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DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

El objeto del presente Pliego de Prescripciones Técnicas es definir las condiciones
técnicas para la prestacion de los diferentes servicios de atencion del area de Servicios
Académicos de la Universitat Oberta de Catalunya ( "UOC").

La presente contratacion engloba (i) el servicio de atencién de consultas académicas,
de atencion al publico y de atencién de quejas, (ii) el servicio de atencidon de consultas
tecnoldgicas vy (iii) el servicio sincrono. Por este motivo, el Contrato se fracciona en tres
(3) lotes diferenciados:

e EIl servicio de atencién de consultas académicas, de atencion publico y de
atencién de quejas, que consta de un Front Office que se ocupa del contacto
directo con los estudiantes y otros usuarios.

e El servicio de atencion de consultas tecnoldgicas, que también consta de un
Front Office que atiende a los estudiantes y otros usuarios a través del canal
telematico y canal telefénico.

e El servicio sincron, que atiende consultas de los estudiantes y otros usuarios a
través de un canal sincron.

LOTE 1. SERVICIO DE ATENCION DE CONSULTAS ACADEMICAS,
SERVICIO DE ATENCION PUBLICO Y SERVICIO DE ATENCION DE
QUEJAS

1. Objeto del lote 1, relativo al Servicio de atencidon de consultas
académicas, Servicio de atencion publico y Servicio de atencidn de quejas.

El objeto del presente apartado es definir las condiciones técnicas para la prestacion del
Servicio de atencion de consultas académicas, Servicio de atencién publico y Servicio
de atencion de quejas como Front Office de la UOC.

El Servicio de Atencion de consultas académicas asesora y atiende las dudas de
caracter no docente que implica la vinculacién de los estudiantes con la UOC. Estas
dudas llegan por medio de un formulario disponible a través del espacio de Servicio de
Atencién del Campus Virtual de la UOC.

Por su parte, el Servicio de atencion al publico atiende las peticiones que puede hacer
llegar el publico en general a través del formulario de contacto disponible a través de la
web site de la UOC.

El Servicio de atencion de quejas atiende las insatisfacciones de los estudiantes que se
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recogen por medio de un formulario disponible a través del espacio del Servicio de
atencion del Campus Virtual de la UOC.

Siempre que un estudiante manifieste que quiere ser contactado telefénicamente los
Servicios de Atencién deberan utilizar el teléfono como canal prioritario de contacto con
el estudiante.

El Servicio de atencidon de consultas académicas, Servicio de atencion al publico y el
Servicio de atencién de quejas consta de un Front Office y un Back Office que
desarrollan las siguientes tareas:

FRONT OFFICE: se ocupa del contacto directo con los estudiantes y usuarios. Dispone
de un 1er nivel de atencién que clasifica las entradas de los estudiantes, contesta las
consultas mas basicas y reasigna a un 2° nivel las entradas mas complejas o0 no
procedimentadas. El 2° nivel gestiona estas entradas mas complejas y reasigna al Back
Office aquellas que requieren de una gestion por parte de los diferentes equipos de la
UOC.

Sin embargo, la reasignacion de casos pueden tener como destino varias areas o colas,
mas alla de las comentadas en el ejemplo anterior. Por otra parte, el Front Office se
pone en contacto con los estudiantes de manera proactiva a peticion del Back Office
cuando la situacion lo requiere.

BACK OFFICE: se encarga de resolver las entradas que se derivan desde los niveles
anteriores y que hacen referencia a tematicas de las cuales son expertos en la
Universidad y que implican a menudo de una gestion administrativa académica. EI Back
Office es gestionado por los diferentes equipos de la UOC que intervienen en la atencion
a los estudiantes.

El Front Office del servicio de atencion a los estudiantes debe tener las siguientes
caracteristicas:

e Cultura basada en el servicio al cliente

e Pro actividad en la deteccion de incidencias y reduccion de entradas (consultas,
dudas incidencias, etc.)

e Optimizacion en el diagnoéstico y la resolucion de entradas

e Disponibilidad de indicadores e informes para la gestion del servicio
proporcionado

El Front Office del Servicio de atencion de consultas académicas, del Servicio de
atencion de quejas, y del Servicio de atencion al publico tiene los siguientes objetivos:

e Dar respuesta, mediante canales telematicos asincronos, a las consultas y
quejas de los estudiantes de la UOC y al publico en general que contacte con la
Universidad.

e Contactar de manera proactiva con los estudiantes mediante los canales mas
adecuados en cada caso (telematico o telefénico).

e Generar documentacion periodica cualitativa del estado del servicio al equipo de
direccion.

e Proponer proyectos en mejora en el ambito de atencion del estudiante.

e Prestar el Servicio de atencion a los estudiantes con los criterios de calidad y
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ANS contratados.

e Ofrecer un servicio personalizado, por ejemplo, incorporando la firma personal
en cada una de las respuestas.

e Garantizar la pro actividad, es decir, la anticipacion a las necesidades del
estudiante.

1.1. Alcance del servicio

El Servicio de atencion de consultas académicas y el Servicio de atencion a quejas
apoya a los estudiantes de las diferentes versiones (catalan, castellano o inglés) del
Campus Virtual. Por su parte, el servicio de atencion al publico informa sobre la oferta
de estudios de la Universidad, asi como de los tramites y de la informacién no docente
a las personas que asi lo requieran.

Las principales tematicas que cubren el Servicio de atencidon de consultas académicas,
el Servicio de atencion de quejas a los estudiantes de la UOC y el Servicio de atencion
al publico son estas:

Matriculacion

Hace referencia a las dudas mas frecuentes sobre el proceso de matricula: los
pasos que se deben seguir, los aspectos econémicos, la modificacion de la
matricula, la matriculacion de asignaturas especiales, becas, descuentos, etc.

Evaluacion de estudios previos (EEP)

En este grupo encontramos todas las entradas que hacen referencia a conceptos
generales sobre las convalidaciones de contenidos académicos que aportan los
estudiantes cuando han hecho formacion, principalmente universitaria, previa:
como se debe solicitar, la comunicacion de la resolucion, como se debe hacer
una alegacion, etc.

Reconocimiento académico de la experiencia profesional (RAEP)

Se refiere a todas las dudas relativas al tramite de reconocimiento de la
experiencia profesional: roles profesionales, solicitud, documentacién a
presentar, plazos de resolucion, alegaciones, etc.

Docencia

En este grupo hacemos referencia a todas las consultas relacionadas con la
actividad docente y el propio contenido de las asignaturas y los planes docentes.

Expediente

Se incluyen todas las consultas relacionadas con el expediente académico,
espacio donde queda recogido todo el histérico académico del estudiante y del
que pueden haber dudas sobre su estado, visualizacion, cierre y la emisién de
los certificados que muestran informaciéon académica del expediente.
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e Servicios para la comunidad universitaria

En este grupo estan las entradas que hacen referencia a los espacios y recursos
para la comunidad universitaria, como el carné, las ventajas, mi perfil, el servicio
de deportes o informacion relativa a la sedes territoriales de la UOC (horarios,
direccion , servicios, etc.)

e Adaptacion

Se incluyen las peticiones y consultas generales respecto de adaptacion de
planes y sobre la extincidén de los planes antiguos.

e Becas

Este grupo incluye las consultas y dudas vinculados con las diferentes
convocatorias de becas disponibles, tales como la beca general del Ministerio,
en cuanto a cédmo se solicitan, requisitos, documentacion.

e Recursos de aprendizaje

En este grupo estan todas las entradas relacionadas con la gestién de los
recursos de aprendizaje de las asignaturas matriculadas por los estudiantes:
precios, formato de los materiales, direccion de envio, estado de el envio, etc.

e Evaluacion

Este grupo incluye las consultas sobre los sistemas de evaluacién y calificacion
incluidos en el plan docente de las asignaturas matriculadas por los estudiantes,
asi como sobre las pruebas finales de evaluacion presenciales y virtuales.

e Titulacion

En este grupo estan todas las entradas relacionadas con el Servicio de titulacion
de la Universidad, Desde la solicitud del titulo, emision del resguardo, eleccion
de lugar de recogida y recepcion o recogida del titulo.

e Tutoria

Se incluyen todas las consultas relativas al rol del tutor/a, sus plazos de
respuesta, asesoramiento y canales de comunicacion.

e Oferta formativa

Consideramos a esta categoria todas aquellas demandas de informacién que
encaminan hacia el futuro estudiante a la decisién de matricularse a unos
estudios de la UOC. Este tipo de impactos tienen otro formulario de entrada y se
gestionan por parte del equipo de comercializacion, pero este tipo de demandas
pueden entrar también este canal virtual de atencién al publico. Para estos casos
habra establecidos procedimientos para dar informacién basica sobre la oferta
formativa y derivar determinados casos al departamento comercial.
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e Acceso y Admision

Son todas aquellas dudas relativas a los requisitos de acceso a las titulaciones
y toda la documentacién necesaria para acreditarlos. Las consultas se orientan
a como pedir acceso a los estudios, confirmar los requisitos de acceso y los
plazos y lugares de presentacion de la documentacion.

e Contacto UOC

Dentro de esta categoria se engloban aquellas demandas de contacto muy
diversas que, por tratarse de un canal de atencién abierto al publico en general
dentro del portal de la Universidad, pueden llegar por este canal. Por ejemplo,
demandas para poder contactar con una persona concreta de la UOC,
inscripcion a ofertas de trabajo de la UOC, demanda de contacto por parte de la
prensa, llamar a los contactos que nos piden contactar con ellos por teléfono,
televisién u otras instituciones , etc., demandas de empresas o particulares para
publicar ofertas de trabajo, etc. Para estos casos habra establecidos
procedimientos para derivar estas demandas hacia el canal correcto. titulos,
expedicion de estos titulos, que ocurre después de la graduacion en la
Universidad, qué hace falta aportar, etc.

e Quejas

Las quejas pueden tratar sobre cualquier tematica anteriormente mencionada.
En este caso la gestion consistira en diferenciar entre una queja o reclamacion
en verso la universidad, que habra que derivar a los departamentos
responsables, y lo que se consideran consultas o incidencias que deberian llegar
por falta del canal del servicio de atencion ordinario y que por tanto se pueden
gestionar siguiendo los procedimientos establecidos.

Se adjunta un cuadro con los volumenes de peticiones recibidas por tematica desde
noviembre de 2019 hasta octubre de 2020:

Tematica Peticiones
Matriculacion 87.125
Acceso y Admision 40.558
Evaluacion 23.326
AEP 22.524

Practicas y Movilidad 17.081

Expediente 16.801
Oferta formativa 16.137
* Entorno Virtual 14.487
Titulos 14.069
* Acceso al Campus 9.974
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* Aulas 8.933
Becas 8.577
RAEP 4.233
Docencia 3.438

Recursos de aprendizaje |3.077

Contacto UOC 2.740
Comunidad 2.364
Tutoria 2.168
Alumni Carrera 2115
Red Territorial 1.722
Biblioteca 1.234
* Punto de trabajo 1.012
~ Apoyo docente 814
* No previsto 698
Adaptacion 600
No previsto 478
UoC X 351

~ Apoyo docente UOCX (347

Préstamo Biblioteca 96
Acceso Biblioteca 71
Reclamacién pagos 69

Asesoramiento comercial |33

Consultas Alumni 3
Alumni Premium 1
Total peticiones 307.256

(*) No previsto: tipologia para clasificar las entradas consideradas como pruebas,
consultas en blanco, etc.

Asimismo, mas alla de las tematicas concretas que gestiona el Servicio de atencién de
consultas académicas, Servicio de atencién al publico y servicio de atencién de quejas,
es necesario para prestar el servicio objeto del presente lote disponer de un
conocimiento profundo tecnoldgico que permita ofrecer a los estudiantes las soluciones
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que necesitan en cada momento. Hay que tener presente que el modelo educativo de
la UOC se fundamenta en el uso permanente de la tecnologia y, por tanto, el contenido
tecnoldgico esta presente de manera directa en toda interaccion de los estudiantes con
el Servicio.

1.2. Los canales de relacion del Servicio de atencién

La UOC ha creado un modelo educativo basado en un entorno virtual de comunicacion
en el Campus Virtual.

El Campus Virtual se puede definir como el conjunto de funciones que hacen posible la
interaccion de los colectivos que componen la Universidad (estudiantes, profesores,
consultores, personal de gestidn, etc.), sin la necesidad de que coincidan ni en el
espacio ni el tiempo.

El Campus es el entorno virtual que permite seguir dia a dia la vida de la UOC y es el
medio por el que se relacionan y estudian nuestros usuarios.

De este modo, el canal de relacion principal con los estudiantes de la UOC es el
telematico y, hoy por hoy, asincrono.

El Front Office da respuesta a los mensajes que los estudiantes dirigen a los Servicios
de atencion del Campus virtual.

Asimismo, en estos momentos la UOC dispone de un formulario de contacto abierto al
publico general fuera del Campus virtual a su site. Este formulario incluye una serie de
campos de datos personales que debe facilitar el usuario para identificarlo o por el
contrario darlo de alta en el sistema. Una vez rellenado el formulario recibe un correo de
confirmacién para que valide la peticién entrada.

El Front Office, por tanto, da respuesta a los mensajes que los usuarios dirigen al
Servicio de atencién del Campus virtual, al Servicio de atencién de quejas y el Servicio
de atencion al publico.

Por otra parte, el Front Office contacta telefonicamente con los estudiantes cuando éstos
lo solicitan y cuando la situacion lo requiere y segun los procedimientos establecidos.
Es, por tanto, un canal emisor que se utiliza en el Servicio de atencion.

No obstante, la UOC se reserva el derecho de revisar periédicamente las politicas de
uso de los canales de relacion con los estudiantes, potenciando unos u otros en funcion
de la evolucion de las tendencias del mercado y del perfil de sus estudiantes. En este
sentido, no se descarta la apertura de un canal de recepcion de llamadas por los
Servicios de atencion en el transcurso del contrato.

