencial al cliente
de respuesta inmediata en el ambito de los servicios publicos.

e Experiencia de al menos tres afios en atencién presencial.

Se ha previsto, inicialmente, contar con tres responsables de equipo por lote, dos para el canal
presencial y uno para el canal telematico. Esta cuestion podra adaptarse a lo largo del
contrato, si la circunstancia del mismo asi lo aconseja; en todo caso por iniciativa o con
autorizacién del Responsable del Contrato.

Uno de los responsables de equipo, a la eleccion de la empresa adjudicataria, tendra que
asumir las funciones de Recursos Humanos del contrato en lo que se refiere a las siguientes
tareas:

e Seleccidn del personal adecuado para la prestacion del servicio.

e Control de las horas de prestacion del servicio de cada uno de los agentes,
apoyandose en las aplicaciones de control de presencia que la empresa ponga a su
disposicion.

e Control de sustituciones y vacaciones del personal de todo el contrato.

e Comunicacion con los agentes para cambios de contratos, de horario, de turno, de
permisos retribuidos y cualquier otra incidencia que se produzca en la jornada laboral
del trabajador.

En el caso de este responsable de equipo, a parte de los requisitos anteriormente citados,
tendra que tener conocimientos especificos en Recursos Humanos que le ayuden a realizar
sus funciones de una manera eficaz y eficiente.

El responsable de equipo elegido tendra que conocer el resto de funciones asociadas al
servicio para dar apoyo a los otros dos responsables de equipo en el resto de gestiones y
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trabajos a realizar, al igual que los dos responsables de equipo mas operativos tendran que
conocer las funciones de Recursos Humanos detalladas anteriormente para poder apoyar o
sustituir al responsable habitual, siempre con la flexibilidad indicada a lo largo del pliego.

RESPONSABLES DE EQUIPO PRESENCIALES

Organizaran los medios humanos de las oficinas de atencion de su lote y seran los
responsables de resolver todas las incidencias funcionales de los supervisores y agentes.
Deberan visitar las oficinas de atencion presencial con regularidad, para asegurarse del
correcto funcionamiento de las mismas.

Al contar con dos responsables de equipo presenciales, éstos deberan alinearse para que,
durante todo el horario de prestacion de servicio, incluyendo los fines de semana y festivos,
haya un responsable de equipo operativo visitando y resolviendo las dudas e incidencias de
las oficinas de gestion.

Las funciones que tiene que asumir son:

e Comunicacion con los coordinadores del servicio, avisando de averias, colaborando
en la difusion de procedimientos y gestionando las incidencias urgentes de manera
conjunta.

e Soporte telefonico de primer nivel a los supervisores y agentes del canal presencial.

e Responsable de la formacion de los agentes que prestan servicio en todos los centros
de trabajo.

e Control de la correcta facturacion del servicio realizado por los supervisores,
verificando el cuadre de caja con los ingresos en CRTM.

e Visitas periddicas y regulares a todas las oficinas de gestién (al menos dos por turno
y oficina al mes) elaborando un informe mensual sobre las mismas.

e Inspeccion y control del fraude en las oficinas de gestién, velando por el adecuado uso
de las herramientas, materiales y recaudacion que se ponen a disposicion de los
agentes y supervisores.

e Colaboracion en la respuesta a reclamaciones y sugerencias relacionadas con la
calidad en la atencién de los agentes y supervisores.

RESPONSABLE DE EQUIPO TELEMATICO

Organizara los medios humanos de los equipos de trabajo distintos de las oficinas de atencion
presencial, que se incluyan en su lote. Sera el responsable de resolver todas las incidencias
funcionales de los supervisores y agentes del canal telematico que le aplique. Debera visitar
los equipos asignados con regularidad y contrastar el trabajo que realiza el personal del
mismo, asegurandose del correcto funcionamiento del servicio. Sera el responsable de la
Optima distribucion de trabajo entre los supervisores y agentes del canal telematico para
conseguir cumplir los plazos de entrega y respuesta establecidos.

Las funciones que tiene que asumir son:

e Gestion y organizacién de la carga de trabajo del canal telematico.
e Elaboracion y reporte de informes diarios de gestion de los procesos del canal
telematico.
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e Comunicacion con los coordinadores del servicio, avisando de averias, colaborando
en la difusion de procedimientos y gestionando las incidencias urgentes de manera
conjunta.

e Soporte telefonico de primer nivel a los supervisores y agentes del canal telematico.

e Responsable de la formacion de los agentes y supervisores del canal telematico.

e Inspeccion y control del fraude en los equipos de trabajo, velando por el adecuado uso
de las herramientas, materiales y recaudacion (en su caso) que se ponen a disposicion
de los agentes y supervisores.

e Coordinacion con los responsables de los personalizadores externos, en su caso.

e Colaboracion en la respuesta a reclamaciones y sugerencias.

6.4.1.3 Formacion del personal

Los coordinadores y responsables de equipo, ademas de la formacion requerida para los
agentes y supervisores, deberan, recibir la siguiente formacion, en caso de no disponer de
ella. La duracién sera de 20 horas anuales que correran a cargo de la empresa adjudicataria.

En el caso de los responsables de equipo:

Ofimatica nivel medio.

Formacién de personal.

Técnicas de organizacion.

Gestion y resolucion de incidencias.
Recursos humanos.

