PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS QUE HAN DE REGIR
PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION
010 -SERVICIO “AVISA”- EN LAS VIiAS PUBLICAS DEL
TERMINO MUNICIPAL DE SALAMANCA Y ATENCION
TELEFONICA.
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CAPITULO I: OBJETO Y JUSTIFICACION, DURACION Y CUANTIA DEL PROCEDIMIENTO.
Articulo 1°.- OBJETO Y JUSTIFICACION Y AMBITO DE APLICACION.

El objeto del presente contrato es la prestacion de un servicio orientado a recepcionar las
notificaciones de incidencias que puedan producirse en la via publica, canalizar las mismas al servicio
correspondiente y comunicar la resolucion al interesado. Las incidencias sefialadas se refieren
exclusivamente a aquellas deficiencias que exijan reparaciones de pequefo alcance, que puedan
realizarse en el plazo maximo de 72 horas habiles desde que el ciudadano informa de la misma,

recogiendo la informacién que puedan aportar estos a través del “servicio 010"

Asi como el soporte a la centralita de recepcion llamadas telefénicas dirigidas a los |

departamentos municipales.

El Ayuntamiento de Salamanca a través de este contrato, prestara un servicio de atencion, a
través del 010, en horario de lunes a viernes por la mafiana y tarde y sabados solo por la mafana,
ofreciendo a la ciudadania una herramienta de contacto con el Ayuntamiento de Salamanca y-que
servira ademas para gestionar con gran agilidad un aviso de reparacion o correccion de deficiencia,

facilitando su recogida y resolucion por parte del Ayuntamiento.

Articulo 2°.- DURACION DEL CONTRATO.

La duracién del contrato sera de UN ANO, contado a partir de la fecha de adjudicacion definitiva. |

Los servicios objeto del presente contrato se realizaran de acuerdo con las instrucciones de la

Direccidon Facultativa Municipal y en funcién de las necesidades para por una parte la gestion urgente

de incidencias en la via publica del término_municipal de SALAMANCA y por otra la recepcién de

comunicaciones telefénicas

Articulo 3°.- CUANTIA DEL CONTRATO Y DESCRIPCION DEL SERVICIO.
3.1.- CUANTIA DEL CONTRATO.
La cuantia del servicio se fija en 48.850,00 €. mas |.V.A..

El servicio se ejecutara de acuerdo con lo establecido en el presente Pliego de Condiciones

Técnicas.
3.2.- DESCRIPCION DEL SERVICIO.

1.- Reccepcioén y tramitaciéon de incidencias:
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El servicio debe activarse cuando un ciudadano se pone en comunicacion con el Ayuntamiento

de Salamanca, informa de una deficiencia en la via publica, a través de uno de los siguientes cauces:
» Mediante llamada al teléfono 010.
» Através de la Pagina Web municipal.

Mediante correo electrénico dirigido a la cuenta establecida por el servicio.

Y

En las Oficinas de Registro del Ayuntamiento de Salamanca.

v

» A través de las aplicaciones para dispositivos méviles confeccionadas para este

fin.

» Por correo postal dirigido a la Direccidn que la empresa adjudicataria de este

servicio tendra en Salamanca.

> Mediante atencién personalizada en las dependencias municipales que se

sefalen.

La Empresa, debera canalizar la incidencia y contestar de forma adecuada y con la mayor

celeridad posible, dentro de las setenta y dos horas habiles siguientes a la recepcion del aviso.

2.- Recepcién de llamandas, canalizando las mismas a los Departamentos Municipales y en su
caso facilitando la informaciéon demandada.

CAPITULO II: TRABAJOS QUE COMPRENDE EL SERVICIO Y MEDIOS MATERIALES A
EMPLEAR EN SU EJECUCION.

Articulo 4°.- TRABAJOS QUE COMPRENDE EL SERVICIO.

1.- Solucién de problemas urgentes en reparaciones o deficiencias de pequefio alcance en los

siguientes servicios:
»  Pavimentacion.
» Parques y jardines.
»  Alumbrado publico.
»  Mobiliario Urbano.
»  Trafico.
>  Senalizacion.

Una vez presentado el aviso, debe activarse todo el proceso a traves de los operadores de sala

u operadores telefénicos, en un programa informatico que gestione la tramitacién de la incidencia.

Se generara una orden de trabajo por cada incidencia que sea presentada por el ciudadano.
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Esta orden de trabajo sera generada automaticamente por el program@a de gestion del servicio y

se hara constar en ella como minimo:

. Fecha de emision de la orden de trabajo y cédigo de identificacion.