Cualquier cambio en este sentido, sera comunicado a la empresa adjudicataria, como
minimo, 30 dias naturales antes de su puesta en marcha. Asimismo, se pactaran de
mutuo acuerdo los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) especificos que no estén
contemplados en la formalizacion de este contrato y se iniciara el seguimiento de la
consecucion de los mismos, como maximo, 30 dias naturales después de la puesta en
marcha del canal de recepcién de llamadas en los Servicios de atencion de consultas
académicas.
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Se adjunta un cuadro y un grafico con la distribucion mensual de las entradas recibidas

entre noviembre de 2019 y el mes de octubre de 2020:

Mes Peticiones Peticiones

nov-19 15.927 14.979 nov-18
des-19 13.376 11.926 des-18
ene-20 26.283 21.896 ene-19
feb-20 36.131 37.781 feb-19
mar-20 19.775 15.880 mar-19
abril-20 18.420 11.545 abril-19
May-20 20.024 16.887 May-19
Junio-20 34.282 20.514 Junio-19
julio-20 42.325 35.941 julio-19
ago-20 16.291 11.926 ago-19
set-20 37.849 30.616 set-19
oct-20 26.573 22.840 oct-19
Total 19/20 307.256 252.731 Total 18/19

Se adjunta un cuadro con la distribucidon mensual de las quejas registradas en el Servicio
de atencion de quejas recibidas entre el noviembre de 2019 y octubre de 2020. Las

Front Quejas son atendidas y respuestas desde el 1° nivel:

Mes Quejas
nov-19 384
des-19 200
ene-20 361
feb-20 687
mar-20 286
abril-20 335
May-20 252
Junio-20 321

10
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julio-20 547
ago-20 205
set-20 705
oct-20 468
total 19/20 4.751

El Resto de colas son recepcionadas por el primer nivel pero derivadas a otros servicios,
los cuales ya responden ellos mismos a las quejas.

Coincidiendo con los momentos punta del calendario académico, los meses que
concentran los mayores volumenes de entradas son febrero, julio y septiembre. El
Servicio de atencién, por tanto, tiene un grado elevado de estacionalidad.

Por otra parte, es importante tener en cuenta que el analisis de los ultimos 2 afios, 2018
y 2019 nos indican que el crecimiento medio de entradas de un afio en relacion al
anterior es de un 6%. El motivo hay que encontrarlo, principalmente, en el crecimiento
de estudiantes matriculados, uno de los objetivos principales de la UOC durante los
préximos anos. Sin embargo, en este 2020 el incremento medio de entradas ha sido del
23%, favorecido en parte a la Covid19.

De este modo, hay que considerar como minimo un crecimiento anual medio de entre
un 5% y un 10% como crecimiento normal.

Asimismo, el numero total de entradas recibidas en el afo incorpora las entradas que
son réplicas de los estudiantes porque la respuesta inicial no ha satisfecho su
necesidad. El porcentaje de réplicas sobre el total de respuestas ha sido durante este
afio de un 13,89%. En la medida en que mejora la calidad de la atencién,se reduce el
numero de réplicas enviadas por los estudiantes. Por lo tanto, la calidad es una prioridad
para la UOC porque, a parte de mejorar la satisfaccion de los estudiantes, es un
instrumento que permite contener el numero de entradas. La propia gestién del Front
Office puede, por tanto, contribuir a la mejora de la eficiencia de sus propios recursos.
Adicionalmente, en la medida en que la empresa adjudicataria alcanza los ANS
indicados en las Condiciones de ejecucion del apartado 01:11 de este Pliego, mejora la
satisfaccion de los estudiantes y crecen sus propios margenes.

Respecto la posibilidad de resolver algunas entradas por canal telefénico, el volumen
de llamadas emitidas ha sido:

Mes Llamadas
nov-19 56
des-19 23
ene-20 66
feb-20 69

11



U Universitat
Oberta
de Catalunya

mar-20 35
abril-20 11
May-20 35
Junio-20 172
julio-20 61
ago-20 30
set-20 91
oct-20 62
Total 19/20 711

Finalmente, y atendiendo a los volumenes citados, se estiman las horas dedicacion
siguiente en el primer afio de contrato, si bien podrian aumentar en funcién del
crecimiento de los volumenes a atender o, por el contrario, pod rian disminuir por una
reduccion de la entrada de actividad:

enero 3.450
febrero 4.500
marzo 2.500
abril 1.600
mayo 1.800
junio 3.450
julio 4.500
agosto 1.400
septiembre 4.000
octubre 2.500
noviembre 1.800
diciembre 1.400
TOTAL 32.900

Teniendo en cuenta la tendencia de crecimiento en volumen de los ultimos afos de
servicio y el objetivo de crecimiento de la UOC en volumen de estudiantes, se prevé un
crecimiento sostenido en horas en los diferentes afios de contrato, tal como se refleja

en la siguiente tabla:

12
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2021-2022 32.900
2022-2023 33.670
2023-2024 34.440
2024-2025 35.210
2025-2026 35.980

1.4. Equipo humano

Con el fin de prestar el servicio objeto de contratacién, la empresa adjudicataria
dispondra de un equipo de personas suficiente que garantice la consecucion de los ANS
establecidos.

Esta suficiencia pasa, necesariamente, por disponer de un equipo de personas estable
a lo largo del afo y la capacidad de disponer de un equipo de refuerzo que debe cubrir
necesidades puntuales y estacionales vinculadas al calendario académico de la
Universidad.

Asimismo, la adjudicataria debe incluir un plan accién que se desencadene a partir de
un volumen determinado de consultas pendientes de gestionar y que explique la
capacidad de flexibilidad de la empresa adjudicataria.

El equipo de trabajo debe tener el siguiente perfil:

e Alta capacidad de comunicacion oral y escrita. Debe ser capaz de escuchar y
hacer llegar la respuesta de manera efectiva.

e Pro actividad, es decir, debe tener iniciativa y responsabilidad, y también debe
ser capaz de prever los problemas a fin de reducir el nimero de consultas
futuras.

e Capacidad de solucionar los problemas poniendo énfasis en las causas y no en
las consecuencias derivadas.

e Perfecto conocimiento gramatical y ortografico de los idiomas de relacion con los
estudiantes.

e Fundamentalmente serian catalan, castellano (alto nivel hablado y escrito) e
inglés (nivel B2 minimo y disponer de algun miembro del equipo con nivel C1 o
superior).

e Alto nivel de empatia, es decir, ponerse en la piel del estudiante, y actuar siempre

con respeto y profesionalidad.

Experiencia previa en servicios de caracteristicas similares.

Conocimiento del ambito universitario.

Alta capacidad de trabajo en equipo.

Capacidades técnicas para utilizar las tecnologias de la informacién y la

comunicacion.

e Capacidad para gestionar un alto volumen de informacion.

El adjudicatario debe dimensionar adecuadamente el equipo para el cumplimiento de
los ANS teniendo presente la temporalidad de la carga de trabajo, los periodos de
formacion para la incorporacion de nuevos gestores en picos de actividad y la curva de
aprendizaje de los gestores. Esto supone que el nimero de gestores y su distribucion
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horaria debe ser adecuada para el cumplimiento de los ANS cuantitativos y los
conocimientos y capacidades de los gestores deben ser adecuados para el
cumplimiento de los ANS cualitativos.

1.5. Requisitos minimos para la prestacion del servicio

El adjudicatario debe asumir los volumenes de entradas y salidas actuales y debe
disponer de capacidad suficiente para poder dimensionar sus recursos humanos y
técnicos para adaptarse a necesidades futuras.

1.5.1. Organizacién de los recursos y horario del Front Office del Servicio de atencion
de consultas Académicas, Servicio de atencion de quejas y del servicio de atencién al
publico.

El horario que debe cubrir el Servicio de atencion es de 8:00 a 23:00 de lunes a viernes
y de 9:00 a 21:00 los fines de semana y festivos, y se presta desde las oficinas del
proveedor . Los recursos destinados a cada franja horaria deben adaptarse al flujo de
entradas de los usuarios a la época del aio en que nos encontramos en cada momento.

La organizacion de los recursos consta de las siguientes figuras:

e Jefe de servicio: el servicio debe tener una cabeza visible (responsable del
servicio) con quien la UOC se pueda relacionar para cuestiones de la actividad
diaria. Esta persona asume la responsabilidad del servicio, velando por su
calidad y garantizando los niveles de servicio.

e Coordinadores: durante todo el horario del servicio (incluidos sabados,
domingos y festivos cuando haya un dispositivo de refuerzo) debe haber la
figura del coordinador. Son las personas que gestionan el 2° nivel del Front
Office. Es necesario que conozcan ampliamente el contenido de las diferentes
tematicas y servicio para poder dar soporte (ej. detectando necesidades de
formacion, adaptando las plantillas, adecuando el arbol de clasificacién interno,
etc.) a los gestores de 1° nivel.

También deben ser las figuras encargadas de llevar a cabo las formaciones de
los gestores de primer nivel asi como los correspondientes controles de calidad.
Asimismo deben proveer a la UOC de la informacién necesaria que es propia de
la actividad, ya sea a través de informes u otros canales o soportes.

e Gestores: son personas con experiencia en atencion telefénica y virtual.
Atienden consultas de 1° nivel y las clasifican siguiendo siempre los
procedimientos establecidos. Deben conocer de manera transversal el contenido
de todas las tematicas sobre las que preguntan los estudiantes, resolverlas
segin los estandares establecidos, aplicar las técnicas de comunicacion
adquiridas en formaciones por parte de la empresa, ofreciendo la mejor imagen
posible de la UOC. Asimismo es necesario que los gestores utilicen las
herramientas recomendadas por la UOC.

Para garantizar que las personas que se incorporan de nuevo al servicio dispongan de
los accesos necesarios para poder realizar su tarea, la empresa adjudicataria informara
del nombre completo, NIF y fecha de nacimiento a la UOC con 3 dias de antelacion a
su incorporacion.
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En cualquier caso, la UOC podra desestimar y solicitar la sustitucion de cualquier
persona asignada al servicio por parte de la empresa, en caso de que no preste el
servicio de forma adecuada y la empresa adjudicataria se comprometera a llevar a cabo
la sustitucion.

1.6. Requisitos tecnoldgicos

El punto de trabajo para atender las peticiones del servicio debe disponer de los
siguientes requerimientos:

e Ordenador de sobremesa o portatil con conexién a Internet por banda ancha y
un monitor con una resolucion de 1024x768 pixeles.

e Se requiere que la CPU (ya sea de un ordenador de sobremesa o un portatil)
tenga como minimo 2 GB de memoria RAM y 2 GHz de velocidad de procesador.

A continuacién se detallan las versiones de navegadores y sistemas operativos que se
recomienda para navegar por el site y el Campus Virtual de la UOC sin problemas y asi
disponer de acceso a las diferentes aplicaciones de atencion de las peticiones.

En cuanto al hardware, se puede usar cualquier equipo informatico que sea capaz de
ejecutar los sistemas operativos requeridos.

Sistema Operativo

Versiones Versién
posibles preferible

Windows 10 Windows 10
Windows 8.1

Navegador

Versiones
requeridas

Internet Explorer (Ultima versién)

Mozilla Firefox (Ultima version)
Chrome (Ultima version)

La aplicacion de atencion de las entradas, la herramienta CAU, es accesible por medio
de la red después de la validacion de los gestores de atencion.
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En el caso de contactar telefonicamente, el acceso a la web de registro de las llamadas
salientes, se realiza mediante la aplicacién de la Ficha del Estudiante y la misma
herramienta CAU.

Asimismo, las entradas registradas telematicamente, también son atendidas mediante
la herramienta CAU desde donde se proporciona acceso a la ficha del estudiante de la
entrada seleccionada.

CAU es una solucioén de integracion de servicios de atencion que permite toda la gestion
de peticiones de diferente naturaleza. La aplicacion CAU se basa en diferentes médulos:

e Web de registro de peticiones de las llamadas emitidas.

e Aplicacion de resolucion (CAU) basada en Forms Services de Oracle, por lo que
debera acceder a los servidores de la UOC mediante una pasarela de conexion
con Citrix Metaframe o por medio de una VPN habilitada en la red de la UOC.

Este ultimo moddulo permite interactuar con diferentes niveles de atencion, aplicar
procedimientos y plantillas de resolucién, etc.

Por otra parte, se dispone de diferentes fuentes de informacién para poder gestionar las
peticiones que llegan al servicio:

e La Ficha del Estudiante. Consiste en una aplicacion web, que previa
identificacion del usuario, proporciona datos agrupados procedentes de las
diferentes bases de datos de la UOC.

e Site de procedimientos y comunicados. La UOC dispone de un site especifico
que sirve de contenedor de los procedimientos de gestiéon de las diferentes
tipologias de entrada, asi como para compartir informaciones necesarias para
llevar a cabo la atencion.

e Aplicacién de edicion y almacenamiento de respuestas. La UOC dispone de una
aplicacion especifica que permite redactar las respuestas con el corrector
ortografico incorporado y una base de datos vinculados para incluir propuestas
de respuesta y crear nuevas propuestas.

Reports y explotaciones CAU: la UOC dispone de herramientas de explotacion vy
reporting para extraer datos de la actividad registrada en la herramienta CAU,
garantizando un control de las peticiones pendientes, su antigliedad, detalle de su
resolucion, etc.

Ademas de las herramientas enumeradas, sera necesario que la empresa adjudicataria
haga uso de cualquier otra herramienta o aplicacion que la UOC implemente para la
gestion académica durante el tiempo de ejecucion del contrato.

Para garantizar los ANS,se requiere alta disponibilidad de cara a la conexién / salida a
Internet desde las instalaciones del adjudicatario a través de, como minimo, dos
proveedores diferentes, asi como de un gestor de banda ancha. La conmutacion, en
caso de averia, debe ser automatica de manera que sea transparente para los gestores
u operadores.
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En ningun caso, el ancho de banda disponible de salida a Internet por el adjudicatario
podra ser el responsable de la lentitud apreciable / manifiesta por los operadores o
gestores en el momento de acceder a todas las aplicaciones definidas por la UOC como
necesarias para la prestaciéon del servicio o en caso de poner en produccidon nuevos
servicios.

La adjudicataria debera incorporar las mejoras tecnoloégicas necesarias a su contact
center para poder dar respuesta a todas las posibles nuevas aplicaciones que la UOC
decida poner en funcionamiento, como podria ser una relacién sincrona via chat o la
capacidad de realizar llamadas salientes.

En caso de necesitar una conexion privada por Internet entre la UOC y las instalaciones
de la adjudicataria, los costes asociados a la entrada en produccién de esta
interconexion, asi como su mantenimiento, correran a cargo del adjudicatario.

También hay que asegurar la salida de llamadas a través de varios primarios asociados
a diferentes proveedores para dar alta disponibilidad a la solucién.

Mas alla de los dispositivos de Sistemas Alimentacion Ininterrumpida (SAl) habituales,
es conveniente disponer de generadores autbnomos que puedan dar servicio en caso
de fallo eléctrico general.

En cuanto a las caracteristicas de la telefonia, la adjudicataria debera disponer del
hardware y software propio de un centro de atencién multicanal que, como minimo,
permita:

e Posibilidad de dejar las llamadas salientes en espera o poderlas transferir
internamente.

e Grabacién y reproduccion de las llamadas con un sistema que pueda ser
accesible a las grabaciones en audio por parte los responsables de la UOC de
cara a llevar a cabo el seguimiento de la calidad.

e Catalogacién de las llamadas en base a un arbol de tipologias de diferentes
niveles
y facilmente personalizable.

e Sistemas de marcacién automatica.

e Disponer de sistemas de reporting y explotacién de datos de las llamadas
emitidas.

e El teléfono emisor de las llamadas debe ser un unico 93 utilizado sélo para este
servicio.

e Se requiere de locuciones personalizables para las llamadas que puedan llegar
al teléfono emisor.