En el caso de los coordinadores:

Ofimatica nivel avanzado.

Formacion de formadores.

Elaboracion de informes, manuales, proyectos y memorias.
Gestion y planificacion de proyectos.

Gestion del tiempo.

Liderazgo, gestion y motivacion de equipos.

Capacidad de analisis.

Gestién en resolucién de incidencias

7 PLANIFICACION, SEGUIMIENTO Y VALORACION DEL SERVICIO
7.1 Planificacion
7.1.1 Plan de Gestién de Recursos y Personas
La empresa adjudicataria prestara el servicio bajo condiciones controladas. Para ello, dentro
del primer trimestre de cada afno la empresa adjudicataria pondra a disposicion del CRTM,
para su revision y aprobacion, sus planes anuales sobre:

0 Plan de Gestién de Personas: Provisién y adecuacion de personas.

0 Plan de Gestidon de Recursos: Provisién y adecuacion de materiales.
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Estos planes deben ser la guia para una adecuada provisibn de personas, recursos,
informacion y control de los mismos. Estos planes deberan contener como minimo:

o Listado de trabajadores de cada uno de los servicios a prestar, incluyendo los cambios
de un afio a otro.

o0 Identificacion de los recursos materiales necesarios para llevar a cabo el servicio,
incluyendo los inventarios y consumo anuales.

o0 Identificacion de las actividades y su secuencia, incluyendo las que estan
subcontratadas.

o0 Identificacion de actividades que supongan un riesgo para la consecucion de los
resultados.

Ademas, en el Plan de Gestion de Personas tendran que incluir un informe sobre la
satisfaccion del personal (estabilidad en el empleo, rotacién, absentismo, condiciones
salariales, clima laboral). Incluird una memoria que contendra las medidas econdmicas,
formativas y beneficios sociales que proporcionen estabilidad en el empleo, asi como al perfil
al que aplican las mismas, con el objetivo de minimizar al maximo la rotacién y absentismo en
el servicio e incrementar la satisfaccion de los trabajadores.

La empresa realizara al menos una encuesta anual de satisfaccion de los empleados que
recoja aspectos como la satisfaccion global, organizacion y comunicacion del servicio,
orientacion al empleado, entorno de trabajo, condiciones del servicio y grado de compromiso
con el proyecto. El cuestionario debera ser validado por el CRTM.

7.2 Seguimiento
7.2.1 Reuniones de seguimiento

El CRTM y la empresa adjudicataria mantendran reuniones trimestrales para realizar el
seguimiento del contrato. En estas reuniones se revisara la documentacion entregada a lo
largo del trimestre (explicado en el punto 8 del pliego), se estudiaran las incidencias
detectadas y se propondran actuaciones de mejora a poner en marcha en los siguientes
trimestres. A estas reuniones asistiran al menos, el Responsable del Contrato, por parte del
CRTM y el Jefe de Proyecto, por parte de la empresa adjudicataria. Ademas, cada uno de
ellos, podran acompafiarse de los colaboradores que estimen necesarios o convenientes. No
obstante, el Responsable del Contrato podra acotar la presencia de colaboradores, por
razones de espacio o del contenido de los asuntos a tratar.

En caso de que fuera necesario se realizaran reuniones adicionales a peticion del Jefe de
Proyecto o del Responsable del Contrato.

La empresa adjudicataria elaborara un acta de cada una de las reuniones. El borrador de cada
acta se enviara al Responsable del Contrato, para su revision y validacion, en su caso, al dia
siguiente de la reunion.

Las reuniones seran presenciales o telematicas, a criterio del Responsable del Contrato, a
través de los medios que él decida. A titulo informativo se indica que, en la actualidad la
herramienta utilizada por el CRTM para las reuniones telematicas es Microsoft Teams.

7.2.2 Informes del desarrollo del servicio
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La empresa adjudicataria elaborara, mensualmente, un informe en el que se recogeran los
datos esenciales de la ejecucion del servicio. Al menos contendra los siguientes puntos:

0 Relacion valorada, y a origen, de todos los items previstos en el presupuesto a efectos
de que el Responsable del Contrato pueda realizar las comprobaciones que estime
oportunas.

o0 Informacién de detalle relativa a la justificacion de los servicios prestados:

0 Respecto del servicio de atencion al cliente:

0 Detalle de las horas de prestacion efectiva de servicio de cada uno de los
agentes y supervisores adscritos al servicio de atencién, con su
correspondiente justificacion en las aplicaciones de control de presencia.

0 Respecto de recogida, custodia e ingreso de efectivo, asi como del Servicio de
suministro de consumibles y mensajeria:

0 Detalle de TTP personalizadas.

0 Detalle sobre las operaciones econdmicas realizadas, en la forma y con el contenido
que determine el Responsable del Contrato.

0 Detalle sobre consumos de materiales y stock de los mismos, en la forma y con el
contenido que determine el Responsable del Contrato.

o Detalle en relacion con las TTP:

Entregas de TTP desde el CRTM
Stock

Prevision de necesidades

TTP devueltas por pérdidas

TTP retiradas por defectuosas

O O O0OO0Oo

o0 Informacion de detalle del servicio de coordinacion y apoyo técnico.
0 Memoria de las actividades realizadas.

Este informe sera entregado al CRTM, en los primeros 10 dias habiles del mes siguiente y
sera imprescindible para realizar la correspondiente certificacion mensual y, por tanto, aprobar
la factura mensual.