“ Datos del ciudadano que plantea la incidencia.

o Localizacién y descripcion de los trabajos.

s Fecha de inicio y terminacion de los trabajos.

. Servicio Municipal y, en su caso, empresa conservadora a la que se pasa el aviso.
. Observaciones especiales respecto a la coordinacion de los trabajos u otros

aspectos si proceden.
Estaran exentas de hacer ordenes de trabajo las consultas que no generen ninguna actuacién.

Una vez dado de alta el aviso en el programa informatico, debe activarse automaticamente un
mensaje para los Técnicos Municipales encargados del area y, en su caso, la empresa conservadora,
relacionada con la reparacion solicitada donde figuren todos los datos que constan en el aviso y sean

necesarios para la actuacion.

Una vez finalizada la actuacién o determinada por los técnicos municipales y, en su caso por la

empresa conservadora, la imposibilidad o inconveniencia de realizar la reparacion, el concesionario

debera trasladar dicha informacién al ciudadano si dejé constancia de los datos necesarios para recibir|

la comunicacion.

El adjudicatario debe proporcionar las estadisticas que solicite el Ayuntamiento de Salamanca
tanto en relacién con el flujo telefénico (n° de llamadas, llamadas realizadas, tiempo de espera de las
llamadas... etc.) y de otras fuentes de recepcién, asi como relativas a la gestion de las incidencias (n°

de incidencias, tipo, incidencias resueltas en plazo... etc)

2.- Recepcion de comunicaciones telefénicas y derivacion a los Dptos. Municipales, procediendo

en a su redireccionamiento y en su caso a resolucion de consultas.

Articulo 5°.- HORARIOS DEL SERVICIO.

El servicio funcionara de forma ininterrumpida durante todo el afio, de lunes a sabados, excepto
festivos, con el siguiente horario, que debe entenderse como orientativo en cuanto a las horas de
comienzo y finalizacion del servicio:

-Servicio de atencion telefénica y atencién personalizada presencial:
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Lunes a Viernes: de 8:00 a 19:00 horas.
Sabados: de 9:00 a 14:00 horas.

Articulo 6°.- MEDIOS MATERIALES A EMPLEAR EN LA EJECUCION DEL SERVICIO Y
COMUNICACIONES.

En cuanto a los recursos informaticos sera necesario atender a los siguientes requerimientos.

El adjudicatario instalara los equipos informaticos tanto a nivel fisico como légico que considere
necesarios para la prestacion del servicio y se responsabilizard de su correcto funcionamiento en el

tiempo de duracion del contrato.

En este sentido, al menos se proporcionara un ordenador personal, junto con una impresora y
todas las licencias software necesarias (aplicaciones ofimaticas, antivirus con actualizacién al menos
semanal y cualquier otra que se requiera instalar para la realizacion del trabajo objeto del presente

concurso), correctamente configurados para el uso del agente que atendera las llamadas.

Con la finalidad de recibir incidencias de manera telematica, se proporcionara un buzén de
correo electronico al que enviarlas, para que sean tratadas por el agente de manera equivalente a las

recibidas telefonicamente.

Adicionalmente, se proporcionara una aplicacion en modo servicio, accesible a través de internet
para gestionar las incidencias que se indiquen por parte de los ciudadanos, con las siguientes

caracteristicas:

- Aplicacion basada en plataforma web que permita el acceso al menos desde
navegador internet explorer 8.0.

- En el hipotético caso de que se tuviera que acceder desde equipos municipales a
dicha aplicacion web, no debera ser necesaria la instalacion de ningun aplicativo en los
ordenadores personales del Ayuntamiento y no sera necesario modificar la configuracién actual
del navegador utilizado, que actualmente es el internet explorer 8.0.

- Utilizacion de protocolos seguro para el acceso a la misma.

- Gestion de usuarios basado en perfiles, con seguridad a nivel de usuario y con
posibilidad de establecer permisos de acceso de forma individualizada para cada uno de ellos.

- Trazabilidad completa de las incidencias: inicio, seguimiento y finalizacién.

- Gestion de las incidencias con notificacion automatizada via correo electrénico al

Departamento encargado de atenderla. Posibilidad de utilizar también SMS para esta finalidad.

Cualquier cambio en el ‘hardware’ o ‘software’ de los equipos que se deba producir en el tiempo
de duracion del contrato, asi como cualquier cambio en el ambito de la aplicacion web de soporte de

incidencias, debera ser previamente consultado al Ayuntamiento.
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Asi mismo, el adjudicatario sera el responsable del mantenimiento de seguridad de todo el
entorno informatico suministrado, incluyendo las copias de seguridad a realizar para la adecuada

salvaguarda de la informacién manejada.