Cada puesto de trabajo debe disponer de la infraestructura telefénica y telematica
necesaria para prestar el servicio (hardware, software, conexiones, etc.). Las
tecnologias que hace falta que se utilicen deben estar ligadas a las plataformas y
sistemas de comunicaciones que son objeto del servicio de atencion al publico en
general.

La plataforma telefénica (recursos técnicos) debe estar dimensionada de forma que en
ningun caso sea el elemento limitante en la capacidad de realizar llamadas de voz u
otros, pudiendo absorber perfectamente los picos de actividad del servicio que se
produzcan en cualquier momento , para poder aplicar las mejores alternativas para su
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gestion y su tratamiento.

Los costes de configuracion inicial y futuras evoluciones de todos los elementos de la
plataforma de atencion telefénica deben estar incluidos en el precio del servicio.

1.7. Formacion

La empresa adjudicataria es la responsable de garantizar en todo momento que el nivel
de capacitacion del equipo es el adecuado para la prestacion del servicio. La formacion
es obligatoria y se puede realizar tanto en las instalaciones - instalaciones de la UOC
como las de la empresa adjudicataria.

Los gestores y los coordinadores reciben una formacion inicial basica, centrada a
conocer la UOC, adquirir nociones de atencion virtual, nociones de estilo, conocer las
herramientas de trabajo y sus funcionalidades (CAU, ficha del estudiante, etc.) , el
funcionamiento interno de los Servicios de Atencidn, los objetivos, la orientacion, etc.
Durante la formacion se hacen practicas de uso de las herramientas de trabajo.

La formacion inicial de cada gestor ira a cargo de la adjudicataria, siempre siguiendo el
programa acordado con la UOC, el cual deberia tener una duracién minima de 10
jornadas para los gestores de nueva incorporacion y de 5 jornadas para los gestores
con experiencia previa.

Es necesario que haya establecido un sistema que permita visualizar el rendimiento de
cada gestor. Tiene que haber una evaluacion de las interacciones de los gestores con
los usuarios, destacando los puntos fuertes y los débiles. Esto debe permitir que el jefe
de servicio y / o los coordinadores puedan programar formaciones adicionales.

El sistema de evaluacion y los criterios a seguir seran los acordados entre la UOC y la
empresa que presta el servicio.

La formacién es obligatoria y se puede realizar tanto en las instalaciones de la UOC
como las de la empresa adjudicataria.

1.8. Actividades de planificacion, control y seguimiento del servicio por parte de
la UOC

Las actividades de planificacién y control deben permitir mejorar el servicio de atencion
objeto de contratacién. Se llevara a cabo un control permanente para contrastar el
estado real del servicio con los pactos establecidos en los ANS, analizando las
desviaciones y aplicando las medidas correctivas necesarias.

La adjudicataria debera elaborar y entregar a la UOC, con periodicidad mensual, un
informe relativo al seguimiento del rendimiento de cada gestor y a la evolucién de la
calidad ofrecida por el servicio, asi como las medidas aplicadas para favorecer esta
mejora. El informe es necesario que se elabore a partir de un analisis diario de las
respuestas, las reasignaciones o las réplicas y comprueba items que se relacionan con
los ANS (indicados enel apartado 1.11 del Presente Pliego: Nivel ortografico y
gramatical, uso del idioma, correcto contenido de la respuesta, correcta aplicacion del
procedimiento, correcta clasificacion, etc.).
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Asimismo, en determinados periodos, coincidentes, por ejemplo, con la incorporacién
de recursos eventuales, la periodicidad de la entrega del informe debe ser inferior y
especifico para el seguimiento de los nuevos gestores incorporados.

El objetivo del informe es, por tanto, detectar necesidades de formacion de los gestores
y permitir al jefe de servicio del Front Office conocer la evolucién de la calidad ofrecida
globalmente y emprender las medidas correctivas necesarias.

Por otra parte, la empresa adjudicataria debera entregar a la UOC, con periodicidad
mensual, un informe correspondiente al uso del canal telefénico como emisor de
llamadas. El informe debe contener, como minimo, el nimero de llamadas emitidas por
tematica y un minimo analisis de su contenido y su efectividad (nuevas consultas o
réplicas a partir de la llamada y valoracién de la encuesta de satisfaccion asociada a las
respuestas).

La empresa adjudicataria debera realizar un informe de seguimiento de consultas
reiteradas.

Este seguimiento pretende personalizar sobre los estudiantes que en un breve periodo
de tiempo contactan con el Servicios de atencidon de manera recurrente.

La periodicidad del seguimiento ira en funcion del numero de casos detectados. La UOC
podra solicitar a la empresa adjudicataria que contacte con los estudiantes a través de
diferentes canales, incluyendo el telefénico, para solucionar los casos de los
estudiantes.

Para la adecuada consecucién de los ANS cuantitativos, elaborar y hacer seguimiento
de los informes periédicos de seguimiento del Servicio. Estos, deben contener, como
minimo el analisis de los siguientes items:

1. Volumen de entradas recibidas y atendidas dia a dia, tanto de manera tematica
como de manera global.

2. Situacion del estado de las consultas pendientes (volumenes,% de la primera
accioén antes de 24h, pendientes de clasificar, replicadas, pendientes al segundo
nivel) por tematica y global del servicio:

e Cuando al final de una jornada laboral, no se haya logrado algunos de los
ANS cuantitativos, la empresa adjudicataria debera justificar o explicar por
gué no se ha alcanzado la ANS en cuestion. Si son mas de uno de los ANS
no alcanzados, se debera justificar cada uno por separado. Esta justificacion
puede ser incluida dentro de un informe, o a través de un correo electronico
o por el canal que designe la UOC. Puntos de control periddicos de revision
de los volumenes de peticiones atendidas para garantizar que estos se
ajustan a las planificaciones. En caso de incumplimiento de las previsiones
es necesario que este hecho sea notificado a los responsables de la UOC.

e Resumen, con ejemplos concretos, del analisis cualitativo realizado a una
muestra del global de las respuestas efectuadas por el Servicio durante la
semana anterior, y también por tematica.

e Se debe analizar el nivel ortografico y gramatical, el contenido de las
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respuestas, la clasificacion, la aplicacion de los procedimientos y las
plantillas, etc.

e Seguimiento de la evolucion de los ANS de la semana anterior por tematica
y global del Servicio y la distancia de los resultados obtenidos respecto a lo
que se establece en las Condiciones de ejecucién del apartado 01:11.

3. Los responsables de la UOC vy el jefe del servicio del Front Office, con las
personas que asignen en cada caso, deben hacer una reunién semanal virtual
(puntualmente presencial) con los siguientes objetivos:

e Compartir los informes semanales.

e Comentar los puntos de mejora, en ambas direcciones (UOC-adjudicataria,
adjudicataria-UOC) y establecer las medidas correctivas necesarias
(formaciones, nuevas parametrizaciones de la herramienta de atencion,
creacion de nuevos procedimientos o plantillas, mejora de la Ficha del
estudiante, etc.).

e Analizar el impacto de las medidas aplicadas la semana o semanas
anteriores.

e Revisar la ejecucion y el grado de avance del Servicio.

e Informar de cambios de organizacion o tecnoldgicos del Servicio y establecer
las medidas a emprender.

4. Ademas, y una vez al mes, a las reuniones semanales se deben compartir los
informes mensuales elaborados por la empresa adjudicataria y por la UOC
(informe mensual ANS con las penalizaciones correspondientes en su caso).

1.9. Protocolos de actuacion de los gestores y documentacion a mantener y actualizar

Entre otras obligaciones de la adjudicataria se encuentra la elaboracion y redaccion, con
la ayuda de los responsables de la UOC, los procedimientos y las plantillas actuales y
futuras, asi como la adecuacion del arbol de clasificacion interno de las entradas, que
son la base del conocimiento del Front Office, responsabilizandose de su actualizacion
dentro del sistema. Estos elementos de apoyo de la atencion permiten a los gestores
desplegar su actividad con la maxima eficiencia y alcanzar los objetivos propuestos con
la calidad deseada.

Los elementos de apoyo de la atencién elaborados y / 0 actualizados son propiedad de
la UOC.

1:10. Plan de transicion y devolucion del servicio

La recepcion del servicio por parte de la empresa adjudicataria debe incluir un periodo
de transicion hasta lograr la prestacion completa y auténoma del servicio por parte de la
empresa adjudicataria entrante, con aplicacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio. En
este sentido, el licitador debera incluir en su oferta técnica una propuesta de plan de
transicion que incorpore los siguientes elementos:

e Definicién del marco temporal y los recursos necesarios para llevar a cabo el
plan de transicion.

e Planificacion detallada de la fase de captura del conocimiento, la duracion
prevista y su grado de implicacion.

e Planificacion detallada de la fase de transicion propiamente dicha, la duracion
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prevista hasta la estabilizacion.

La empresa adjudicataria esta obligada a prestar el servicio de acuerdo con las

prescripciones establecida en el Pliego hasta la expiracion de la vigencia contractual.
En el supuesto de expiracién o resolucién anticipada del contrato, el adjudicatario
queda obligado a prestar la maxima colaboracién para efectuar el traspaso del
servicio a una nueva empresa adjudicataria. En este sentido, la adjudicataria
saliente actualizara toda la documentacién, procedimiento y registros de
informacion relativo al servicio, informara de los sistemas utilizados para su
desarrollo, dara acceso a la informacién necesaria para el traspaso y
colaboracion técnica, tanto a la UOC como la nueva adjudicataria, para
garantizar la continuidad de los servicio sin interrupciones y con los niveles de
calidad necesarios.

1:11. Condiciones de ejecucién: Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y
Penalizaciones

Para garantizar una adecuada prestacion del servicio, se determinan los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS), definidos en base a la aplicacion de los procedimientos
establecidos para cada una de las actividades y consultables en el site mencionado en
el punto 1.6.

Los ANS definidos son los siguientes:

ANS Cuantitativos:

1. Tiempo de gestion:

i. Tiempo maximo primera accién sobre las peticiones: Es el tiempo transcurrido
desde el momento en que la entrada del estudiante llega via herramientas de
atencion y ésta se gestiona, ya sea emitiendo respuesta o reasignando la
peticion a Back Office o servicio trasladando al segundo nivel, asi como si en un
futuro fuera necesario derivar la consulta a cualquier otro ambito. En todo caso
cualquier peticion que entre o pase por 1° nivel debe gestionarse respetando la
ANS que aqui se define:

ANS Tiempo de gestion: 95% <= 24 horas

ii. Tiempo de respuesta o gestidn - entradas al 2° nivel de atencién: Es el tiempo
transcurrido desde el momento en que la entrada se reasigna al segundo nivel,
bien sea desde el primer nivel o desde el Back Office, y hasta que se emite la
respuesta o se reasigna la entrada:

ANS Tiempo de respuesta o gestion del 2° nivel:
95% <= 24 horas

iii. Tiempo de respuesta o gestion - consultas caducadas: Es el tiempo
transcurrido desde que una consulta ha superado las 24 horas sin que se haya
gestionado y hasta el momento en que gestiona, ya sea emitiendo respuesta o
reasignando la peticion a Back Office o servicio trasladando al segundo nivel, asi
como si en un futuro fuera necesario derivar la consulta a cualquier otro ambito.
El ANS sera acumulativo en funcién de las franjas de 24 horas.
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ANS Tiempo de respuesta o gestion consultas caducadas:
24 horas> = 48 horas> 0,08 coeficiente ANS
48 horas> = 72 horas> 0,05 coeficiente ANS
72 horas> = 96 horas> 0,03 coeficiente ANS

2. Entradas reasignadas a Back Office: Son todas aquellas entradas que no se
pueden resolver siguiendo los procedimientos establecidos en los niveles 1y 2
y que, por tanto, se reasignan al Back Office.

ANS Entradas reasignadas al Back Office:
Peticiones reasignadas <= 20%

3. Numero de réplicas recibidas: Las respuestas emitidas pueden ser replicadas
por los Estudiantes porque no satisfacen su necesidad o como producto de una
nueva entrada. El sistema CAU permite conocer las respuestas que son
replicadas y, por tanto, suponen una nueva entrada en el Servicio de atencion.

ANS Numero de réplicas recibidas:
<=17% 2. Nivel gramatical y ortografico:

4. Nivel gramatical y ortografico: la empresa adjudicataria debera certificar que
los gestores de atencion al estudiante tienen un nivel alto de conocimientos
gramaticales y ortograficos.

ANS Nivel gramatical y ortografico:
Correccién gramatical y ortogréafica> = 95% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de respuestas emitidas durante el mes respecto del cual se realiza el informe.

5. Contenido de la respuesta: La empresa adjudicataria garantizara que el
contenido de la respuesta es adecuada a la consulta planteada por el usuario.

ANS Contenido de la respuesta:
Correcto contenido> = 95% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de respuestas emitidas durante el mes respecto del cual se realiza el
informe.

6. Usar el idioma correcto (catalan - castellano - inglés): El Servicio de atencion
es multiidioma y hay que atender a los estudiantes en funcion del idioma que
dirige el estudiante. del programa en que se ha matriculado y / o de su idioma de
relacion.

ANS Utilizacion del idioma (catalan - castellano - inglés):
Correcto idioma> = 99% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
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de respuestas emitidas durante el mes respecto del cual se realiza el informe.
7. Correcta clasificacion de la _entrada: La primera accidon que hay que hacer

cuando gestionamos una entrada es su clasificacion segun el arbol de tipologias
establecido:

ANS Correcta clasificacion de la entrada:
Correcta clasificacion> = 95% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de respuestas emitidas durante el mes respecto del cual se realiza el informe.

8. Aplicacién correcta del procedimiento establecido: Los gestores del Front
Office deben seguir correctamente los procedimientos de atencion establecidos
con el objetivo de conseguir el grado de personalizacién deseado.

ANS Correcta aplicacion del procedimiento establecido:
Correcta aplicacion del procedimiento> = 95% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de respuestas emitidas durante el mes respecto del cual se realiza el informe.