El Responsable del Contrato podra asumir el formato y soporte que proponga la empresa
adjudicataria, o bien, exigir otro que considere mas oportuno para su tratamiento posterior. De
igual forma, a la vista del desarrollo del servicio y de las necesidades de comprobacién y
justificacion, podra modificar el contenido del mismo, o variar la frecuencia con la que deberan
presentarse determinados datos del informe.

Asimismo, anualmente, la empresa adjudicataria elaborara y presentara una memoria sobre
los aspectos mencionados del informe mensual, consolidados al afno natural. La empresa
adjudicataria dispondra del mes de enero para entregar dicho informe. Igualmente, presentara
una memoria completa para el conjunto del contrato, una vez finalizado éste y como condicion
previa a la liquidacién del mismo.
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7.2.3 Informes de analisis y cuadros de mando

La empresa adjudicataria entregara un informe global sobre la prestacion de todos los
servicios explicados en el punto 6 del pliego, con una periodicidad trimestral, que sera
entregado en el mes siguiente al trimestre correspondiente.

Este informe debera recoger los siguientes aspectos:

0 Volumen y distribucion de los servicios prestados y usuarios atendidos en cada uno
de los canales, realizando la comparacion respecto al trimestre anterior y al mismo
trimestre del afio anterior.

0 Evolucién del numero de usuarios por oficina de gestion.

0 Registro de usuarios por franja horaria en cada oficina de gestion, con el
correspondiente estudio de la capacidad de atencién de cada una de ellas.

o Tiempos medios de espera y atencion en las oficinas de gestidon que cuenten con
gestor de colas.

o0 Evolucién de tarjetas fabricadas, facturas emitidas y consultas de informacion
resueltas en el centro de produccion, en su caso.

o0 Estudio de las reclamaciones recibidas por oficina, con un analisis de las
reclamaciones por atencion incorrecta.

o Evolucién del numero de reclamaciones contestadas por el equipo de apoyo, en su
caso.

o Evaluacion de las interrupciones de servicio por oficina, mes y afo.

o Estudio de las incidencias reportadas por las oficinas y su posterior resolucion, tanto
en limpieza como en mantenimiento.

Ademas, de manera mensual la empresa adjudicataria debera entregar un cuadro de mando
que refleje el cumplimiento de los indicadores de acuerdo de nivel de servicio que se
encuentran en el punto 7.2.5. La estructura del cuadro de mando sera acordada por la
empresa adjudicataria y CRTM en el primer trimestre del servicio y podra ir actualizandose a
lo largo del contrato.

El cuadro de mando sera entregado al CRTM, en los primeros 10 dias habiles del mes
siguiente y sera imprescindible para realizar la correspondiente certificacion mensual y, por
tanto, aprobar la factura mensual.

7.2.4 Control de calidad del servicio

La empresa adjudicataria, llevara a cabo las funciones de control e inspeccion interna, que
garanticen la adecuada calidad de los trabajos. La empresa adjudicataria, durante los 15 dias
siguientes a la firma del contrato, presentara un plan de control e inspeccion interna. Este plan
podra ser modificado a iniciativa de la empresa adjudicataria o del CRTM, teniendo en cuenta
los resultados anteriores y las informaciones que puedan llegar desde las propias oficinas. La
planificacién inicial y las sucesivas modificaciones deberan ser aprobadas por el Responsable
del Contrato.

La empresa adjudicataria, presentara un informe con el resultado de la ejecucién del plan,
para cada uno de los trimestres del ano. Este informe debera presentarse antes del dia 15 de
los meses de abril, julio, octubre y enero.

Con independencia de lo anterior, el CRTM podra tomar, en cualquier momento, sus propias
medidas de control e inspeccion, para verificar los controles realizados por la empresa
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adjudicataria, asi como el correcto cumplimiento del servicio objeto de este contrato. Las
deficiencias que se detecten, se pondran en conocimiento de la empresa adjudicataria. Con
independencia de los efectos de estos hallazgos en el sistema de penalizaciones, la empresa
adjudicataria debera proceder a subsanar dichos defectos a la mayor brevedad posible y, en
cualquier caso, con anterioridad a una semana salvo qué, atendiendo a su gravedad y
complejidad, el Responsable del Contrato fije otro plazo.

7.2.5 Acuerdo de nivel de servicio y penalizaciones

A continuacion, se establecen los indicadores y umbrales, admisibles o inadmisibles, de los
mismos. Asociado a dichos umbrales se establece un sistema de penalizaciones que, en su
caso, repercutiran en las certificaciones del contrato, tal como se recoge en el epigrafe 20 de
la clausula 1 del Pliego de Clausulas Administrativas.