En cuanto a los servicios de comunicaciones sera necesario atender a los siguientes

requerimientos:

Se tramitara por cuenta del adjudicatario la configuracion del servicio como un 010, estando

incluidos los costes asociados a esta tramitacion y a su posterior mantenimiento.

La comunicacioén tanto de voz como de datos entre las redes del adjudicatario y el Ayuntamiento
debera ser proporcionada por el adjudicatario y a su cargo, tanto en lo relativo a instalacion (en ambos
extremos) como a consumo. Sus caracteristicas deberan proporcionar un nivel de seguridad y calidad
de servicio adecuado. Asi mismo también sera por parte del usuario el suministro, configuracion y

mantenimiento de todo el equipamiento necesario para la adecuada prestacién del servicio.

Se realizara una gestion de llamadas automatizada, de tal forma que se podran sacar
estadisticas del servicio prestado, dando al menos la informacion de las llamadas atendidas y no
atendidas, indicando las causas de este ultimo caso. En todas ellas se dara, al menos, informacion de la
hora en la que se han producido y de la duracidon. También se dara la misma informacioén de las
llamadas salientes realizadas, asi como el coste de las mismas. Esta informacioén se hara llegar a Ié
Unidad responsable del Servicio en el Ayuntamiento de manera mensual, sin menoscabo de que

puedan ser solicitados informes adicionales en cualquier momento.
En este sentido, al menos se proporcionara:

- Linea de conexion a la Red Telefonica Publica, ademas de una centralita o

sistema similar que permita la generacién de los informes mas arriba referidos.

- También se proporcionara la linea de conexion a internet que permitira que el
ordenador personal del agente que atiende las llamadas pueda conectarse a la aplicacion que
gestiona las incidencias, que se utilizara en modo servicio.

- En este servicio estaran incluidas las llamadas salientes que se realicen para la

contestacioén a los ciudadanos.

En el supuesto de cambios de configuracion derivados de la integracion con la red municipal, los
mismos seran realizados por el Ayuntamiento de Salamanca, asumiendo los costes derivados de dichos

cambios.
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(‘;APITULO ll: MEDIOS PERSONALES A EMPLEAR EN LA EJECUCION DEL SERVICIO.
Articulo 7°.- PERSONAL.
En cuanto al personal se distinguen dos categorias:

> Delegado del adjudicatario.

> Operadores de sala u operadores telefonicos (media jornada).

Respecto al perfil profesional que se la exigira al Delegado del adjudicatario sera el siguiente:

. Titulacion minima: Diplomatura Universitaria.

Experiencia en trabajos similares.

Dotes de organizacién y coordinacion de equipos de trabajo.

Experiencia en coordinaciéon de equipos de trabajo.
. Iniciativa y compromiso hacia el proyecto.

. Experiencia y capacitacion en manejo de fuentes de informacién, bases de datos
documentales, de gestion e informatica.

o Capacidad para elaborar, gestionar y ordenar informacion.

® Perfecta comunicacion oral y escrita.

o Imprescindible el conocimiento exhaustivo de la ciudad de Salamanca.

a Se le exigira conocimientos en el ambito del funcionamiento de la Administracion

Local y su régimen juridico y sobre la estructura organica y funcional del Ayuntamiento de

Salamanca.

Funciones que se la exigiran al Delegado del adjudicatario y que seran las siguientes:

. Interlocutor habitual entre la empresa adjudicataria y el Ayuntamiento de
Salamanca.

s Organizar y coordinar el personal objeto del servicio.

. Informar al Ayuntamiento de los servicios realizados semanalmente.

. Realizara labores de apoyo al resto de servicio cuando sea oportuno.

. Sera el responsable del mantenimiento de las bases de datos.

. Sera el responsable de la comunicacion de las denuncias o quejas al

Ayuntamiento, a la empresa conservadora afectada y al inspector de calle.

. Realizara cualquier funcion que le encomiende el Ayuntamiento de Salamanca de

acuerdo a su categoria profesional.
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Respecto al perfil profesional que se la exigiran a los operadores de sala u operadores

telefonicos sera el siguiente:

s Titulacion minima: bachillerato o similar.

. Experiencia en trabajos similares de atencion al publico.

. Experiencia en manejo de bases de datos

) Perfecta comunicacion oral y escrita.

. Se requerira voz y trato agradable.

o Capacidad para elaborar, gestionar y ordenar informacion, ademas de capacidad |

para trabajar en equipo.

. Trato agradable y capacidad para relaciones publicas.

» Iniciativa y compromiso hacia el proyecto.