ANS - peso de las penalizaciones

Descripcion valor peso
1 Tiempo de Gestion 0,38
i. Tiempo maximo primera accion sobre las peticiones: 24h. 95% 0,20
i. Tiempo de respuesta o gestion - entradas al 2° nivel de24 h. 95% 0,10
atencion:
iii. Tiempo de respuesta o gestion - consultas caducadas: (peso24h. 100% |0,08
acumulativo)
2 Peticiones reasignadas al Back Office 20% 0,14
3 Réplicas recibidas <=17% (0,08
4 Nivel gramatical y ortografico 95% 0,08
5 Contenido de la respuesta 95% 0,08
6 Utilizacion del idioma (catalan - castellano - inglés) 99% 0,08
7 Correcta clasificacion de la entrada 95% 0,08
8 Procedimiento correcto y personalizacién 95% 0,08
Total puntos: 1,00

El hecho de que el adjudicatario incumpla en el informe mensual de ANS los niveles de
servicio  especificados anteriormente podra dar lugar a la aplicacion de las
penalizaciones que se determinen, siempre que el incumplimiento sea debido a causas
directamente y exclusivamente imputables al adjudicatario.

El adjudicatario en ningun caso sera responsable ni podra ser penalizado por el
incumplimiento de los niveles de servicio que sean consecuencia de la accion u omisién
de terceros ajenos al adjudicatario, o bien el incremento no planificado por parte de la
UOC del volumen de actividad convenido por ambas partes y que supere mas de un
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20% el crecimiento mensual considerado como normal.

El importe de las penalizaciones eventualmente exigibles en ningun caso podra superar
el 15% del importe mensual medio del precio de los servicios.

El importe de las penalizaciones se calculara con esta férmula:

Grado de incumplimiento = total de peticiones penalizadas * Peso ANS / Numero de peticiones
*100

Grau incompliment ANS % penalitzacio sobre facturacié mensual
de2a6 2
De6al0 4
De10a 14 8
Del4a 18 12
De18a20 15
més de 20 Falta greu. Motiu de resolucié del contracte
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LOTE 2. SERVICIO DE ATENCION DE CONSULTAS
TECNOLOGICAS.

2. Objeto del lote 2, relativo al Servicio de atencidon de consultas
tecnologicas

El objeto del presente apartado es definir las condiciones técnicas para la prestacion del
Servicio de atencién de consultas tecnolégicas como Front Office de la UOC.

El Servicio de Atencién de consultas tecnolégicas apoya y atiende las dudas de caracter
Tecnoldgico de la comunidad de la UOC.

El Servicio de Atencion consta de un Front Office y un Back Office que desarrollan las
siguientes tareas:

FRONT OFFICE: se ocupa del contacto directo con los estudiantes. Dispone de un 1er
nivel de atencion que clasifica las entradas y llamadas de los estudiantes, contesta las
consultas mas basicas y reasigna a un 2° nivel las entradas mas complejas o no
procedimentadas. El 2° nivel gestiona estas entradas mas complejas y reasigna al Back
Office aquellas que requieren de una gestion por parte de los diferentes equipos de la
UOC. Por otra parte, el Front Office se pone en contacto con los estudiantes de manera
proactiva a peticiéon del Back Office cuando la situacion lo requiere.

BACK OFFICE: se encarga de resolver las entradas que se derivan desde los niveles
anteriores y que hacen referencia a tematicas de las cuales son los expertos en la
Universidad y que implican a menudo de una gestion administrativa académica. El Back
Office es gestionado por los diferentes equipos de la UOC que intervienen en la atencion
a los estudiantes.

El Front Office del Servicio de atencién de consultas tecnoldgicas a los estudiantes y
usuarios debe tener las siguientes caracteristicas:

e Cultura basada en el "servicio al cliente".

e Proactividad en la deteccion de incidencias y reduccion de entradas (consultas,
dudas,

e incidencias, etc.).

Optimizacion en el diagndstico y la resolucion de entradas.

e Disponibilidad de indicadores e informes para la gestion del servicio
proporcionado.

El Front Office del Servicio de atencion de consultas tecnolégicas tiene los siguientes
objetivos:

e Darrespuesta, mediante canales telematicos asincronos y canal telefénico, a las
entradas de los estudiantes y usuarios de la UOC.

e Contactar de manera proactiva con los estudiantes y usuarios mediante los
canales mas adecuados en cada caso (telematico o telefonico).

e Hacer seguimiento de las peticiones escaladas al Servicio tecnolégico de la
Universidad para hacer regreso, cuando convenga, los estudiantes afectados.
La adjudicataria del contrato tiene la responsabilidad de realizar un seguimiento
sobre las consultas que se escalan. Estos escalados se gestionan a través de
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las herramientas que la UOC identifique.

Generar documentacion periddica cualitativa del estado del servicio al equipo de
direccion.

Proponer proyectos de mejora en el ambito de la atencion al estudiante.

Prestar el Servicio de atencién a los estudiantes con los criterios de calidad y
ANS contratados.

Garantizar la proactividad, es decir, la anticipacion a las necesidades de los
estudiantes.

2.1. Alcance del servicio

El Servicio de atencion de consultas tecnolégicas apoya a los estudiantes y usuarios de
las diferentes iniciativas (catalan, castellano o inglés) del Campus Virtual.

Las principales tematicas que cubre el servicio de atencidon de consultas tecnolégicas a
los estudiantes y usuarios de la UOC son las siguientes:

Acceso al Campus Virtual

Hace referencia a las dudas sobre el proceso de entrada en el Campus:
generacion de logins, olvido o caducidad de contrasenas, validacion de usuarios,
etc.

Punto de trabajo

Se incluyen todas las entradas relacionadas con los sistemas operativos del
usuario, navegadores, conexién a internet y software.

Aulas

En este grupo estan las entradas que hacen referencia al acceso al aula, los
materiales didacticos y otras fuentes de informacion disponibles, etc. En
definitiva, el aula es el espacio del Campus donde se integran, por un lado, todos
los elementos necesarios para hacer el seguimiento de las asignaturas vy, por
otro, las herramientas y los recursos necesarios para desarrollar-las actividades
docentes.

Entorno Virtual

Se incluyen las entradas relacionadas con los diferentes elementos que
configuran el campus virtual de la Universidad (excepto las aulas), como la
pagina inicial del Campus, herramientas GSuite, Apps moviles, las Pruebas
finales virtuales, espacios de comunicacion, tramites, asi como de otros entornos
como las webs de Alumni o Biblioteca.

Soporte docente

Se incluyen todas las entradas vinculadas al soporte técnico de los profesores
colaboradores, en cuanto a la configuracién y funcionamiento de las aulas
virtuales, del uso de las herramientas de evaluacién y de los materiales y
recursos de aprendizaje. Incluye el apoyo a las pruebas finales virtuales, que
pueden tener o no patrones de registro facial. En todo caso, este puede ser un
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apoyo que se dé por separado o al mismo tiempo. El apoyo a las pruebas
virtuales suele ser telefonico y es puntual, normalmente 6 veces al afio: cuatro
festivos y dos laborables. EI numero de veces puede variar en funcién de
necesidades del servicio.

e Matriculacion

Se incluyen todas las entradas, especialmente por el canal telefénico, donde los
estudiantes notifican incidencias en el proceso de matriculacion.

e Apps UOC

Se contempla la atencion de los comentarios y consultas llegadas a las diferentes
apps stores donde se publican las diferentes Apps de la UOC.

e No previsto

Se incluyen todas las entradas por el canal telefénico no previstas, ya sea por
equivocacion o por finalizacion precipitada de la llamada.

e Otros
Se incluyen todas las entradas, especialmente por el canal telefénico, que tratan
sobre temas académicos, como los titulos, oferta formativa, evaluacion, etc.

Estas se deben redirigir al servicio de atencion de consultas académicas.

Se adjunta un cuadro con los volumenes de peticiones recibidas por tematica desde
noviembre de 2019 hasta octubre de 2020:

Tematica Peticiones
Acceso al Campus |8.265
Acceso y Admision |76
AEP 35
Aulas 9.251
Evaluacioén 40
Entorno Virtual 14766
Expediente 54
Matriculacion 417
No previsto 700
Oferta formativa 11
Practicas y|29
Movilidad

Punto de trabajo 1.019
Total peticiones 37.854
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2.2. Los canales de relacion del Servicio de atencidén de consultas tecnoldgicas
de la Universidad

La UOC ha creado un modelo educativo basado en un entorno virtual de comunicacion
en el Campus Virtual.

El Campus Virtual se puede definir como el conjunto de funciones que hacen posible la
interaccion de los Colectivos que componen la Universidad (estudiantes, profesores,
consultores, personal de gestién, etc.), sin la necesidad de que coincidan ni en el
espacio ni el tiempo.

El Campus es el entorno virtual que permite seguir dia a dia la vida de la UOC y es el
medio por el que se relacionan y estudian nuestros usuarios.

De este modo, el canal natural y principal de relacion con los estudiantes de la UOC es
el telematico y, hoy por hoy, asincrono. Sin embargo, el canal también podria ser
telefonico, sobre todo cuando el estudiante lo solicita. En estos casos la adjudicataria
debera utilizar este canal.

No obstante, la UOC tiene que garantizar que los estudiantes pueden acceder al
Campus mediante la resolucion de dudas e incidencias vinculadas a generacion de
logins, olvido o caducidad de contrasefas, validacion de usuarios, etc. Por este motivo,
existe un teléfono de atencion de consultas tecnoldgicas a disposicién de los estudiantes
y usuarios de la UOC. A través de este teléfono, se gestionan, principalmente, las
incidencias de acceso al Campus Virtual pero también dudas e incidencias relacionadas
con las tematicas indicadas en el punto dos de la Clausula primera del lote 2.

El Front Office, por tanto, da respuesta a los mensajes que los estudiantes dirigen al
Servicio de atencion del Campus virtual y en las llamadas que los estudiantes realizan
a los teléfonos de entrada siguientes:

902 220 50 50 (entorno catalan)

+34 993 396 10 84 (desde el extranjero por entorno catalan)
902 111 05 05 (entorno castellano)

+34 993 396 10 86 (desde el extranjero por entorno castellano)

Se adjunta un grafico con la distribucién porcentual por canal sobre el total de las
entradas desde de noviembre de 2019 hasta octubre de 2020:
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Teléfon (taronja) vs Virtual (blau)

17.614
46,5%

20.240
53,5%

Asimismo, en estos momentos la UOC esta probando diferentes soluciones
tecnoldgicas de relacion sincrona (tipo chat u otros) con los estudiantes. Una vez
implementadas estas soluciones, el Front Office debera dar respuesta con los criterios
y ANS establecidos a tal efecto.

Por otra parte, el Front Office contacta telefénicamente con los estudiantes, a peticion
del Back Office, cuando la situacién lo requiere. Es, por tanto, un canal emisor que se
utiliza en el Servicio de atencién de consultas tecnolégicas.

No obstante, la UOC se reserva el derecho de revisar periédicamente las politicas de
uso de los canales de relacion con los estudiantes, potenciando unos u otros en funcion
de la evolucién de las tendencias del mercado y del perfil de sus estudiantes. Cualquier
cambio en este sentido, serd comunicado a la empresa adjudicataria, por lo menos 30
dias naturales antes de su puesta en marcha. Asimismo, se pactaran de mutuo acuerdo
los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) especificos que no estén contemplados en la
formalizacion de este contrato y se iniciara el seguimiento de la consecuciéon de los
mismos, como maximo, 30 dias naturales después de su puesta en marcha.

2.3. Volumenes estimados de servicio

Se adjunta un cuadro y un grafico con la distribucion mensual de las entradas por canal
recibidas desde de noviembre de 2019 y hasta el mes de octubre de 2020:
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Mes Virtual Teléfono|Total
nov-19 |1.365 868 2.233
des-19 |1.734 540 2.274

ene-20 |2.073 1.855 3.928
feb-20 |2.031 993 3.024

mar-20 |2.054 875 2.929
abril-

20 1.453 777 2.230
May-20 [1.316 600 1.916
Junio-

20 1.583 6.997 8.580
julio-

20 994 999 1.993
ago-20 (261 448 709

set-20 |3.036 1.441 4.477
oct-20 |2.340 1.221 3.561

Virtual, Telefon i Total

® virtual Telefon Total

10000

7500

5000

2500

Aparte de la actividad regular del servicio, y coincidiendo con el cambio de modelo de la
UOC a una evaluacion final virtual, se han incrementado exponencialmente el nimero
de llamadas de soporte durante las pruebas finales virtuales, lo que implica un pico
importante de actividad en seis dias (4 festivos y 2 laborables durante el mes de enero
y junio respectivamente). La previsién estimada de volumenes con respecto a esta
actividad se concreta en estas cifras:
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Mes Llamadas
Datos reales 06 2020 5.284
Prevision enero 2021 6.266

Previsién junio 2021 y proximos semestres | 16.708

A partir de junio 2021, no esta confirmada la continuidad de este modelo de evaluacion:
Por lo tanto, puede haber cambios significativos en los volumenes previstos para esta
actividad de soporte, asi como en el canal de atenciéon empleado para atenderlas, ya
sea telefénico u otros posibles canales sincronos que se puedan implementar.

Al margen de estos momentos punta de actividad focalizados en algunos dias de junio
y enero, el volumen fluctua en funcién del calendario académico. Los meses que
concentran los mayores volumenes de entradas son febrero, septiembre y octubre.
Adicionalmente, son destacables los volUmenes de entradas de los meses de marzo,
noviembre, junio y julio. El Servicio de atencion de consultas tecnoldgicas, por tanto,
tiene un grado relativo de estacionalidad, exceptuando los mencionados picos derivados
del soporte durante las pruebas finales virtuales.

Por otra parte, es importante tener en cuenta que el analisis de los ultimos 2 afios nos
indican que el crecimiento medio de entradas de un ano en relacion al anterior es de un
10%. El motivo hay que encontrarlo, principalmente, en el crecimiento de estudiantes
matriculados y los usuarios del Campus con necesidades tecnologicas.

De este modo, hay que considerar este crecimiento anual medio minimo de un 10%
como crecimiento normal aunque se ha visto afectado especialmente por el cambio de
modelo en la realizacion de las pruebas de evaluacién en modalidad virtual y en la
necesidad de apoyar a los estudiantes durante la realizacion de las pruebas.

Asimismo, el numero total de entradas recibidas en el afio incorpora las entradas que
son réplicas de los estudiantes porque la respuesta inicial no ha satisfecho su
necesidad. El porcentaje de réplicas sobre el total de respuestas ha sido en este 2020
de un 11,97%. En la medida en que mejora la calidad de la atencién se reduce el numero
de réplicas enviadas por los estudiantes. Por lo tanto, la calidad es una prioridad para
la UOC porque, aparte de mejorar la satisfaccion de los usuarios, es un instrumento que
permite contener el numero de entradas. La propia gestion del Front Office, por tanto,
puede contribuir a la mejora de la eficiencia de sus propios recursos. Adicionalmente,
en la medida en que la empresa adjudicataria alcanza los ANS indicados en el apartado
2.11 del lote 2 de este Pliego, mejora la satisfaccion de los usuarios creciendo sus
propios margenes.