Los acuerdos de nivel de servicio se detallan en la siguiente tabla:

Area de Calidad y Atencion al Cliente Pag. 31

Consorcio Regional de Transportes de Madrid

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:



*** ** **

Comunidad | CONSEJERIA DE TRANSPORTES
de Madrid | E INFRAESTRUCTURAS
SERVICIO AFECTADO CRITERIO RELATIVO AL NIVEL DEL SERVICIO INDICADOR U':/:ED:I[;:E NIVEL DE EXIGENCIA PERIODICIDAD | GRADACION
Atencion al cliente Interrupciones del servicio de atencién al cliente Tiempo de interrupcidn del servicio en oficinas de h*oficina <5h Mensual Leve
por causas imputables al contratista gestion imputable al contratista
Atencion al cliente Interrupciones del servicio atencion al cliente por  Tiempo de interrupcion del servicio en oficinas de h*oficina 5<h*oficina de Mensual Grave
causas imputables al contratista gestion imputable al contratista interrupciéon <15h
Atencion al cliente Interrupciones del servicio atencidn al cliente por  Tiempo de interrupcion del servicio en oficinas de h*oficina h*oficina de Mensual Muy grave
causas imputables al contratista gestion imputable al contratista interrupcién >15h
Atencion al cliente Plazo de personalizacion TTP solicitadas por web % de tarjetas personalizadas en 150 menos dias % 299% Mensual Leve
naturales.
Atencion al cliente Plazo de personalizacion TTP solicitadas por web % de tarjetas personalizadas en 150 menos dias % 95% < %TTPen15 |Mensual Grave
naturales. dias o menos <99%
Atencion al cliente Calidad Percibida del servicio en canal presencial Indice de calidad percibida en escala 0-10, conforme Puntos >8 Anual Leve
encuesta a realizar por el CRTM para el conjunto del
Lote en el canal presencial.
Atencion al cliente Calidad Percibida del servicio en canal telemdtico  |Indice de calidad percibida en escala 0-10, conforme Puntos >8 Anual Leve
encuesta a realizar por el CRTM para el conjunto del
Lote en el canal telematico.
Atencion al cliente Reclamaciones relacionadas con el servicio % de usuarios que reclaman por mal servicio prestado |% <0,01% Mensual Leve
en cualquier canal sobre el total de usuarios atendidos
en dicho canal.
Atencion al cliente Entrega de informe de una queja o sugerencia por |% de informes explicativos ante las quejasy % 100% Mensual Leve
mal servicio sugerencias por mal servicio, entregados en 150
menos dias naturales.
Atencion al cliente Calificacion del Cliente Misterioso Evaluacion mediante Cliente Misterioso de laatencién |Puntos 28 Mensual Leve
prestada por los agentes en las OOGG, en una escala de
0-10, para el conjunto del Lote.
Atencion al cliente Tiempo de esperaen 00GG % de contactos atendidos antes de 15' por oficinay % >80% Mensual Leve
periodo horario. Se medird a través de un gestor de
turnos.
Atencion al cliente Cobertura del puesto de atencién ante incidencia. |Sustituccion de agentes por ausencia al puestoen3ho |% 100% Mensual Leve
menos.
Atencion al cliente Cobertura del puesto de atencidn ante necesidades |Cobertura de un nuevo puesto ante una necesidad % 100% Mensual Leve
de personal sobrevenidas sobrevenida en 48 h o menos desde que el CRTM lo
solicite.
Atencion al cliente Cobertura del puesto de atencién ante necesidades |Cobertura de un nuevo puesto ante necesidades % 100% Mensual Grave
planificadas de personal planificadas (con més de 7 dias naturales) en el
momento previsto.
Atencion al cliente Absentismo % de horas de servicio no cubiertas respecto de las % <1% Mensual Gra
horas de servicio realizadas.
Atencion al cliente Rotacién mensual % de bajas voluntarias respecto del total de % <5% Mensual Gra
trabajadores en el servicio en el mes.
Atencion al cliente Rotacion anual % de bajas voluntarias respecto total de trabajadores  |% <15% Anual Grave
en el servicio en el afio.
Atencion al cliente Renovacién del uniforme % de agentes y supervisores que han recibido un nuevo|% 100% Anual Leve
uniforme en seis meses o menos.
Atencién al cliente Mantenimiento adecuado de la uniformidad Hallazgos, relativas al no cumplimiento de la n2 <1 Mensual Leve
uniformidad establecida en algun agente o supervisor,
en el transcurso de una inspeccion o control del CRTM
Atencion al cliente Exigencia en materia de idiomas N2 de turnos en los que no se cumpla la exigencia de n? <1 Mensual Leve
idiomas establecida en el epigrafe 6.1.2 del PPTP.
Recogida, custodia e Recogida e ingreso del efectivo recaudado en OOGG|% del dinero recaudado durante el mes "n-1" (mes % 100% Mensual Grave
ingreso en efectivo anterior), que es ingresado en la cuenta del CRTM
antes del dia 10del mes "n" (mes en curso)
Suministroy Rotura de stock Ocasiones en las que se da una rotura de stock que n2 <1 Mensual Grave
mensajeria afecten al servicio.
Suministroy Suministros caducados o no originales Hallazgos relativos a sumintros no originales o ne <1 Mensual Leve
mensajeria caducados en el transcurso de una inspeccion o control
del CRTM
Coordinacion y apoyo |Entrega de documentacion requerida con % de documentos (de frecuencia mensual o trimestral) |% 100% Mensual Leve
técnico frecuencia mensual o trimestral (Planes, Informes, |entregados en plazo (epigrafe 9 del PPTP).
Cuadros de mando, etc.) en el plazo establecido en
el PPTP
Coordinacion y apoyo |Entrega de documentacion requerida con % de documentos (de frecuencia anual) entregados en |% 100% Anual Grave
técnico frecuencia anual (Planes, Informes, Cuadros de plazo (epigrafe 9 del PPTP).
mando, etc.) en el plazo establecido en el PPTP
Coordinaciony apoyo |[Calidad de la documentacion entregada (Planes, N2 documentos rechazados por el responsable del n2 <1 Mensual Leve
técnico Informes, Cuadros de mando, etc.) Contrato ante la falta de calidad y no subsanados en
plazo.
Atencion al clientey  |Cumplimiento del perfil exigido N2 de trabajadores que no cumplen con el perfil n? <1 Anual Grave
Coordinacion y apoyo exigido en el PPTP para el rol desempefiado.
técnico
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7.3 Valoracion de los trabajos

