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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES DEL
CONTRATO DE SERVICIOS PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA 010, CENTRALITA'Y
ATENCION PRESENCIAL.

PLIEGO DE CONDICIONES

1.- OBJETO DEL CONTRATO

El presente pliego de Prescripciones Técnicas tiene por objeto la contratacion d2
los servicios necesarios para la atencion por personal especializado del teléfono
municipal de informacién 010 y de la centralita telefénica del Ayuntamiento de
Valladolid, asi como la atencién presencial en las dependencias y situaciones
gue el Ayuntamiento lo requiera.

2.- REQUISITOS DE LOS SERVICIOS A PRESTAR

2.1 Sobre el Servicio
2.1.1 Respecto del 010:
Este servicio tendra las siguientes caracteristicas:

1. Ofrecer inicialmente un servicio minimo de catorce horas (de 8,00 a 22,00
horas) de lunes a viernes, y de cuatro horas (de 10,00 a 14,00 horas) los

sabados.

2. Dar informacién referida a los servicios municipales y de aquellos otros
Organismos, Instituciones, Asociaciones, etc., que tengan interés para el
ciudadano.

3. Informar mediante un maximo de tres niveles de respuestas. Para la atencion
al publico con agentes informadores se establecen tres niveles de respuestas,
utilizandose uno u otro en funcién del grado de especializacion de la pregunta
y de la respuesta:

a.- De respuesta inmediata o primer nivel:

Los agentes informadores responden directamente a las preguntas que se
formulen. Para ello cada puesto de trabajo estara dotado de un terminal
conectado con la Base de Datos de Informacion.
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b.- De transferencia de llamadas o de segundo nivel:

El equipo distribuidor de llamadas del 010 estara conectada con los
servicios municipales de tal forma que, sin colgar el auricular, el ciudadano
obtendra informacién a su demanda directamente del servicio afectado, o
del informador, quien se habra puesto en contacto con el servicio y
obtenido la solucién a lo demandado por el ciudadano.

c.- De respuesta diferida o de tercer nivel:

Si la cuestion planteada por el ciudadano contiene una especial dificultad
en su contestacion, se toma nota del contenido de la misma y del numero
de teléfono del consultante, y una vez obtenida la respuesta se le
comunica, procurando que sea, como maximo dentro de la misma jornada
laboral o a la mafiana siguiente.

4. lLa informacién que basicamente debera atender el servicio sera:

a) Informaciéon de ambito administrativo-institucional, (trdmites, organizacién,
estructura y consultas varias).

b) Guia de la ciudad:

- Instituciones, Entidades, Empresas: direcciones, teléfonos, actividades,
etc.

- Agenda de actos publicos: espectaculos, conferencias, etc.
- Calendario de fiestas, exposiciones, impuestos, etc.

- Actividades generales.

c) Temas especializados:
- Recogida de quejas y sugerencias, asi como transmitir a los ciudadanos
la respuesta dada desde los servicios municipales.
- Urgencias.

- Aquellos temas que, en momentos puntuales, decida introducir en la base
de datos una dependencia municipal.

d) Gestion de tramites telefénicos: cita previa para los Centros de Asistencia
Social (CEAS), gestién de sugerencias y reclamaciones, trasmision a los
servicios municipales de las peticiones de los ciudadanos, y todos aquellos
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tramites telefénicos que a lo largo de la duracion del contrato pueda
determinar el Ayuntamiento.

e) Facilitar a los ciudadanos la informacién técnica y funcional necesaria que
permita a estos el uso del Portal web y la Sede Electronica del
Ayuntamiento tanto para la busqueda de informacién como para Ia
realizaciéon de tramites de forma electrénica.

f) Dar soporte telefénico y/o telematico en la utilizacién del Portal Web y la
Sede Electrénica del Ayuntamiento de Valladolid en la resoluciéon de las
dudas e incidencias que puedan plantear los usuarios, salvaguardando la
confidencialidad de los usuarios.