. Capacidad de organizacion y supervision.

o Imprescindible el conocimiento exhaustivo de la ciudad de Salamanca. 2

. Se valorara conocimientos en el ambito del funcionamiento de la Administracié} 1 )

Local y su régimen juridico y sobre la estructura organica y funcional del Ayuntamiento t:ie\I

Salamanca |
|

Funciones que se exigiran a los operadores de sala u operadores telefénicos y que seran las |

siguientes:
. Informar al ciudadano del servicio.
. Recoger y gestionar los avisos y sugerencias ciudadanas.
) Repuesta e informacion al ciudadano sobre los avisos y sugerencias.
a Mantenimiento de las bases de datos
. Recogida de la documentacién que presente el ciudadano que se adjuntara con

los avisos y sugerencias que presente.
. Atencion telefonica y redireccionamiento, en su caso, de las llamadas recibidas.

Compromisos del personal asociados al servicio:

Iscar Peyra 24-26 ® 37002 SALAMANCA e Teléfonos 923 27 91 26/ 17 @ Fax 923 27 91 94 e rhh@aytosalamanca.es & www.aytosalamanca.es e SO 9001/2008E



El personal de atencion telefonica prestara un servicio eficaz, suministrando informacioén correcta

y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los usuarios.

En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar la informacién solicitada
inmediatamente, ésta se facilitara en un plazo inferior a setenta y dos horas habiles, respondiendo al

ciudadano por la via solicitada.

Se atendera al usuario utilizando un lenguaje claro y comprensible y proporcionando un trato
amable y cortés, al objeto de lograr que los usuarios estén satisfechos con el trato recibido y que la

valoracién ciudadana sea buena hacia el servicio prestado.

El servicio 010 contarda con un personal altamente cualificado y profesional, debiendo
proporcionar el adjudicatario una formacion inicial de 50 horas y al menos 20 horas anuales de
formacion continua por operador.

Al menos el 85% de las llamadas realizadas se atenderan en el primer intento, sin necesidad de

volver a marcar.

Para aquellas llamadas que no se puedan atender de forma inmediata (por el grado de

saturacion de las lineas y la disponibilidad de los agentes), el sistema dara sefial de comunicando de

manera que la llamada no suponga coste alguno para el usuario.

Se recibiran y tramitaran las sugerencias presentadas por la ciudadania en relacion a los
servicios prestados por el 010. Todas las quejas del funcionamiento del 010, se notificaran en el mismo
dia.al responsable del Ayuntamiento de Salamanca y se contestan de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora del servicio.

La definicion de las necesidades tecnolégicas asi como los requerimientos de infraestructura y
material, de organizacion y recursos humanos para la prestacion de los servicios las marcara el
Ayuntamiento de Salamanca, ademas del establecimiento de los criterios generales y la supervision de
la imagen y el disefio de la web municipal y canales electrénicos de atencion al ciudadano, asi como de

sus contenidos informativos, y la determinacion de los criterios de difusion.

CAPITULO IV: CONDICIONES A CUMPLIR POR EL ADJUDICATARIO PARA LA
EJECUCION DEL SERVICIO.

Articulo 8°.- PAGO DEL PRECIO DE ADJUDICACION.

El sistema de la liquidacion econdémica de la prestacion de estos servicios se realizara mediante
facturas mensuales resultantes de las certificaciones mensuales, elaboradas por los Servicios Técnicos
Municipales, justificadas mediante relacién valorada de los servicios prestados, resultantes de la oferta

del adjudicatario.
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Articulo 9°.- PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

En los casos en que la prestacion del servicio conlleve el acceso a datos de caracter personal, el
contratista y todo el personal a su cargo, esta obligado a tratar estos datos conforme a las instrucciones
de los responsables municipales, no aplicando o utilizando dichos datos para otros fines distintos de los
especificados por el Ayuntamiento y no comunicarlos, ni siquiera para su conservacion, a otras

personas.

En caso de que el contratista utilice procesos de verificacion de calidad que impliquen la
intervencion de llamadas telefénicas, debera asegurarse la plena y absoluta confidencialidad de las
conversaciones asi como el anonimato de las personas atendidas. Una copia de los informes de calidad

del servicio que puedan realizarse se entregara a los responsables municipales.

La informacién contenida en las bases de datos municipales que el Ayuntamiento puede poner

disposicion de la empresa adjudicataria, sera utilizada exclusivamente para los fines de informacion

ciudadano y no podra ser copiada ni utilizada fuera del ambito de la prestacion del servicio.

4o.. Juan Antonio de a Cruz Vallejo

Fdo.: Francisco Mufiz Heméndez
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