De conformidad con lo establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas, la valoracion de
los trabajos efectivamente realizados se efectuara, mensualmente y a origen, por medicion de
los elementos de la prestacion del servicio y el precio de ejecucion material establecido en el
presupuesto de licitacion. A este valor, de ejecucién material, se aplicaran los porcentajes de
gastos generales y beneficio industrial establecidos en el presupuesto, y al resultado de ello
el porcentaje de baja que la empresa adjudicataria haya ofertado sobre el conjunto del
presupuesto de licitacion. La cantidad resultante constituira la ejecucién por contrata.

Asimismo, se llevara contabilidad a origen de las penalizaciones a que el desarrollo del
contrato haya dado lugar.

La certificacion mensual se conformara como la diferencia entre la ejecucion por contrata
acumulada al mes de referencia, afectadas de las penalizaciones, también acumuladas, y las
certificaciones anteriores.

Al resultado se le aplicara el IVA correspondiente.

A continuacién, se presentan los elementos de la prestacion del servicio. Cada elemento se
presenta con el siguiente esquema descriptivo: “Coédigo™ “unidad de medida”.

LT

“Denominacion”. “Descripcién”.
Capitulo Coordinacion y apoyo técnico:

o JP: mes. “Jefe de Proyecto”. Corresponde al trabajo realizado por el jefe de proyecto
del contrato durante un mes, entendiendo que su dedicacion al contrato es de un 20%.

0 C: mes. “Coordinador”. Corresponde al trabajo realizado por cada uno de los
coordinadores del contrato durante un mes, entendiendo que su dedicacion al contrato
es de un 100% y que no es sustituido por vacaciones, permisos y bajas de corta
duracion, por lo que estos casos se computaran igualmente como trabajo efectivo.

0 RE: mes. “Responsable de Equipo”. Corresponde al trabajo realizado por cada uno de
los responsables de equipo del contrato durante un mes, entendiendo que su
dedicacion al contrato es de un 100% y que son sustituidos por vacaciones, permisos
y bajas.

Capitulo Atencion:
Este capitulo recoge los conceptos a abonar por el servicio de “Atencién al Cliente”
0 SA: h.” Supervisor de Atencion”. Corresponde a cada hora de trabajo realizado por
cada uno de los supervisores del servicio multicanal.

0 AA: h. “Agente de Atencion”. Corresponde a cada hora de trabajo realizado por cada
uno de los agentes de atencién multicanal.

Capitulo de Suministro de materiales y servicios auxiliares:
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Este capitulo recoge, repercutido en un solo elemento de abono, todo lo relativo a los servicios
de: “Recogida, custodia e ingreso de efectivo” y “servicio de consumibles y mensajeria”

0 MMSSA: TTP personalizada. “Suministro de Materiales y Servicios auxiliares”: Este
elemento se ha disefiado como la repercusién en cada tarjeta personalizada del
conjunto de los servicios de “Recogida, custodia e ingreso de efectivo” y “servicio de
consumibles y mensajeria” indicados en los epigrafes descriptivos. Asi pues, se
medira el numero de TTP personalizadas y se le aplicara el precio correspondiente a
dicho elemento.

8 TRANSICION, PUESTA EN SERVICIO Y DEVOLUCION
8.1 Plan de transicidn, puesta en servicio y devolucién

La empresa adjudicataria debera aportar, en el plazo de 15 dias naturales desde la
formalizacion del contrato, el Plan de Transicién adaptado al servicio demandado que
garantice el completo traspaso del servicio al adjudicatario sin que afecte al servicio que se
esta prestando en la actualidad. Todos los costes de transicion deberan ser asumidos por el
nuevo adjudicatario. Dicho plan debera elaborarse minimizando los posibles impactos en la
calidad del servicio prestado en la actualidad.

La empresa adjudicataria debera también elaborar en un plazo de tres meses desde el inicio
del servicio un Plan de devolucion del servicio para el momento en que finalice el contrato y
se contrate la continuacién a otro proveedor.

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

Programa de trabajo.
Creacién de una Comision de Coordinacion que vele por el cumplimiento del plan.
Balance de los requisitos establecidos en el pliego.
Identificacidon de factores criticos de éxito, analisis de riesgo y actividades criticas.
Plan de Comunicacion a las partes interesadas.
Plan de adecuacion del personal que prestara el servicio en los distintos canales. Este
es el punto mas critico de la transicion, ya que se trata de un servicio complejo que
necesita una formacidon muy especifica para poder desempenar el trabajo con
seguridad, calidad e independencia. Para ello, la empresa adjudicataria debera detallar
coémo va a realizar la formacion necesaria, asi como la realizacién de las pruebas de
actitud que seran proporcionadas por el Responsable del Contrato.

o Cuantificacion de recursos que se consideren necesarios para realizar la transferencia
de conocimiento y la transferencia tecnoldgica, por tipo de servicios prestados y areas
de responsabilidad.