5. Cuando sea requerido ante situaciones de emergencia, el servicio sera
atendido de manera inmediata por el personal de la empresa adjudicataria, a
cualquier hora y dia de la semana, fuera del horario que como normal queda
establecido en el apartado 1.

6. Ademas de las llamadas del 010, seran atendidas las llamadas recibidas a
través del nimero de teléfono 983 426 201, cuyo origen se sitten fuera del
area de actuacion del 010 de Valladolid.

7. Dispondra de los medios necesarios para que las personas con capacidad
auditiva reducida reciban una adecuada atencion, teniendo en cuenta sus
necesidades especificas

2.1.2- Atencion presencial:

En aquellas situaciones en que el Ayuntamiento Io requiera, se prestara por parte
del personal de la empresa adjudicataria atencién presencial en los temas en los
que es competente la Oficina Municipal de Informacién, en las dependencias
municipales o en aquellas otras que en funcién de las necesidades municipales
se asignen y en los horarios establecidos por el propio Ayuntamiento.

2.1.3- Centralita de telefénica

Las llamadas entrantes y salientes de la centralita telefénica del Ayuntamiento de
Valladolid seran atendidas de manera independiente del 010. Fuera del horario
que se establezca para su atencion, las llamadas entrantes a la centralita seran
derivadas y atendidas por el personal asignado al 010.

2.2 Recursos humanos
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2.2.1. Tipo de Puestos de Trabajo

Se distinguiran dos tipos de puestos de trabajo: teleoperadores/as y
coordinadores/as y deberan especificarse los criterios de seleccién y formacion
del personal que se dedicara a esta plataforma.

1. Los/as teleoperadores/as responderan a un perfil de puesto determinado en
los siguientes requerimientos:

a) Nivel de cultura medio alto.

b) Poseer experiencia en atencion telefénica y trabajos de atencion al
ciudadano.

c) Practica en el manejo de terminales informaticos.

d) Capacidad para comunicar con los demas, facilidad de palabra, actitud de
acogida hacia el interlocutor, capacidad receptiva y de sintesis, objetividad
en las respuestas, flexibilidad y resolucion.

e) Tener una voz agradable.
f) Conocimiento de la Administracion Publica.

g) Conocimiento de la ciudad de Valladolid: callejero, organizacién territorial,
equipamientos e infraestructura.

h) Entre el personal del servicio de atencién del 010 debera haber alguna
persona que conozca el idioma inglés.

2. El personal que ocupe puesto de atencién presencial tendra el mismo perfil
que el de teleoperador/a.

3. El puesto de coordinador/a respondera al siguiente perfil:
a) Experiencia contrastada en servicios similares.

b) Conocimiento y experiencia en:
- Coordinacién de equipos de teleoperadores y atencién ciudadana.
- Administracién publica municipal.
- Ofimatica.

- Inglés hablado y escrito.
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- Otros idiomas.

c) Conocimiento exhaustivo de la ciudad de Valladolid.

2.2.2 Condiciones relativas al personal

La empresa adjudicataria vendra obligada a incorporar al personal que venia
prestando el servicio a la finalizacién del contrato actual, de acuerdo con lo
establecido en el convenio colectivo estatal vigente del sector de Contact Center
y la legislacién laboral aplicable.

En el Anexo | se facilita a efectos informativos la relacién de puestos de trabajo.

Serd responsabilidad de la empresa adjudicataria disefiar la transicion del
servicio, tanto en el inicio como en el término del contrato mediante la propuesta
de un plan de transicién que garantice la continuidad de los servicios que se
vienen prestando. El servicio debera estar operativo desde el inicio del contrato,
con los mismos servicios al ciudadano y la misma calidad que se prestan al
finalizar el actual contrato.

Asi mismo debera mantener y proveer un plan de contingencias que evite la
interrupcion del servicio o la disminuciéon de los niveles de calidad ofrecidos al

ciudadano.