Finalmente, en los volumenes citados, se estiman las horas dedicacion siguientes en el
primer afio de contrato, horas que podrian aumentar en funcién del crecimiento de los
volumenes a atender o que por el contrario pueden disminuir por una reduccion de la
entrada de actividad.
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Horas Horas
Mes dedicadas compartidas
Enero 2.482 445
Febrero 900 445
Marzo 900 445
Abril 480 384
Mayo 580 445
Junio 5.653 445
Julio 580 445
Agosto 448 224
Septiembre | 900 445
Octubre 900 445
Noviembre |580 445
Diciembre |480 384
TOTAL 14.883 4.997

Hay que diferenciar en este caso entre las horas de agentes dedicados, que dedican la
totalidad de su jornada a los servicios de la UOC, y las horas de los agentes
compartidos, que dedican un maximo del 25% de dedicacién al servicio de la UOC vy,
por tanto, compaginan en una misma hora la atencion de otros servicios que no sean de
la UOC.

Teniendo en cuenta la tendencia de crecimiento en el volumenes de los ultimos afios de
servicio y el objetivo de crecimiento de la UOC en volumen de estudiantes, se prevé un
crecimiento sostenido en los diferentes afios de contrato, condicionado también
especialmente por el volumen de horas destinadas al soporte durante las pruebas de
evaluacion virtuales, que podemos aumentar en funcién del volumen de pruebas que se
realicen en esta modalidad. Se refleja la previsién de crecimiento en esta tabla:

Ao Horas Horas
dedicadas compartidas
2021-2022 14911 5.000
2022-2023 18.201 5.075
2023-2024 18.474 5.151
2024-2025 18.751 5.228
2025-2026 19.032 5.307

2.4. Equipo humano
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Con el fin de prestar el servicio objeto de contratacion, la empresa adjudicataria
dispondra de un equipo de personas suficiente que garantice la consecucion de los ANS
establecidos.

Esta suficiencia pasa, necesariamente, por disponer de un equipo de personas estable
a lo largo del afo y la capacidad de disponer de un equipo de refuerzo que debe cubrir
necesidades puntuales y estacionales vinculadas al calendario académico de la
Universidad.

Asimismo, la adjudicataria debe incluir un plan accién que se desencadene a partir de
un volumen determinado de consultas pendientes de gestionar o pérdida intensiva de
llamadas a atender y que explique la capacidad de flexibilidad de la empresa
adjudicataria.

El equipo de trabajo debe tener el siguiente perfil:

e Alta capacidad de comunicacion oral y escrita. Debe ser capaz de escuchar y
hacer llegar la respuesta de manera efectiva.

e Dominio de técnicas de conversacion y etiqueta telefonica.

e Proactividad, es decir, debe tener iniciativa y responsabilidad, y también debe
ser capaz de prever los problemas.

e Resolubilidad. La solucion de los problemas siempre se enfoca a las causas y
no los sintomas.

e Perfecto conocimiento gramatical y ortografico de los idiomas de relacion con los
estudiantes.

e Alta empatia. Es decir, ponerse en la piel del estudiante, y actuar siempre con

respeto y profesionalidad.

Experiencia previa en servicios de caracteristicas similares.

Conocimiento del ambito universitario.

Alta capacidad de trabajo en equipo.

Capacidades técnicas para utilizar las tecnologias de la informacién y la

comunicacion.

e Capacidad para gestionar un alto volumen de informacion.

2.5. Requisitos minimos para la prestacion de servicio

El adjudicatario debe asumir los volumenes de entradas y salidas actuales y debe
disponer de capacidad suficiente para poder dimensionar sus recursos humanos y
técnicos para adaptarse a necesidades futuras.

2.5.1. Organizacion de los recursos y horario del Front Office del Servicio de atencion
de consultas tecnologicas

El horario del servicio de atencion de consultas tecnoldgicas es de 7x24h. (Sabados,
domingos y festivos). Los recursos destinados a cada franja horaria deben adaptarse al
flujo de entradas y la época del ano en que nos encontramos en cada momento.

Sin embargo, es importante tener presente que los recursos asignados a las franjas
horarias y dias considerados como "valles" (en el que el volumen de entradas se reduce
considerablemente) podran ser menores que el resto de dias y franjas horarias y, en
todo caso, adaptados al ritmo de entradas de los estudiantes.
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Por otra parte, el servicio en todo caso requiere que haya un minimo de un agente
dedicado en franja horaria de mafana y de tarde en dias laborables (9 de la manana a
9 de la noche).

La organizacion de los recursos consta de las siguientes figuras:

e Jefe de servicio: el servicio debe tener una cabeza visible (responsable del
servicio) con quien la UOC se pueda relacionar para cuestiones de la actividad
diaria. Esta persona asume la responsabilidad del servicio, velando por su
calidad y garantizando los niveles de servicio. Es necesario que este rol siempre
esté cubierto durante los dias laborables y, en todo momento, la UOC debe saber
qué persona lo ocupa.

e Coordinadores: durante todos los horarios del servicio debe haber la figura del
coordinador. Son las personas que gestionan el 2° nivel del Front Office. Es
necesario que conozcan en profundidad el contenido de las diferentes tematicas
y en la organizacioén del servicio para poder apoyar (ej. detectando necesidades
de formacion, adaptando las plantillas, adecuando el arbol de clasificacion
interno, etc.) a los gestores de 1° nivel.

e Agentes: son personas con experiencia en atencion telefonica y virtual. Atienden
consultas y llamadas de 1° nivel y las clasifican siguiendo siempre los
procedimientos establecidos. Deben conocer de manera transversal el contenido
de todas las tematicas sobre las que preguntan los estudiantes, resolver segun
los estandares establecidos, aplicar las técnicas de comunicacion adquiridas en
formaciones por parte de la empresa y ofrecer la mejor imagen posible de la
UOC.

Diferenciamos entre agentes con una dedicacién exclusiva al servicio y agentes
compartidos, con una dedicacion maxima del 25% de su jornada al servicio de la
UocC.

Para garantizar que las personas que se incorporan de nuevo al servicio disponen de
los accesos necesarios para poder realizar su tarea, la empresa adjudicataria informara
del nombre completo y NIF en la UOC con 3 dias de antelacion a su incorporacion.

En cualquier caso, la UOC se reserva el derecho de poder desestimar y solicitar la
sustitucion de cualquier persona asignada al servicio por parte de la empresa, en caso

de que no preste el servicio de forma adecuada, cumpliendo los requisitos indicados en
la clausula 2.5 del lote 2.

2.6. Requisitos tecnolégicos

El punto de trabajo para atender las peticiones del servicio debe disponer de los
siguientes requerimientos:

e Ordenador de sobremesa o portatil con conexion a Internet por banda ancha y
un monitor con una resolucién de 1024x768 pixeles.

e Es recomendable que la CPU (ya sea de un ordenador de sobremesa o un
portétil) tenga como minimo 2 GB de memoria RAM y 2 GHz de velocidad de
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procesador.

A continuacién se detallan las versiones de navegadores y sistemas operativos que se
recomienda para navegar por el site y el Campus Virtual de la UOC sin problemas y
para disponer de acceso a las diferentes aplicaciones de atencién de las peticiones.

En cuanto al hardware, se puede usar cualquier equipo informatico que sea capaz de
ejecutar los sistemas operativos requeridos:

Sistema Operativo

Versiones Versién
posibles preferible

Windows 10 Windows 10
Windows 8.1

navegador

versiones
requeridas

Internet Explorer’(UItima version)
Mozilla Firefox (Ultima version)
Chrome (Ultima version)

La aplicacion de atencion de las entradas, la herramienta CAU, es accesible por medio
de la red después de la validacién de los gestores de atencion.

En el caso del canal telefénico, el acceso a la web de registro de las llamadas salientes
se realiza mediante la aplicacion de la Ficha del Estudiante en la misma herramienta
CAU.

Asimismo, las entradas registradas telematicamente, también son atendidas mediante
la herramienta CAU desde donde se proporciona acceso a la ficha del estudiante de la
entrada seleccionada.

CAU es una solucién de integracion de servicios de atencion que permite toda la gestion
de peticiones de diferente naturaleza. La aplicacion CAU se basa en diferentes médulos:

e Web de registro de peticiones de las llamadas emitidas.
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e Aplicacién de resolucion (CAU) basada en Forms Services de Oracle, por lo que
debera acceder a los servidores de la UOC mediante una pasarela de conexiéon
con Citrix Metaframe o por medio de una VPN habilitada en la red de la UOC.

Este ultimo mddulo permite interactuar con diferentes niveles de atencion, aplicar
procedimientos y plantillas de resolucién, etc.

Por otra parte, se dispone de diferentes fuentes de informacién para poder gestionar las
peticiones que llegan al servicio:

La Ficha del Estudiante, consiste en una aplicaciéon web, que previa identificacion del
usuario, proporciona datos agrupados procedentes de las diferentes bases de datos de
la UOC.

e Site de procedimientos y comunicados. La UOC dispone de un site especifico
que sirve como contenedor de los procedimientos de gestidon de las diferentes
tipologias de entrada, asi como para compartir informaciones necesarias para
llevar a cabo la atencion.

e Aplicacion de edicion y almacenamiento de respuestas. La UOC dispone de una
aplicacion especifica que permite redactar las respuestas con el corrector
ortografico incorporado y una base de datos vinculados para incluir propuestas
de respuesta y crear nuevas propuestas.

e Reports y explotaciones CAU: La UOC dispone de herramientas de explotacion
y reporting para extraer datos de la actividad registrada en la herramienta CAU,
garantizando un control de las peticiones pendientes, su antigliedad, detalle de
su resolucion, etc.

Ademas de las herramientas enumeradas, sera necesario que la empresa adjudicataria
haga uso de cualquier otra herramienta o aplicaciéon que la UOC implemente para la
gestion académica durante el tiempo de ejecucion del contrato

La plataforma telefénica (recursos técnicos) debe estar dimensionada de forma que en
ningun caso sea el elemento limitante en la capacidad de absorber y / o realizar llamadas
de voz u otros, pudiendo absorber perfectamente los picos de actividad que se
produzcan en cualquier momento asi como las alternativas mejores para su gestion /
tratamiento. Para validar este punto la adjudicataria proporcionara informes detallados
consensuados con la UOC.

La adjudicataria permitira la personalizacién de un arbol propio telefénico con el objetivo
de dar una atencion telefénica lo mas eficiente y agil posible. Este arbol, debe adaptarse
a las necesidades expresadas por la UOC. Para validar este punto, la adjudicataria
proporcionara informes detallados con parametros de servicio concretos consensuados
con la UOC. Al mismo tiempo, se requerira que el adjudicatario pueda disponer de
locuciones personalizables segun las necesidades definidas por parte de la UOC.

Igualmente, se requiere alta disponibilidad de cara a la conexion / salida a Internet desde
las instalaciones del adjudicatario a través de, como minimo, dos proveedores de
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Internet diferentes. Se considerara como mejora que se disponga como minimo de estos
dos proveedores de Internet diferentes, asi como de un gestor de banda ancha. La
conmutacién en caso de averia debe ser automatica de manera que sea transparente
para los gestores u operadores.

En ningln caso, el ancho de banda disponible de salida a Internet por el adjudicatario
podra ser el responsable de la lentitud apreciable / manifiesta por los operadores o
gestores a la hora de acceder a todas las aplicaciones definidas por la UOC como
necesarias para la prestaciéon del servicio o en caso de poner en produccidon nuevos
servicios.

La adjudicataria debera incorporar las mejoras tecnoldégicas necesarias a su contact
center para poder dar respuesta a todas las posibles nuevas aplicaciones que la UOC
decida poner en funcionamiento como podria ser una relacion sincrona via chat o la
capacidad de realizar llamadas salientes, tales como otros.

En caso de necesitar una conexion privada por Internet entre la UOC y las instalaciones
de la adjudicataria, los costes asociados a la entrada en produccion de esta
interconexion asi como su mantenimiento correran a cargo del adjudicatario.

También hay que asegurar la entrada y salida de llamadas a través de varios primarios
asociados a diferentes proveedores para dar alta disponibilidad a la solucién. Hay salida
para 2 proveedores diferentes con la correspondiente reserva de DDIs por ambos y la
correspondiente programacion de los arboles.

Mas alla de los dispositivos de Sistemas Alimentacién Ininterrumpida (SAl) habituales,
se considera mejora disponer de generadores autébnomos que puedan dar servicio en
caso de fallo eléctrico general.

2.7. Formacion

La empresa adjudicataria es la responsable de garantizar en todo momento que
el nivel de capacitacién del equipo es el adecuado para la prestacion del servicio. La
formacion orientada a conocer el funcionamiento del servicio es obligatoria y se puede
realizar tanto en las instalaciones de la UOC como las de la empresa adjudicataria.

Los gestores y los coordinadores reciben una formacion inicial basica, centrada a
conocer la UOC, adquirir nociones de atencion virtual y telefonica, nociones de estilo,
conocer las herramientas de trabajo y sus funcionalidades (CAU, ficha del estudiante,
etc .), el funcionamiento interno del Servicio de Atencién de consultas tecnoldgicas, los
objetivos, la orientacion, etc. Durante la formacion se hacen practicas de uso de las
herramientas de trabajo.

La formacion inicial de cada gestor ira a cargo de la adjudicataria, siempre siguiendo el
programa acordado con la UOC, el cual deberia tener una duracién minima de 10
jornadas por los gestores de nueva incorporacion y de 5 jornadas por los gestores con
experiencia previa.

Es necesario que haya establecido un sistema que permita visualizar el rendimiento de

cada gestor. Tiene que haber una evaluacién de las interacciones de los gestores con
los usuarios, destacando los puntos fuertes y los débiles. Esto debe permitir que el jefe
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de servicio y/o los coordinadores puedan programar formaciones adicionales. El sistema
de evaluacioén vy los criterios a seguir seran los acordados entre la UOC y la empresa
que presta el servicio.

La formacién es obligatoria y se puede realizar tanto en las instalaciones de la UOC
como las de la empresa adjudicataria.

2.8. Actividades de planificacion, control y seguimiento del servicio por parte de
la UOC

Las actividades de planificacion y control deben permitir mejorar el servicio de atencion
objeto de contratacion.

Se llevara a cabo un control permanente para contrastar el estado real del servicio con
los pactos establecidos en los ANS, analizando las desviaciones y aplicando las
medidas correctivas necesarias.

La adjudicataria debera elaborar y entregar a la UOC, con periodicidad mensual, un
informe relativo al seguimiento del rendimiento de cada gestor y la evolucién de la
calidad ofrecida por el servicio. El informe se elabora a partir del analisis de una muestra
de las respuestas emitidas y llamadas gestionadas y comprueba items que se
relacionan con los ANS indicados a el apartado 2.11 del presente Pliego (Nivel
ortografico y gramatical, uso del idioma, correcto contenido de la respuesta, correcta
aplicacion del procedimiento, correcta clasificacion,

etc.).