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

0 Meétodos previstos para hacer la transferencia de conocimiento (workshops,
conferencias, cursos, etc.).

0 Requerimientos que se deberian exigir al nuevo adjudicatario para completar la

correcta transferencia de conocimientos y la transferencia tecnolégica, por tipo de

servicios.

O O0OO0OO0O0Oo
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0 Actualizaciones de inventarios de materiales, consumibles y TTP.

0 Actas de recepcion provisional de los procesos de prestacion de los servicios,
equipamiento, materiales y documentacion.

0 Actas de recepcion definitiva que incluya la verificacion y validacion por parte del
CRTM de los requisitos establecidos en el pliego, de los procesos de prestacion de los
servicios, sus infraestructuras, equipamiento, materiales y documentacion.

El CRTM se reserva el derecho de prorrogar la actual prestaciéon del servicio si la empresa
adjudicataria incumple alguno de los puntos establecidos en este capitulo que ponga en riesgo
la correcta transferencia del servicio, debiendo por tanto asumir los costes derivados de la
prérroga de la prestacion del servicio hasta su transferencia definitiva.

9 ENTREGABLES
Las empresas adjudicatarias tendran que entregar una serie de documentacioén a lo largo del
contrato, que faciliten llevar el control del servicio y el cumplimiento de los indicadores del

Acuerdo de Nivel de Servicio que se detallan en el punto 7.2.5 del presente pliego.

La periodicidad de la entrega de la documentacion dependera de cada uno de los planes o
cuadros de mando solicitados, variando la periodicidad entre mensual, trimestral o anual.

Los planes, informes y cuadros de mando a entregar son los siguientes:

PLAN

PERIODICIDAD

ENTREGA

Plan de transicion

Una vez en todo el
contrato

En los primeros 15 dias naturales
desde la formalizacion del contrato.

Plan de devolucion

Una vez en todo el
contrato

Tres meses desde el inicio del
contrato.

Cuadro de mando Mensual En los primeros 10 dias habiles del
mes siguiente.

Informe global del servicio | Trimestral En el mes siguiente al trimestre de
referencia.

Memoria valorada del Mensual En los primeros 10 dias habiles del

servicio mes siguiente.

Plan de formacion Anual En el mes de enero.

Plan de suministros Anual En el mes de enero.

Plan de gestion de Anual En el mes de enero.

personas

Plan de gestién de Anual En el mes de enero.

recursos

Encuesta de satisfaccion Anual En el mes de enero.

del empleado

Plan de control e
inspeccion interna

Una vez en todo el
contrato

En el primer trimestre desde el inicio
del contrato.

Informe de la ejecucion
del plan de control e
inspeccion

Trimestral

15 dias posteriores a cada trimestre
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En caso de que el Responsable del Contrato entendiera que alguno de los documentos
presentados no alcanzara los objetivos o nivel de calidad necesario, procedera a rechazarlo
al adjudicatario, requiriendo su subsanacion en un plazo de, al menos, 10 dias habiles. Su no
subsanacion, en el nuevo plazo establecido, podra dar lugar a una penalizacion.

En Madrid, a fecha de la firma

El Jefe de Area de Calidad

Firmado digitalmente por: MAQUEDA BURGOS JUAN ANTONIO
Fecha: 2022.07.08 15:29

Fdo.: Juan Antonio Maqueda Burgos
veBe
El Secretario General

Firmado digitalmente por: BODEGA HERRAEZ PABLO
Fecha: 2022.07.11 14:03

Fdo.: Pablo Bodega Herraez

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:
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10 ANEXOS
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ANEXO 2

UBICACION OFICINAS DE GESTION.

OFICINAS LOTE 1

Oficina de Gestion

Ubicacioén

MONCLOA Intercambiador de Moncloa, Planta -2
PRINCIPE PiO Intercambiador de Principe Pio, Vestibulo Metro
NUEVOS MINISTERIOS Intercambiador de Nuevos Ministerios, Vestibulo principal
PLAZA CASTILLA Intercambiador de Plaza Castilla, acceso Paseo de la Castellana
AVENIDA DE AMERICA Intercambiador de Avenida de América, Planta -3
COSLADA Estacién de Metro de Coslada Central, Acceso Doctor Fleming

TORREJON DE ARDOZ

Estacion de Cercanias, Plaza de Espafia

ALCALA DE HENARES

Estacion de Cercanias, Calle Pedro Lainez 2

COLLADO VILLALBA

Estacion de Cercanias, Paseo de la Estacion

ALCOBENDAS Plaza del Pueblo 1
AEROPUERTO T1 T2 T3 Terminal T1, T2, T3, Adolfo Suarez, Vestibulo de Metro
AEROPUERTO T4 Terminal T4, Adolfo Suarez, Vestibulo de Metro / Cercanias

OFICINAS LOTE 2

Oficina de Gestion

Ubicacién

CRTM Plaza del Descubridor Diego de Ordas 3
SOL Estacion Metro de Sol, Planta -1
ATOCHA Estacion Metro de Atocha, Planta -1
MENDEZ ALVARO Estacion Sur de autobuses
FUENLABRADA . .
CENTRAL Estacion de Metro de Fuenlabrada Central, Acceso Paseo de la Estacién