El adjudicatario garantizara la cobertura ininterrumpida del servicio contratado,
asumiendo las incidencias que pudieran surgir por motivo de vacaciones,
permisos y licencias, enfermedad o cualquier otras circunstancias.

La empresa adjudicataria debera disponer de personal de refuerzo seleccionado
y formado para garantizar la cobertura del servicio.

La empresa adjudicataria se hara cargo del reciclaje y formacion tedrica del
personal a su servicio de forma permanente y continuada, asi como de la practica
necesaria y suficiente para capacitar en la adecuada prestacion del servicio. Para
ello ejecutara un plan de formacién

Los licitadores presentaran un plan social de ejecucién del contrato, en el que
analicen y realicen propuestas concretas en la ejecucion del contrato, en relaciéon
con los aspectos siguientes:

e Programa de estabilidad en el empleo de los trabajadores que ejecuten
materialmente el contrato.
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o Propuestas que mejoren el acceso a la informacién de determinados
colectivos de usuarios con dificultades especiales (personas con dificultad
auditiva).

3 - HORARIO

3.1.Informacion 010

El horario inicial del servicio, para la atencién del 010, sera:
- De 8.00 a 22.00 horas, de lunes a viernes,
- De 10.00 a 14.00 horas, los sabados.

- No obstante el Ayuntamiento, en funcién de la actividad real del servicio,
seguln la época del aino de que se trate (fiestas locales, feria, etc.), o por
la utilizacion del 010 para fines de encuestas o ayudas en la gestion de
algun servicio municipal, podra ampliar o reducir este horario fijado como
inicial.

En los casos que sea requerido por situaciones de emergencia, el servicio sera
atendido por el personal de la empresa adjudicataria a cualquier hora y dia de la
semana, fuera del horario que como normal queda establecido. Las situaciones

excepcionales en las que haya que atender el servicio fuera del horario
establecido, tendran un sobrecoste del 5% sobre los precios establecidos.

3.2.Centralita

El horario de atencion en la centralita:

- Se prestara un servicio de 7 horas diarias de lunes a viernes, en horario
de 8 a 15 horas.

- Desde las 15 hasta las 22 horas de lunes a viernes, y el sabado de 10 a
14 horas las llamadas a la centralita seran derivadas al 010.

3.3.Presencial

- Podra requerirse a la empresa el servicio de atencion presencial en el
Ayuntamiento siempre que las circunstancias lo precisen.
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4 - PRESENCIA DE LOS TELEOPERADORES/AS Y CORDINADORES/AS.

La distribucion del nimero de teleoperadores/as a lo largo de la jornada, se
ajustara en funcién del numero de llamadas entrantes teniendo en cuenta horas
punta y horas valle, dependiendo de la demanda ciudadana y teniendo en cuenta
que el numero de llamadas perdidas no excedera en ningin caso del 3% de las

lamadas entrantes.

A titulo informativo, las horas de los teleoperadores/as (010 y centralita) durante
el afio 2014 han sido 13.373 horas/afio y las de coordinadores/as de 3.056

horas/afio.

En los momentos de mayor entrada de llamadas, se han ocupado 4 puestos de
teleoperador/a y uno de coordinacién. No obstante, y dependiendo de las
necesidades del servicio en cada momento, el nimero de puestos de atencion ira
variando, por lo que la facturacion se hara de acuerdo con el nimero efectivo de

puestos ocupados.

El nUmero de puestos de atencién en centralita sera también variable en funcion
del nimero de llamadas entrantes y salientes.

El personal para la atencion presencial variara en funcién de las necesidades del
servicio.