Asimismo, en determinados periodos, coincidentes, por ejemplo, con la incorporacién
de recursos eventuales, la periodicidad de la entrega del informe debe ser inferior y
especifico para el seguimiento de los nuevos gestores incorporados.

El objetivo del informe es, pues, detectar necesidades de formacién de los gestores y
permite al jefe de servicio del Front Office conocer la evolucion de la calidad ofrecida
globalmente y emprender las medidas correctivas necesarias.

La empresa adjudicataria debera realizar un informe de Seguimiento de la calidad de
consultas reiteradas. Este seguimiento pretende personalizar sobre los estudiantes que
en un breve periodo de tiempo contactan con el Servicios de atencién por la misma
tipologia de consultas sin que todavia se haya solucionado su caso.

La periodicidad del seguimiento ird en funcién del nimero de casos detectados. La UOC
podra solicitar a la empresa adjudicataria que contacte con los estudiantes a través de
diferentes canales, incluyendo el telefénico, para solucionar los casos de los
estudianteS.

Cuando al final de una jornada laboral, no se haya logrado algunos de los ANS
cuantitativos, la empresa adjudicataria debera justificar o explicar por qué no se ha
alcanzado la ANS en cuestion. Si son mas de uno de los ANS no alcanzados, se debera
justificar cada uno por separado. Esta justificacion puede ser incluida dentro de un
informe, o a través de un correo electréonico o por el canal que designe la UOC.

Por otra parte, la empresa adjudicataria debera entregar a la UOC, con periodicidad
mensual, un informe correspondiente a la gestion de centralita que debe permitir hacer
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el seguimiento del servicio en lo referente al uso del canal telefénico como receptor y
emisor de llamadas. El informe debe contener, como minimo, los siguientes elementos:

Numero de llamadas recibidas al mes por dia y hora

Gréfico del numero de llamadas del mes por dia

Grafico del numero de llamadas del mes por distribucién en horas y
segmentacién entre dias laborables y fines de semana y festivos

Grafico del numero de llamadas al mes por técnico distribuidas por horas en dias
laborables y horas en fines de semana y festivos

Duracion media de las llamadas del mes y la segmentacion por dias laborables
y fines de semana o festivos

Relacion de todas las llamadas atendidas x dia con su duracion

Duracion media de las llamadas por gestor

Numero y % de llamadas perdidas o abandonadas después de 14 segundos y
segmentadas por 15-20s; 21-50s; y mas de 51s.

Numero y% de llamadas perdidas y abandonadas antes de 15s

Numero y% sobre el total de atendidas de llamadas atendidas (descolgadas)
antes de 25 segundos.

Numero de llamadas emitidas al mes

Relacién de las llamadas emitidas con su tiempo de conversacion

Paralelamente, los responsables de la UOC elaboraran mensualmente unos informes
de seguimiento del Servicio que deben contener, como minimo, el andlisis de los
siguientes items:

Volumen de entradas recibidas y atendidas la semana anterior por tematica
(Acceso al Campus, tipo de conexion, software... etc.) y global del Front Office.
Situacién del estado de entradas pendientes (volumenes, % de la primera accién
antes de 24h pendientes de clasificar, % de reasignacién, % de consultas
replicadas, etc.) por tematica y global del servicio a dia de la reunién de
seguimiento.

Resumen, con ejemplos concretos, del andlisis cualitativo realizado a una
muestra del global de las respuestas efectuadas por Front Office durante las
semanas anteriores por tematica.

Se analiza el nivel ortografico y gramatical, el contenido de las respuestas, la
clasificacion, la aplicacion de los procedimientos y las plantillas, etc .
Seguimiento de la evolucién de los ANS mensual por tematica y global del Front
Office y la distancia de los resultados obtenidos respecto a lo que se establece
en el apartado 2.11.

Los responsables de la UOC y el jefe del servicio del Front Office, con las personas que
asignen en cada caso, deben hacer una reunidon semanal virtual (puntualmente
presencialmente) con los siguientes objetivos:

Compartir los informes semanales.

Comentar los puntos de mejora, en ambas direcciones (UOC-adjudicataria,
adjudicataria-UOC) vy establecer las medidas correctivas necesarias
(formaciones, nuevas parametrizaciones de la herramienta de atencién, creacién
de nuevos procedimientos o plantillas, mejora de la Ficha del estudiante, etc.).
Analizar el impacto de las medidas aplicadas la semana o semanas anteriores.
Revisar la ejecucion y el grado de avance del Servicio

39



de Catalunya

U Universitat
c Oberta

e Informar de cambios de organizacién o tecnolégicos del Servicio y establecer las
medidas a emprender.

Ademas, y una vez al mes, a las reuniones semanales se deben compartir los informes
mensuales elaborados por la empresa adjudicataria y por la UOC (informe mensual ANS
con las penalizaciones correspondientes en su caso).

2.9. Protocolos de actuacion de los gestores y documentacién a mantener y
actualizar

Entre otras obligaciones de la adjudicataria se encuentra la elaboracion y redaccion, con
la ayuda de los responsables de la UOC, los procedimientos y las plantillas actuales y
futuras, asi como la adecuacion del arbol de clasificacion interno de las entradas, que
son la base del conocimiento del Front Office, responsabilizandose de su actualizacion
dentro del sistema. Estos elementos de soporte de la atencion permiten a los gestores
desplegar su actividad con la maxima eficiencia y alcanzar los objetivos propuestos con
la calidad deseada.

Los elementos de soporte de la atencion elaborados y/o actualizados son propiedad de
la UOC.

2.10. Plan de transicion y devolucion del servicio

La recepcion del servicio por parte de la empresa adjudicataria debe incluir un periodo
de transicion hasta lograr la prestacion completa y auténoma del servicio por parte de la
empresa adjudicataria entrante, con aplicacion de los ANS.

En este sentido, la adjudicataria debera incluir en su oferta técnica una propuesta de
plan de transicién que incorpore los siguientes elementos:

e Definicion del marco temporal y los recursos necesarios para llevar a cabo el
plan de transicion.

e Planificacion detallada de la fase de captura del conocimiento, la duracion
prevista y su grado de implicacion.

e Planificacion detallada de la fase de transicion propiamente dicha, la duracion
prevista hasta la estabilizacion.

La empresa adjudicataria esta obligada a prestar el servicio de acuerdo con las
prescripciones establecidas en el Pliego hasta la expiracién de la vigencia contractual.

En el supuesto de expiracion o resolucién anticipada del contrato, el adjudicatario queda
obligado a prestar la maxima colaboracion para efectuar el traspaso del servicio a una
nueva empresa adjudicataria. En este sentido, la adjudicataria saliente actualizara toda
la documentacion, procedimiento y registros de informacién relativo al servicio,
informara de los sistemas utilizados para su desarrollo, dara acceso a la informacion
necesaria para el traspaso y colaboracion técnica, tanto a la UOC como la nueva
adjudicataria, para garantizar la continuidad de los servicio sin interrupciones y con los
niveles de calidad necesarios.

2.11 Condiciones de ejecucion: Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y
Penalizaciones
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Para garantizar una adecuada prestacién del servicio, se determinan  los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS) siguientes:

1. Numero de registros CAU: Es el numero de entradas que llegan via teléfono
almacenados en la aplicacién de atencion CAU.

ANS Numero de grabaciones CAU:
Grabacion> = 99% de llamadas entrantes atendidas

Este % de registrados se calcula sobre el total absoluto de entradas atendidas o
descolgadas, teniendo en cuenta tanto las registradas en el sistema CAU en
relacion a las registradas en la centralita que use la empresa adjudicataria.

2. Tiempo de respuesta:

a. Teléfono: Entradas via teléfono

i. Tiempo de respuesta: Es el tiempo transcurrido desde que la
entrada via teléfono llega a la centralita (quedando en espera o
no) y el gestor descuelga el aparato para atenderla.

ANS Tiempo de respuesta (via teléfono):
Llamadas descolgadas antes de 25 segundos> = 90%

i.Numero de llamadas abandonadas: Es el numero de llamadas
entrantes que no se llegan a atender porque el estudiante o
usuario antes de un tiempo determinado (<= 14 segundos)
interrumpe la comunicacioén (cuelga antes de que le respondan).

ANS Numero de llamadas abandonadas:
Llamadas abandonadas después de 14 segundos <= 4%

iii.Tiempo de conversaciéon: Es el tiempo transcurrido desde que
el gestor de la empresa adjudicataria que da la atencién descuelga
el teléfono y cuelga (es decir, desde el saludo a la despedida).

ANS Tiempo de conversacion:
Llamadas con un tiempo de conversacion superior a 180 segundos
<= 30%

b. Via Campus: Entradas al Servicio de atencion mediante la
herramienta CAU.

i.Tiempo maximo primera accidn sobre las peticiones: Es el tiempo
transcurrido desde el momento en que la entrada del estudiante
llega via herramientas de atencion y ésta se gestiona, ya sea
emitiendo respuesta o reasignando la peticion a Back Office o
servicio trasladando al segundo nivel, asi como si en un futuro
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fuera necesario derivar la consulta a otro ambito. En todo caso,
cualquier peticion que entre o pase por 1° nivel, debe gestionarse
respetando la ANS que aqui se define.

ANS Tiempo de gestion:
95% <= 24 horas

ii.Tiempo de respuesta o gestion - entradas al 2° nivel de atencion:
Es el tiempo transcurrido desde el momento en que la entrada se
reasigna el 2° nivel, bien sea desde el 1° nivel o desde el Back
Office, y hasta que se emite la respuesta o se reasigna la entrada
a nivel superior.

ANS Tiempo de respuesta o gestion del 2° nivel:
95% <= 24 horas

3. Entradas reasignadas a Back Office: Son todas aquellas entradas que no se
pueden resolver siguiendo los procedimientos establecidos en los niveles 1y 2
y que, por tanto, se reasignan los Back Office.

ANS Entradas reasignadas a Back Office:
Reasignaciones los BO <= 10% del total de entradas

4. Numero de réplicas recibidas: Las respuestas emitidas pueden ser replicadas
por los estudiantes porque no satisfacen su necesidad o como producto de una
nueva entrada. El sistema CAU permite conocer las respuestas que son
replicadas y, por tanto, suponen una nueva entrada en el Servicio de atencion.

ANS Numero de réplicas recibidas:
Réplicas <= 11% del total de entradas

5. Nivel gramatical y ortografico: La empresa adjudicataria debera certificar que
el gestores de atencion al estudiante tienen un nivel alto de conocimientos
gramaticales y ortograficos.

ANS Nivel gramatical y ortografico:
Correccién gramatical y ortogréafica> = 95% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de respuestas emitidas durante el mes respecto del cual se realiza el informe.

6. Valoracion general de las llamadas: La empresa adjudicataria garantizara que
los gestores de atencion al estudiante atienden correctamente las llamadas,
tanto a nivel del contenido y el procedimiento aplicado como del nivel del
lenguaje empleado, la empatia, el tono agradable y la fluidez verbal.

ANS Utilizacién de la voz, tono y lenguaje:

Correccion de las llamadas atendidas> = 95% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de llamadas atendidas durante el mes respecto del cual se realiza el informe.
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7. Contenido de la respuesta: La empresa adjudicataria garantizara que el
contenido de la respuesta es adecuada a la consulta planteada por el usuario.

ANS Contenido de la respuesta:
Correcto contenido> = 95% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de respuestas emitidas y las llamadas atendidas durante el mes respecto del
cual se realiza el informe.

8. Utilizacién del idioma correcto (catalan - castellano - inglés): El Servicio de
atencion es multiidioma y hay que atender a los estudiantes en funcién del idioma
que dirige el estudiante.

ANS Utilizacion del idioma (catalan - castellano - inglés):
Correcto idioma> = 99% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de respuestas emitidas y/o llamadas atendidas durante el mes respecto del cual
se realiza el informe.

9. Correcta clasificacién de la entrada: La primera accion que hay que hacer
cuando gestionamos una entrada es su clasificacién segun el arbol de tipologias
establecido:

ANS Correcta clasificacion de la entrada:
Correcta clasificacion> = 95% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de respuestas emitidas y/o llamadas atendidas durante el mes respecto del cual
se realiza el informe.

10. Aplicacion correcta del procedimiento establecido: Los gestores del Front
Office deben seguir correctamente los procedimientos de atencion establecidos
con el objetivo de conseguir el grado de personalizacién deseado

ANS Correcta aplicacion del procedimiento establecido:
Correcta aplicacion del procedimiento> = 95% de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria
de respuestas emitidas y/o llamadas atendidas durante el mes respecto del cual
se realiza el informe.

ANS - peso de las penalizaciones
Descripcion valor peso
Registro herramienta CAU 99% 0,23
Tiempo Respuesta 0,34
a Teléfono
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i. Tiempo de respuesta > =25 seg. 95% 0,05

ii. lamadas abandonadas > 14 seg. 4% 0,07

iii Tiempo de conversacion > 180 30% 0,02

segundos
b Via Campus

i. Tiempo maximo de respuesta del 1er nivel 24 h. 95% 0,05

ii. Tiempo maximo de la primera accién 24 h. 95% 0,1
ii. Tiempo de respuesta o gestion del 2° nivel 24 h. 95% 0,05
3 |Entradas reasignadas al Back Office <=10% | 0,10
4 |Réplicas recibidas <=11% | 0,05
5 |Nivel gramatical y ortografico 95% 0,04
6 |Utilizacién de la voz, tono y lenguaje correctos 95% 0,04
7 |Contenido de la respuesta 95% 0,05
8 |Utilizacién del idioma (catalan - castellano - inglés) 95% 0,05
9 |Correcta clasificacion de la entrada 95% 0,05
10 |Aplicacion correcta del procedimiento y personalizacion 95% 0,05
Total puntos: 1,00

El hecho de que el adjudicatario incumpla en el informe mensual de ANS los niveles de
servicio especificados anteriormente podra dar lugar a la aplicacion de las
penalizaciones que se determinan, Siempre que el incumplimiento sea debido a causas
directamente y exclusivamente imputables al adjudicatario.

El adjudicatario en ningin caso sera responsable ni podra ser penalizado por el
incumplimiento de los niveles de servicio que sean consecuencia de la accion u omisién
de terceros ajenos al adjudicatario, o bien el incremento no planificado por parte de la
UOC del volumen de actividad convenido por ambas partes y que supere mas de un
20% del crecimiento mensual considerado como normal, tal como se indica en el
apartado 2.3 del presente Pliego técnico.

El importe de las penalizaciones eventualmente exigibles en ningun caso podra superar
el 15% del importe mensual medio del precio de los servicios.