GETAFE CENTRAL

Estacion de Metro de Getafe Central, Acceso Calle Ferrocarril con Ramoén y Cajal

MOSTOLES CENTRAL

Estacion de Metro de Mostoles Central, Acceso Paseo de la Estacién

LEGANES CENTRAL

Estacion de Metro de Leganés Central, Acceso Avenida del Cobre

ALCORCON Pendiente cambio de ubicacion
ARANJUEZ Actualmente en la Estacion de Autobuses,.Avd.a'\. de las Infantas,16. Pendiente cambio de
ubicacién
PARLA Actualmente en las Cocheras del Tranvia de Parla. Pendiente cambio de ubicaciéon

PLAZA ELIPTICA

Préxima apertura en el intercambiador de Plaza Eliptica
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ANEXO 3
PROCEDIMIENTOS Y ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Los servicios de atencion al cliente en los distintos canales se pueden dividir en los
siguientes grupos:

1.

2.

10.

Informacion: Facilitar informacion sobre la TTP, los titulos de transporte y el
servicio integral de transportes de la Comunidad de Madrid.

Produccion y Entrega de TTP: Producir y entregar, una vez recibidas las
solicitudes de organizaciones cliente o de usuarios individuales tanto presencial
como telematicamente, Tarjetas de Transporte Publico personalizadas.
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, actualizacion de los
datos de contacto del usuario, incumplimiento del plazo de entrega, certificados
de titularidad, etc.

Venta de turistico: Las Oficinas de Gestidon son una red de venta del abono
turistico, especialmente en las oficinas del aeropuerto. Para el resto de titulos,
las Oficinas de Gestion no son una red de venta masiva.

Bonificacion por pertenecer a colectivos de familia numerosa o discapacidad: En
las Oficinas de Gestidbn se aplica el descuento en la Tarjeta para poder
beneficiarse de tarifas bonificadas.

Cita Previa: Facilitar dia y hora para acudir a una Oficina de Gestion a realizar
una nueva tarjeta o cualquier otra gestion post-venta.

Compensaciones: Si el usuario tiene alguna incidencia con su tarjeta que le haya
supuesto un perjuicio econémico, es compensado in situ en las Oficinas de
Gestion siguiendo unos requisitos establecidos previamente.

Emision de facturas de canje: Consiste en la emisidn de facturas nominativas de
la compra realizada por el usuario.

Quejas y Sugerencias: Estudio y respuesta de las quejas y sugerencias que
llegan al CRTM a través de los distintos canales.

Retiradas y sanciones: Consiste en la atencion 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 vy los
de abono, en su caso, de la sancion impuesta.

En el canal presencial, el volumen anual de estos servicios en lo que a atenciones se

refiere,

se puede representar de la siguiente forma (los datos son de 2019, afno mas

representativo de la normalidad antes de la pandemia).
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ATENCIONES ARO 2019

0.15%
Compeantacion

En el canal telematico, se prestan algunos de los servicios, siendo el volumen de
atenciones anual el siguiente:

GESTIONES 2019

INCIDENCIAS FACTURAS DE CANJE

(ROBO/EXTRAViO)  _6.0151%
22.6715%

INFORMACION 32.
7% UEVA
0%

En este canal, la actividad mayoritaria, a parte de la cita previa es la produccion de
Tarjetas, tanto solicitudes nuevas como los duplicados por robo/extravio. Es la actividad
que supone mayor carga de trabajo, al tener que revisar la documentacion adjunta por
el solicitante y resolver las incidencias que surgen en el proceso de fabricacion.

La informacion se da a través de un correo de contacto que es publico para los usuarios.
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En él, los usuarios pueden exponer sus consultas que son resueltas en un periodo de
24/48 horas. Este sistema puede cambiarse a lo largo de la vigencia del contrato.
Ademas, el canal telematico también resuelve las incidencias que se producen en la
App Tarjeta Transporte que el CRTM tiene disponible para sus usuarios. A lo largo de
la vigencia del contrato pueden surgir mas aplicaciones o herramientas, a la que se le
dara soporte desde el area de Atencion al Cliente.

La cita previa esta englobada en este canal porque los usuarios pueden concertar cita
previa a través de la web del CRTM, pero es una gestién que no requiere la intervencion
de un agente.

Las facturas de canje que se realizan en el centro de produccién son las solicitadas por
las personas juridicas que no pueden ser resueltas en las Oficinas de Gestion. Son
facturas de las cargas realizadas por uno o varios titulares de TTP, cuyas cargas se
facturan a nombre de su empresa.