El personal que realice este servicio dependera exclusivamente del adjudicatario,
quien debera cumplir las disposiciones vigentes en materia laboral, de Seguridad
Social y de Seguridad e Higiene en el trabajo, asi como las especificaciones
establecidas en el Convenio colectivo estatal del sector de Contact Center,
referidas al propio personal a su cargo. El Ayuntamiento de Valladolid en ningln
caso asumira responsabilidad alguna respecto al mencionado personal. La
empresa debera cubrir los periodos de vacaciones, bajas y puentes,
redistribuyendo el personal cuando el servicio asi lo requiera.

La empresa adjudicataria sera la encargada de dar la informacién segun los
criterios sefalados por el Ayuntamiento de Valladolid, comprobar aquellos datos
sugeridos como incorrectos por los ciudadanos, recoger las quejas y sugerencias,
realizar las encuestas que se estimen pertinentes, pasar parte al responsable
municipal del teléfono 010 de cuantas incidencias pudieran derivarse de la
gestion diaria (para ello, el personal adscrito a este contrato anotaran estas
incidencias en un libro de registro de incidencias que podra ser revisado por el
responsable municipal las veces que estime pertinentes y al que enviaran un
parte diario de todas aquellas cuestiones que se deban incluir o modificar en la

e TR TR e S v S AT Pk e
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base de datos) manteniendo en todo momento una linea de comunicacién con el
Ayuntamiento permanente. Asimismo debera dar cuenta detallada de los turnos
de trabajo y de cualquier modificacién de los mismos, atendiendo en este punto
las recomendaciones del Ayuntamiento.

Al inicio del contrato y cada trimestre durante la vigencia del contrato, la empresa
adjudicataria presentara documentos justificativos del pago de las cuotas a la
Seguridad Social, retenciones del IRPF y contratos de los trabajadores.

5 - 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 ofros fines distintos de los
especificados por el Ayuntamiento y no comunicarlos ni cederlos a otras

personas.

La informacién contenida en las bases de datos municipales que el Ayuntamiento
pone a disposicién de la empresa adjudicataria, sera utilizada exclusivamente
para los fines de informacidén al ciudadano y no podra ser copiada ni utilizada
fuera del ambito de la prestacion del servicio.

El adjudicatario debera incluir una clausula de confidencialidad en los contratos
laborales que suscriban los trabajadores destinados a la prestacion del servicio.

En caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones incluidas en la
clausula de confidencialidad, el adjudicatario sera el responsable del importe
integro de cualquier sancién que, en materia de proteccidén de datos de caracter
personal pudiera ser impuesta al ayuntamiento de Valladolid, asi como de la
totalidad de los gastos, dafos y perjuicios que sufra el Ayuntamiento de Valladolid
como consecuencia de dicho incumplimiento.

La empresa adjudicataria declarara expresamente que conoce quedar obligada al
cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Organica, de 13 de diciembre, de
Proteccién de Datos de Caracter Personal.

La empresa adjudicataria se compromete a formar e informar a su personal en las
obligaciones que de tal norma dimanan, respondiendo la empresa adjudicataria
personalmente de las infracciones legales en que por incumplimiento de sus
empleados se pudiera incurrir.
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6 - INSTALACIONES

El servicio sera prestado en las instalaciones del Ayuntamiento de Valladolid,
utilizando las aplicaciones informaticas que el Ayuntamiento de Valladolid

determine.

El servicio se presta en un espacio habilitado expresamente por el Ayuntamiento
de Valladolid, perfectamente delimitado e identificado a tal efecto.

Para el ejercicio de la actividad, el Ayuntamiento de Valladolid ha dotado al
espacio antes referido, del mobiliario de oficina y la equipacién necesaria para
realizar la actividad. Igualmente ese espacio esta dotado con los equipos
informaticos necesarios, que en la actualidad son los siguientes:

Tipo Modelo Unidades
meresm Kyocera Mita FS-1020DN 1

PC Dell Optiplex GX 330MT

PC Wyse virtual 1

La reparacién/reposicion de los elementos que se les entregue por la
administracion municipal correra a cargo del contratista siempre que la causa sea
imputable al mismo, y quedaran en poder de la administracién al finalizar el

contrato.