El importe de las penalizaciones se calculara con esta formula:

Grado incumplimiento ANS = total de puntos / numero de peticiones * 100

Grau incompliment ANS % penalitzacio sobre facturaciéo mensual
de2ab 2
De6ald 4
De10al4 8
Del14a18 12

De18a20 15
més de 20 Falta greu. Motiu de resolucio del contracte
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LOTE 3. SERVICIO sincrono

3. Objeto del lote 3, relativo al Servicio sincrono

3.1. Descripcion del servicio

El objeto del presente apartado es definir las condiciones técnicas para la prestacion del
Servicio sincrono para atender las consultas de tipo académico -no docente- y
tecnologico que planteen los estudiantes y potenciales estudiantes de la Universitat
Oberta de Catalufia (UOC). El servicio es bilinglie: la atencion se ofrece en catalan,
castellano e inglés,en funcién del idioma con el que contacten los usuarios. El canal y
la propia plataforma de gestion del servicio sera la que ponga a disposicion la UOC. En
estos momentos, la UOC ofrece el servicio de atencién a través de una cuenta de Twitter
(@UOCRespon) y utilitza AgoraPulse como herramienta de gestion de redes sociales.

La gestion del servicio debe incluir la atencion al canal y también las siguientes tareas:

a. Seguimiento de los casos no cerrados: las consultas tratadas en el canal
pueden tener vinculacion con peticiones del mismo usuario en otros canales
de atencion de la UOC. Se debe hacer un seguimiento diario del caso.

b. Seguimiento de las acciones de usuario para garantizar que estas son
gestionadas y respuestas.

c. Envio segun el protocolo establecido de las encuestas de satisfaccion del
canal.

d. Reportar a la UOC informes de seguimiento del canal.

El canal de atencién sincrono debe tener las siguientes caracteristicas:

Cultura basada en el "servicio al cliente".

Inmediatez en la atencion.

Proactividad

Personalizacion

Asertividad voluntad constructiva (contestar los comentarios negativos de forma
constructiva)

Coordinacion con otros canales de atencion

Con los objetivos:

Dar respuesta, mediante canales telematicos sincronos, a las consultas de los
estudiantes o futuribles estudiantes de la UOC.

Generar documentacion periddica cuantitativa y cualitativa del estado del
servicio en la UOC.

Proponer proyectos de mejora en el ambito de la atencion al estudiante.

Prestar el Servicio de atencion a los estudiantes con los criterios de calidad y
ANS contratados.

Garantizar la proactividad, es decir, la anticipacion a las necesidades de los
estudiantes.

Hacer seguimiento del caso para informar al estudiante al respecto de la
situacion del mismo.
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3.2. Alcance del servicio

Las principales tematicas que cubre este canal de atencion son las siguientes:

Acceso y Admision

Son consultas relacionadas con requisitos, documentacion a entregar o
solicitudes de acceso a los estudios.

Adaptacién

Se incluyen las peticiones y consultas generales respecto de adaptacion de
planes y sobre la extincion de los planes antiguos.

Evaluacion Estudios Previos (EEP)

En este grupo encontramos todas las entradas que hacen referencia a conceptos
generales sobre las convalidaciones de contenidos académicos que aportan los
estudiantes cuando han hecho formacién, principalmente universitaria, previa:
como se debe solicitar, la comunicacién de la resolucién, como se tiene que
hacer una alegacion, etc.

Evaluacion

Este grupo incluye las entradas sobre los sistemas de evaluacion incluidos en el
plan docente de las asignaturas matriculadas por los estudiantes.

Becas

Son todas aquellas consultas que hacen referencia a las diferentes ayudas
disponibles. Se facilita tanto informacién general sobre el tramite como el estado
de la resolucion.

Comunidad

En este grupo estan las entradas que hacen referencia a los espacios y recursos
para la comunidad universitaria, como el carné, las ventajas, mi perfil o la
graduacion.

Contacto UOC

Son consultas que hacen referencia a las llamadas que hacen los asesores de
la UOC, o bien piden los datos de contacto de los diferentes Servicios (Bolsa de
trabajo, Biblioteca, Sedes, personal de la UOC).

Docencia

Se incluyen las peticiones y consultas generales respecto de los planes de
estudio, de su estructura y de su funcionamiento, el calendario académico, la
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encuesta institucional, los diferentes roles docentes, etc.
e Entorno virtual

Dudas en relacion con el acceso a campus, navegacion por los diferentes
espacios, configuracién, personalizacién, apps, funcionamiento aulas y sus
herramientas, Google Suite, o con el punto de trabajo del estudiante (requisitos
de hardware y software, red eduroam ), etc.

e Expediente
Se incluyen todas las entradas relacionadas con el expediente académico
(documento basico que registra los datos personales, académicos, bancarias y
de envio de los estudiantes), asi como las solicitudes de diferentes tipos de
documentos como el certificado académico personal, el certificado de
simultaneidad o el justificante de asistencia o la adaptacion de planes.

e Matricula
Hace referencia a las dudas mas frecuentes sobre el proceso de matricula: los
pasos que se deben seguir, los aspectos econdmicos, la modificacion de la
matricula, la matriculacion de asignaturas especiales o la anulacién.

e Oferta Formativa

Informacioén sobre titulaciones y cursos que ofrece la UOC, y que se puede
consultar desde el Portal.

e Reconocimiento académico experiencia profesional (RAEP)
Tramite académico de reconocimiento de la experiencia profesional del
estudiante. Este pedira sobre los requisitos, documentacion, plazos, o cémo
hacer la solicitud.

e Servicio para la comunidad universitaria
En este grupo estan las entradas que hacen referencia a los espacios y recursos
para la comunidad universitaria, como el carné, las ventajas, mi perfil, el servicio
de deportes o informacion relativa a la sedes territoriales de la UOC (horarios,
direccion, servicios, etc.)

e Recursos de Aprendizaje
En este grupo estan todas las entradas relacionadas con la gestion de los

materiales didacticos de las asignaturas matriculadas por los estudiantes:
precios, formado de los materiales, direccion de envio, estado del envio, etc.

e Titulos
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En este grupo estan todas las entradas relacionadas cono el Servicio de
titulacion de la Universidad: tipo de titulos, expedicion de estos titulos, que ocurre
después de la graduacion en la Universidad, etc.

e Tutoria

Hace referencia al papel del tutor como por ejemplo el tipo de asesoramiento,
plazo de respuesta, asignacion, etc.
e Oferta formativa

Informacion sobre titulaciones y cursos que ofrece la UOC, y que se puede
consultar desde el Portal.

El modelo educativo de la UOC se fundamenta en el uso permanente de la tecnologia
y, por lo tanto, el contenido tecnologico es presente de manera directa en toda
interaccion de los estudiantes con el Servicio.

3.3. Volumenes estimados del servicio

Este canal tiene un grado elevado de estacionalitat. Coincidiendo con los momentos
punta del calendario académico, los meses que concentran los volumenes mas grandes
de entradas son febrero, julio y septiembre.

Casos entrados segun tipologia de consulta en el canal Twitter desde noviembre de
2019 hasta octubre de 2020:

" nov.- |dic- |ene- |feb.- [marzo- |abr.- |mayo- |junio- |jul.- |ag- [sep- |oct.-
Temdtica |49 19 |20 |20 [20 |20 |20 |20 20 [20 |20 |20 [T°®!
Acceso en el
Campus 115 |35 |35 39 79 63 |24 17 29 19 |52 75 582
Acceso y
admision 10 26 |51 57 22 42 |32 99 154 [111]227 |157 |988
Adaptacion 1 1 1 1 2 1 4 1 12
EEP 13 13 143 74 15 26 |40 62 75 46 |62 52 521
Aulas 22 58 [17 49 58 77 |35 9 7 2 |109 |42 485
Evaluacion 22 26 |597 [105 |54 75 |1 161 |64 14 |15 18 1262
Becas 3 3 10 29 12 38 |27 11 69 42 |32 25 301
Comentarios
UocC 13 9 |64 29 73 36 |23 29 33 8 |44 23 384
Comunidad |11 6 |10 14 9 3 1 8 9 3 |28 12 114
Contacto UOC|6 11 |30 24 9 17 |11 28 37 23 |43 31 270
Docencia 6 10 |18 24 131 21 |7 8 23 4 |26 11 289
Entorno
Virtual 15 29 |51 31 35 50 |61 65 49 19 |93 67 565
Expediente 13 10 |30 62 21 11 |21 40 61 44 |74 53 440
Matriculacién |34 60 |92 522 |98 79 |72 197 [686 [343 679 |208 [3070
Movimientos
de protesta 3 5 2 1 2 2 15
No previsto |3 3 6 5 2 2 1 4 4 |7 1 38
Oferta
Formativa 5 6 |12 20 12 19 |23 18 23 22 |36 30 226
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Practicas y
movilidad 10 24 |47 64 31 12 16 45 63 20 |73 61 466
Punto de
trabajo 3 1 2 4 7 1 2 6 2 |8 6 42
RAEP 5 1 14 3 15 11 11 2 1 13 78
Recursos de
aprendizaje |4 1 2 19 10 6 3 4 4 11 (36 14 114
Servicios de
atencion 2 2 7 4 8 3 5 6 8 4 |2 2 53
Titulos 9 7 13 55 14 16 10 11 68 30 (34 50 317
Tutoria 2 2 7 18 2 9 5 8 26 10 |9 14 112
Sin tematica |6 5 40 31 96 32 (4 74 23 9 |28 39 424
TOTAL 336 |345(1.186(1.293|802 649 |588 916 (1.532(792(1.722(1.007 |11.168

Cuadro con la distribuciéon mensual de las entradas recibidas por usuarios en el canal
de atencion de Twitter durante el afio 2019 y parte de 2020:

Mes Acciones usuarios
nov.-19 |890
dic-19 1.221
enero-20 (3.969
febr-20 |4.922
marzo-20|2.075
abr.-20 |1.917
mayo-20 |1.967
junio-20 |3.022
jul.-20  |5.392
ag-20 3.178
sept-20 (7.073
oct.-20 |3.888
Total 39.514

Cuadro con la distribucidon diaria de las entradas recibidas en el canal de atencion de

Twitter durante el ano 2020:

Hora Acciones usuarios|%

0 476 1,27
1 276 0,74
2 133 0,36
3 141 0,38
4 120 0,32
5 111 0,30
6 155 0,41
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7 333 0,89
8 882 2,36
9 1.867 4,99
10 2.789 7,46
11 3.108 8,31
12 3.125 8,36
13 2.958 7,91
14 2.574 6,88
15 2.308 6,17
16 2.220 5,94
17 2.432 6,50
18 2.413 6,45
19 2.434 6,51
20 2.152 5,75
21 1.802 4,82
22 1.551 4,15
23 1.041 2,78
Total general|37.401

Cuadro con la distribucién diaria por horas de casos recibiditos en el canal de atencion
de Twittter durante el afio 2020:

Hora Casos (%

0 145 1,39
1 72 0,69
2 51 0,49
3 49 0,47
4 36 0,34
5 27 0,26
6 43 0,41
7 116 1,11
8 287 2,74
9 641 6,12
10 945 9,03
11 979 19,35
12 883 8,43
13 835 7,98
14 658 6,29
15 631 6,03
16 645 6,16
17 679 6,49

51



de Catalunya

U Universitat
c Oberta

18 642 6,13
19 591 5,65
20 508 4,85
21 423 4,04
22 313 2,99
23 270 2,58
Total general|10.469

3.4. Equipo humano

Para poder prestar el servicio objeto de contratacién, la empresa adjudicataria tiene que
disponer de un equipo de personas suficientes que garanticen el logro de los ANS
establecidos y que den cobertura en el horario del servicio descrito en el apartado 3.5.
Esta suficiencia pasa, necesariamente, para disponer de un equipo de trabajo, que
puede estar compartido con otros servicios y que pueda dar respuesta a las necesidades
del servicio en cada momento, tanto a nivel de apertura horaria del servicio como de
gestion de los volumen de actividad para cumplir los ANS establecidos.

El equipo de trabajo tiene que tener el siguiente perfil:

e Alta capacidad de comunicacion oral y escrita. Tiene que ser capaz de
comprender las demandas de los usuarios y hacer llegar la respuesta de manera
efectiva.

e Proactividad, es decir, ha de tener iniciativa y responsabilidad, y también tiene
que ser capaz de prever los problemas.

e Resolubilidad. La solucion de los problemas siempre se enfoca a las causas y
no a los sintomas.

e Perfecto conocimiento gramatical y ortografico de los idiomas de relacién con los
estudiantes.

A pesar de que el canal ofrece atencion trilinglie -catalan, castellano e inglés-,
también se valorara el conocimiento otros idiomas, como por ejemplo, el francés
y el dominio del Iéxico del espafiol latinoamericano.

e Alta empatia. Es decir, ponerse en la piel del estudiante, y actuar siempre con
respeto y profesionalidad, con voluntad tranquilizadora y constructiva.

e Experiencia previa en servicios de atencion de caracteristicas similares.

e Alta capacidad de trabajo en equipo.

e Conocimiento de servicios de atencidn sincronos, como redes sociales, en
especial de Twitter y dominio del lenguaje que le es propio.

e Capacidades técnicas para utilizar las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, conocimientos informaticos y tecnolégicos avanzados.

e Conocimiento del sistema universitario y del modelo educativo de la UOC.

e Capacitado para gestionar un alto volumen de informacion.

El adjudicatario tiene que dimensionar adecuadamente el equipo para el cumplimiento
de los ANS teniendo presente la temporalidad de la carga de trabajo, los periodos de
formacion para la incorporacién de nuevos gestores en puntas de trabajo y la curva de
aprendizaje de los gestores. Esto supone que el numero de gestores y su distribucion
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horaria tiene que ser adecuada para el cumplimiento de los ANS cuantitativos y los
conocimientos y capacidades de los gestores tienen que ser adecuados para el
cumplimiento de los ANS cualitativos.

3.5. Requisitos minimos para la prestacion del servicio

El adjudicatario tiene que asumir los volumenes de entradas y salidas actuales y tiene
que disponer de capacidad suficiente para poder dimensionar sus recursos humanos y
técnicos para adaptarse a necesidades futuras.

3.5.1. Organizacion de los recursos y horario

El horario del canal es de 7x24h. (sabados, domingos y festivos incluidos). Los recursos
destinados en cada franja horaria se tienen que adaptar al flujo de entradas y a la época
del afio en que nos encontramos en cada momento.