En ambos canales, el servicio post-venta se divide en las siguientes actividades:

e Duplicado por robo/extravio: Se realiza cuando un usuario pierde o le sustraen
su TTP, es la incidencia mas habitual. En las OOGG o via web se solicita una
tarjeta nueva con la recuperacion del saldo restante, en el caso de que lo tuviera.
Esta operacion tiene un coste de 6€.

e Duplicado por deterioro: Se realiza cuando un usuario presenta un deterioro en
su tarjeta, ya sea externo o interno. En ese caso, se realiza una nueva tarjeta. El
coste de la operacion depende de si el deterioro se debe a una causa imputable
al usuario o no.

e Duplicado por error de impresién: Se produce cuando los datos impresos en la
tarjeta o la foto no se pueden distinguir con claridad. En las OOGG realizan una
nueva tarjeta sin coste para el usuario.

e Incumplimiento del plazo de entrega de la TTP: Se produce cuando una TTP
solicitada via online no se ha fabricado en el tiempo estimado (de 7 a 15 dias
naturales). En ese caso, el usuario acude a una OOGG con el justificante de su
solicitud y se le entrega en el acto.

o Certificados de titularidad: Se trata de la emision de un documento en el que se
especifican los datos del titular de la tarjeta y fecha en la que fue emitida.

e Copia/Transferencia de titulos: Son operaciones que se realizan cuando hay que
transferir la carga de una tarjeta a otra del mismo usuario o de usuarios distintos.

e Cambio de zona de los titulos cargados: Se produce cuando un usuario desea
cambiar la zona del abono que tiene cargado, por ejemplo, de un abono 30 dias
“zona A” a un abono “zona B1”. El usuario abonara la diferencia.

e Actualizacion de los datos personales contenidos en la tarjeta: Se realiza para
actualizar o incluir datos personales del usuario en la tarjeta, por ejemplo,
direccion postal, teléfono o correo electrénico.

e Anulacion/Eliminacién de titulos: Son operaciones que se utilizan para resolver
incidencias que tienen los usuarios en la red de carga o de validacién. En
algunos casos, estas operaciones conllevan una compensacion economica al
usuario, ya sea en titulos o en efectivo.
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ANEXO 4
SUMINISTROS Y CONSUMO MEDIO ANUAL

A continuacién, se detalla una tabla con los suministros y consumibles estimados para
el servicio y sus consumos medios anuales. El calculo es para cada LOTE, no para el
total de las oficinas. Se trata de una cantidad estimada en funcion de la experiencia de
los ultimos afos de servicio, pero es un volumen o tipologia de consumos que pueden

variar a lo largo de la vigencia del contrato.

Area de Calidad y Atencion al Cliente
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MATERIAL DE OFICINA Consumo anual

Folios A4 (paquetes de 500 folios) 400

Boligrafos 420

Rotuladores 105

Flourescentes 105

Indelebles 200

Grapas (paquetes de 1000) 175

Clips (paquetes de 100) 20

Grapadoras 10

Quitagrapas 5

Tijeras 5

Post-it pequefios (51x76) 300 -
Post-il medianos (76x76) 200 =2
Celo 150 %
Portacelos 10 3%2
Gomas elasticas (paquetes de 100) 40 § §°
Taladradora papel 5 EE
Almohadilla de sello 50 %g
Portasello 5 g:;
Carpetas cartén 200 éé
Bandejas 25 %%
Papeleras 5 - F
Pilas LR6 AA 1, 5V (caja fuerte) 4 pilas por paquete 25

Pilas LrR0O3 AAA 1, 5V (caja fuerte) 8 pilas por paquete 5

Archivadores de anillas 5

Archivadores definitivos 50

Cintas de embalar 100

Folder 85

PRODUCTOS DE DESINFECCION/EPIS Consumo anual

Gel Hidroalcohdlico (5 Litros) 100

Spray limpiador 200

Rollos de papel 50

Mascarillas 50.000
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CONSUMIBLES

Consumo anual

Gel Hidroalcohdlico (1 litro) 100
A5002 KIT LIMPIEZA EVOLIS PEBBLE 5
ACLO02 KIT LIMPIEZA EVOLIS PRIMACY 76
R5HO04NAA CINTA PRIMACY 1/2 420
R3013 CINTA PEBBLE 1/2 138
CF230X TONER HP LASEJET PRO MFP M227 15
CF226A TONER HP LASEJET MFP M426 50
CF232A TAMBOR HP LASERJET 32A 4
R99790 XEROX TONER BK PARA HP 4015N 3
R02339 XEROX TONER HP M2727NF 3

ANEXO 5
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UNIFORMIDAD

El CRTM establece un uniforme especifico para los agentes de atencion presencial. El
principal objetivo de esta uniformidad es la imagen corporativa y la homogeneidad en
todos los agentes que prestan servicio en las oficinas de gestion.

La vestimenta corporativa fijada es la siguiente:

e Camisa de color blanco de manga larga con el logotipo de CRTM en la parte
izquierda.

e Jersey negro de pico con el logotipo de CRTM en la parte izquierda.

e Identificacion de la empresa adjudicataria con nombre completo e inicial del
primer apellido del agente.

e Laparte de abajo es libre, estableciéndose pantaldn o falda a eleccion del agente
y zapato también a eleccion del agente. No esta permitido faldas o pantalones
cortos, pantalones desgastados o rotos ni chanclas u otras zapatillas que no
sean seguras y adecuadas.

o o

Camisa blanca manga larga Camisa blanca manga larga

Logo Consorcio bordado ﬁ Logo Consorcio bordado

Jersey negro de pico

Pantaldn largo o falda Pantaldn largo o falda

— e S

La empresa adjudicataria suministrara 2 camisas y un jersey por afio por agente, siendo
necesario suministrar cualquiera de las dos cosas en caso de necesidad por rotura, o
mal estado.

Se establece la necesidad de mantener un Stock constante de reserva, con variabilidad
de tallas para los agentes que se vayan incorporando a lo largo del contrato. Sera
custodiado y repartido por la empresa adjudicataria en todo momento, segun las
necesidades.
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