El personal contratado por la empresa adjudicataria que preste el servicio, iran
provisto de algun distintivo perfectamente visible que les identifique como
trabajadores de dicha empresa.

Valladolid, a 23 de octubre de 2015

Conforme,

LA DIRECTORA DEL AREA DE
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D. luan Ignacio Morales Aguado, con DNI 09.297.635 T, en calidad de representante de la empresa Telecyl S.A. efectto la siguiente
DECLARACION RESPONSABLE respecto de los trabajadores a disposicién del Contrato de Servicios de Atencién Telefénica, Centralita y
Presencial con el Ayuntamiento de Valladolid y a tal efecto, DECLARO:

1.- Que los trabajadores adscritos al referido servicio con el Ayuntamiento son:

(*YREDUCCION POR CUIDADO FAMILIAR DE Y

DC. SUSTITUIDA POR MSY MiH

Trabajador Antigiedad Tipo de contrato | Horas semanales .mo_,nma&m que Horas semanales Puesto o categoria Salario bruto i Pus idiomas !
del contrato representa en el contrato con anual 2014
respecto de el Ayuntamiento !
jornada faborat ;
I ) . delconvenio | .
NMA~ T 03/06/1996 " INDEFINIDOD 25 T 83.33% 32,5 7| TELEOPERADOR/A 11.553.78 NG
ESPECIALISTA
TTTTANMR 03/01/1967 INDEFINIDO 30 76,82% 30 COORDINADOR 11.687,20 NO
LML 07/04/1997 INDEFINIDO 325 83.3%% 325 TELEOPERADORIA 11.553,78 NO T
L , ) ~_ESPECIALISTA ]
APG 09/03/1999 INDEFINIDO 35 88,74% 35 COORDINADOR 13.635,02 NO
TTTMS G 28/09/2000 | INDEFINIDO [ a5 T | 88.74% 35 | TELEOPERADOR/A 12.442,50 NO
e ESPEGIALISTA | e
C.M.M 14/61/2002 INDEFINIDO 25 84,10% | 25 TELEOPERADOR/A 8.887,48 NO
N - o ESPECIALISTA o o
T MJHS 11/05/2606 INDEFINIDO 35 89.74% 35 TELEOPERADOR/A 12.442,50 NGO
s ESPECIALISTA
4 EJO 7T Mzi2007 T INDEFINIDO | @ 56.41% 72 | TELEOPERADOR/A 7.821,24 NO
- ‘ ) Lo | ESPECIALISTA | e
TTNH.SY 03/01/1997 “INDEFINIDO ) T T76.92% “30 TELEOPERADOR/A 10.664,92 NO
_ ESPECIALISTA - o
Y.DC.H (" 03/01/1997 INDEFINIDO 20 51,280 20 TELEOPERADOR/A 7.110,04 NO
ESPECIALISTA -
TUULAT 18/06/2007 INDEFINIDO 25 64,10% 25 TELEOPERADOR/A 8.887,48 NO
| ESPECIALISTA

2- Que lo trabajadores mencionados no han sido recientemente sustituidos por trabajadores de la empresa con mayor antigiiedad uoq.oﬁmém de
menos antigiedad.




+&

AA

3.- Que no se incluyen trabajadores con una antigiiedad superior a la del contrato inicial con el Ayuntamiento de fecha Julio 1994,

4.- Que en el computo de horas semanales referidas en el cuadro, los mencionados trabajadores no realizan otros trabajos para la empresa
contratista ,

5.- Que el convenio colectivo laboral de adscripcién de los trabajadores reiacionados es el Convenio Colectivo Estatal del Sector Contact
Center Publicado en el BOE el 12 de Julio de 2012,

Valladolid a 18 de Noviembre de 2015

Fdo.: Juan ignacio Morales Aguado

D.N.1.:9.297.635-T
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