La organizacioén de los recursos consta de las figuras siguientes:

e Jefe de servicio: el servicio tiene que tener una cabeza visible (responsable del
servicio) con quien la UOC se pueda relacionar para cuestiones de la actividad
diaria. Esta persona asume la responsabilidad del servicio, velando por su
calidad y garantizando los niveles de servicio. Hace falta que este rol siempre
esté cubierto durante los dias laborables y en todo momento la UOC tiene que
saber qué persona lo ocupa.

e Coordinadores: durante todo el horario del servicio ha de haber la figura del
coordinador. Hace falta que conozca ampliamente el contenido de las diferentes
tematicas y la organizacion del servicio para poder apoyar (ej. detectando
necesidades de formacién, adaptando las plantillas, ) a los agentes de 1r nivel.

e Agentes: son personas con experiencia en atencion virtual. Tienen que conocer
de manera transversal el contenido de todas las tematicas sobre las que
preguntan los estudiantes, resolverlas segun los estandares establecidos,
aplicar las técnicas de comunicacion adquiridas en formaciones por parte de la
empresa y ofrecer la mejor imagen posible de la UOC.

Para garantizar que las personas que se incorporan de nuevo al servicio disponen de
los accesos necesarios para poder realizar su tarea, la empresa adjudicataria ha de
informar del nombre completo y NIF a la UOC con 3 dias de antelacion a su
incorporacion.

En cualquier caso, la UOC se reserva el derecho de poder desestimar y solicitar la
sustitucién de cualquier persona asignada al servicio por parte de la empresa, en caso
de que no preste el servicio de forma adecuada, cumpliendo los requisitos indicados.

3.6. Requisitos tecnoldgicos

El punto de trabajo para atender las peticiones del servicio tiene que disponer de los
siguientes requerimientos:

e Ordenador de sobremesa o portatil con conexién a Internet por banda ancha y
un monitor con una resolucion minima de 1024x768 pixeles.
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e Se requiere que la CPU (ya sea de un ordenador de sobremesa o de un portatil)
tenga como minimo 2 GB de memoria RAM y 2 GHz de velocidad de procesador.

A continuacién se detallan las versiones de navegadores y sistemas operativos que se
recomiendan para navegar por el site y el Campus Virtual de la UOC sin problemas y
para disponer de acceso a las diferentes aplicaciones de atencion de las peticiones.

En cuanto al hardware, se puede usar cualquier equipo informatico que sea capaz de
ejecutar los sistemas operativos requeridos:

Sistema Operativo

Versiones Version
posibles preferible

Windows 10 Windows 10
Windows 8.1

Navegador

Versiones
requeridas

Internet Explorer’(UItima version)
Mozilla Firefox (Ultima version)
Chrome (Ultima version)

La gestion del canal se hara a través de la plataforma de gestidn que ponga a disposicion
la UOC. No obstante, se considerara como mejora que la empresa adjudicataria aporte
herramientas de gestion de canales sincronos alternativos con una voluntad de mejora
constante del servicio.

La aplicacion de registro es la Ficha del Estudiante, que consiste en una aplicacion web,
que previa identificacion del usuario, proporciona datos agrupados procedentes de las
diferentes bases de datos de la UOC. Es accesible por medio de la red después de la
validacion de los agentes.

Por otro lado la UOC dispone de herramientas de explotacién y reporting para extraer
datos de la actividad registrada, garantizando un control de las peticiones pendientes,
su antigledad, detalle de su resolucion, etc.

Ademas de las herramientas enumeradas, hara falta que la empresa adjudicataria haga
uso de cualquier otra herramienta o aplicacion que la UOC implemente para la gestion
académica durante el tiempo de ejecucién del contrato.

La adjudicataria tendra que incorporar las mejoras tecnoldgicas necesarias a su contact
center para poder dar respuesta a todas las posibles nuevas aplicaciones que la UOC
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decida poner en funcionamiento, como podria ser una relaciéon sincrona via
chat/videoconferencia o la capacidad de realizar llamadas salientes.

Igualmente, se requiere alta disponibilidad de cara a la conexion/ salida a Internet desde
las instalaciones del adjudicatario a través de, como minimo, dos proveedores
diferentes. La conmutacién en caso de averia tiene que ser automatica de forma que
sea transparente para los agentes u operadores.

En ningun caso, el ancho de banda disponible de salida a Internet por el adjudicatario
podra ser el responsable de la lentitud apreciable/manifiesta por los operadores o
agentes a la hora de acceder a todas las aplicaciones definidas por la UOC como
necesarias para la prestacién del servicio o en caso de posar en producciéon nuevos
servicios.

En caso de necesitar una conexion privada por Internet entre la UOC y las instalaciones
de la adjudicataria, los costes asociados a la entrada en produccién de esta
interconexion, asi como su mantenimiento, iran a cargo del adjudicatario.

Mas alla de los dispositivos de Sistemas Alimentacién Ininterrumpida (SAl) habituales,
se considera mejora disponer de generadores autonomos que puedan dar servicio en
caso de quiebra eléctrica general.

3.7. Formacién

Los agentes y los coordinadores reciben una formacion inicial basica, centrada a
conocer la UOC, adquirir nociones de atencion virtual, nociones de estilo, conocer las
herramientas de trabajo y sus funcionalidades, el funcionamiento interno, los objetivos,
la orientacion, etc. Durante la formacion se hacen practicas de uso de las herramientas
de trabajo.

La formacion inicial de cada agente ira a cargo de la adjudicataria, siempre siguiendo el
programa acordado con la UOC.

Es necesario que haya establecido un sistema que permita visualitzar el rendimiento de
cada agente. Ha de haber una evaluacion de las interacciones de los agentes con los
usuarios, destacando los puntos fuertes y los débiles.

Esto tiene que permitir que el jefe de servicio y/o los coordinadores puedan programar
formaciones adicionales. El sistema de evaluacion y los criterios que hay que seguir
seran los acordados entre la UOC y la empresa que presta el servicio.

La formacion es obligatoria y se puede realizar tanto en las instalaciones de la UOC
como en las de la empresa adjudicataria.

3.8. Actividades de planificacion, control y seguimiento del servicio por parte de
la UOC

Las actividades de planificacién y control tienen que permitir mejorar el servicio de
atencion objeto de contratacion.
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Se tiene que llevar a cabo un control permanente para contrastar el estado real del
servicio con los pactos establecidos en los ANS, analizando las desviaciones y
aplicando las medidas correctivas necesarias.

La adjudicataria tiene que elaborar y librar en la UOC, con periodicidad mensual, un
informe relativo al seguimiento y a la evolucion de la calidad ofrecida por el servicio. El
informe se elabora a partir del analisis de una muestra de las gestiones realizadas y
comprueba items que se relacionan con los ANS indicados en el apartado 3.10 del
presente lote (nivel ortografico y gramatical, uso del idioma, correcto contenido de la
respuesta, correcta aplicacion del procedimiento, correcta clasificacion, etc.). Asi
mismo, en determinados periodos, coincidentes, por ejemplo, con momentos punta de
actividad, la periodicidad de la entrega del informe puede ser inferior.

El objetivo del informe permite al jefe de servicio conocer la evolucion de la calidad
ofrecida globalmente.

Paralelamente, los responsables de la UOC tienen que elaborar mensualmente unos
informes de seguimiento del Servicio que tienen que contener, como minimo, el analisis
de los items siguientes:

e Volumen de atencion.
e Resumen, con ejemplos concretos, del analisis cualitativo.
e Seguimiento de la evolucion de los ANS del mes anterior por teméatica y global.

Los responsables de la UOC vy el jefe del servicio del canal, con las personas que
asignen en cada caso, tienen que hacer una reunién mensual virtual (puntualmente
presencial) de la UOC con los objetivos siguientes:

e Compartir los informes.

e Comentar los puntos de mejora, en ambas direcciones (UOC-adjudicataria,
adjudicataria-UOC) y establecer las medidas correctivas necesarias
(formaciones, creacion de nuevos protocolos, etc.).

e Analizar el impacto de las medidas aplicadas en los meses anteriores.

Revisar la ejecucién y el grado de adelanto del Servicio.

e Informar de cambios de organizacién o tecnolégicos del Servicio y establecer las
medidas a emprender.

Ademas, una vez al mes en las reuniones se tienen que compartir los informes
mensuales elaborados por la empresa adjudicataria y por la UOC (informe mensual ANS
con las penalizaciones correspondientes si es el caso).

3.9. Plan de transicion y devolucion del servicio

La recepcién del servicio por parte de la empresa adjudicataria tiene que incluir un
periodo de transicion hasta conseguir el desempefio estricto de los ANS necesarios para
la correcta prestacion del servicio objeto del contrato. En este sentido, el licitador tiene
que realizar una propuesta de plan de transicion que incorpore los elementos siguientes:

e Definicién del marco temporal y los recursos necesarios para llevar a cabo el
plan de transicion.

e Planificacion detallada de la fase de captura del conocimiento, la duracion
prevista y su grado de implicacion.
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e Planificacion detallada de la fase de transicion propiamente dicha, la duracion
prevista hasta la estabilizacion.

La empresa adjudicataria queda obligada a prestar el servicio de acuerdo con las
prescripciones establecidas en el Pliego hasta la expiracion de la vigencia contractual.

En el supuesto de expiracién o resoluciéon anticipada del contrato, el adjudicatario queda
obligado a prestar la maxima colaboracion para efectuar el traspaso del servicio a una
nueva empresa adjudicataria. En este sentido, la adjudicataria saliente tiene que
actualizar toda la documentacion, procedimiento y registros de informacion relativo al
servicio, ha de informar de los sistemas utilizados para su desarrollo, tiene que dar
acceso a la informacion que haga falta para el traspaso y colaboracion técnica, tanto en
la UOC como la nueva adjudicataria, para garantizar la continuidad del servicio sin
interrupciones y con los niveles de calidad necesarios.

3.10. Condiciones de ejecucion: Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) vy
Penalizaciones

Para garantizar una adecuada prestacion del servicio, se determinan los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS) siguientes:

1. Tiempo de la primera accion: Es el tiempo transcurrido entre el momento en que una
accién de usuario llega al canal de atencion y el momento en que se hace la primera
accién para gestionarla, ya sea una accion de respuesta o una reasignacion de la
consulta a la UOC.

Objetivo: que al menos el 90 % de las acciones de respuesta o reasignacion se hagan
en menos de 1 hora. El tiempo de respuesta a una accion de usuario que ha sido
reasignada a la espera de recibir consignas de la UOC también tiene que ser inferior a
una hora, a partir del momento en que la UOC emite una consigna de respuesta a la
empresa adjudicataria.

ANS Tiempo de la accion de respuesta o de reasignacion:
90 % <=1 hora

2. Acciones de entrada v de salida de usuario gestionadas en la herramienta de registro
(ficha del estudiante): Hay que registrar todas las acciones de usuario y gestor recibidas
correctamente.

ANS Registro de las acciones de usuario:
Correcto registro de las acciones de usuario >= 99 % de la muestra observada

3. Consultas reasignadas a la UOC: Son todas aquellas consultas que no se pueden
resolver desde primer nivel siguiendo los procedimientos establecidos y que, por lo
tanto, se derivan a la UOC.

ANS Entradas reasignadas a la UOC:
Consultas reasignadas <= 20 %

4.1 Nivel gramatical, correccion ortografica y seguimiento de las pautas de estilo: La
empresa adjudicataria tiene que certificar que el agentes de atencion al estudiante
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tienen un nivel alto de conocimientos gramaticales y ortograficos y siguen las pautas de
estilo y usos establecidos en los Manuales de atencion de la UOC.

ANS Nivel gramatical y ortografico estilo:
Correccién gramatical y ortografica y correcto estilo >= 95 % de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria de
respuestas emitidas mensualmente.

4..2 Contenido de la respuesta: La empresa adjudicataria tiene que garantizar que el
contenido de la respuesta es adecuada a la consulta planteada por el usuario.

ANS Contenido de la respuesta:
Correcto contenido >= 95 % de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria de
respuestas emitidas durante el mes en el que se realiza el informe.

4..3 Utilizacion del idioma correcto (catalan — castellano - inglés) : Este canal de
atencion es trilinglie y hay que atender los estudiantes en el mismo idioma en que nos
han escrito.

ANS Utilizacion del idioma (catalan — castellano - inglés):
Correcto idioma >= 99 % de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria de
respuestas emitidas durante el mes respecto del cual se realiza el informe.

4.4 Correcta clasificacion vy tipificacion de la consulta: Hay que clasificar y establecer
las propiedades del caso.

ANS Correcta clasificacion vy tipificacion de la consulta:
Correcta clasificacion >= 95 % de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria de
respuestas emitidas durante el mes en el que se realiza el informe.

4.5 Aplicacion correcta del procedimiento establecido: Los agentes tienen que seguir
correctamente los procedimientos de atencion establecidos y consignas de la UOC.

ANS Correcta aplicacion del procedimiento establecido:
Correcta aplicacion del procedimiento >= 95 % de la muestra observada

Este porcentaje se obtiene del seguimiento y estudio de una muestra aleatoria de
respuestas emitidas durante el mes en el que se realiza el informe.

4.6 Correcto envio de la encuesta: Los agentes tienen que seguir los criterios de envio
de la encuesta de satisfaccion establecidos en el manual de atencion del canal.

ANS Correcto envio de la encuesta:
Correcto envio >= 95 % de la muestra observada
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c Oberta

ANS - pes o de las penalizaciones
Descripcion Valor | Pes
1 Tiempos de la accién de respuesta o de reasignacion del | 1h 90% 0,35
primer nivel
2 Acciones de usuario gestionadas a la herramienta de 99% 0,08
registro (ficha del estudiante)
3 Consultas reassignades a la UOC 20% 0,15
4 Calidad en las respuestas 0,42
4. | Nivel gramatical, correccion ortografica y seguimiento de 95% 0,07
1 las pautas
de estilo
4. | Contenido de la respuesta 95% 0,07
2
4. | Utilizacion del idioma (catalan — castellano - inglés) 95% 0,07
3
4. | Correcta clasificacion vy tipificacion de la consulta 95% 0,07
4
4. | Aplicacién correcta del procedimiento establecido 95% 0,07
5
4. | Correcto envio de la encuesta 95% 0,07
6
Total puntos : 1,00

El hecho que el adjudicatario incumpla los niveles de servicio especificados
anteriormente podra dar lugar a la aplicacion de las penalizaciones que se determinan,
siempre que el incumplimiento sea debido a causas directamente y exclusivamente
imputables al adjudicatario. en el informe mensual de ANS.

El adjudicatario en ningin caso sera responsable ni podra ser penalizado por el
incumplimiento de los niveles de servicio que sean consecuencia de la accidon u omision
de terceros ajenos al adjudicatario, o bien el incremento no planificado por parte de la
UOC del volumen de actividad convenido por ambas partes y que supere mas de un 20
% el crecimiento mensual considerado como normal, tal como se indica en el lapartado
3.3 del presente Pliego técnico.

El importe de las penalizaciones eventualmente exigibles en ningun caso podra superar
el 15% del importe mensual medio del precio de los servicios.

El importe de las penalizaciones se calculara con esta férmula:

Grado de incumplimiento = total de peticiones penalizadas * Peso ANS / Numero de
peticiones * 100
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