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Finalidad del pliego técnico

Este documento constituye el pliego de prescripciones técnicas que regiran el contrato para
la prestacion de los servicios de contact center externo por parte del adjudicatario. El objetivo
principal de este contrato es garantizar la correcta y eficaz gestion de las comunicaciones con
los clientes y usuarios de los negocios de BSM y CBSA, asegurando un servicio profesional y
con los niveles de calidad establecidos.

Conlamera presentacion de su oferta, laempresa licitadora acepta las prescripciones téchicas
establecidas en este pliego. Cualquier propuesta que no se ajuste a los requerimientos
minimos establecidos en este pliego quedara automaticamente excluida de la licitacion.

Para alcanzar estos objetivos, en este pliego se detallan los requisitos técnicos, operativos,
organizativos y de calidad que el adjudicatario debera cumplir, con especial atencion al respeto
de los acuerdos de nivel de servicio (ANS) definidos, que seran claves para la evaluacion y
seguimiento del contrato.

El alcance del servicio incluye la prestacion integral de servicios de contact center, que
comprende tanto la atencion a llamadas entrantes y salientes como la gestion de casos, asi
como las funciones complementarias necesarias para garantizar una comunicacion agil y
eficaz con los clientes de BSM y CBSA en todos los canales comunicativos establecidos.
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1. INTRODUCCION

Barcelona de Serveis Municipals, SA (en adelante, BSM) es una empresa de titularidad
municipal gue gestiona algunas de las principales infraestructuras de movilidad y ocio de la
ciudad de Barcelona.

Cementiris de Barcelona, SA (en adelante, CBSA) ha autorizado a convocar la licitacion en su
nombre, asumiendo cada entidad contratante los gastos que corresponden a su sociedad de
conformidad con los siguientes % (informados a titulo informativo y no limitativo) respecto al
total de los servicios atendidos por BSM:

¢ Minimo porcentaje de servicio en el ultimo afio: 11,91 %.
o Maximo porcentaje de servicio en el ultimo afo: 19,45 %.
e Porcentaje medio de servicio en el Ultimo ano: 15,94 %.

Para poder ofrecer a los clientes de BSM/CBSA y ciudadanos de Barcelona un servicio de
atencion al cliente de la mayor calidad, la divisidn Servicio al Cliente Corporativo de BSM
promueve el presente procedimiento para disponer de un servicio de contact center externo
que provea un equipo de agentes adicionales para poder atender el volumen de atenciones
telefdnicas, escritas y de cualquier otro tipo que puedan ser recibidas por los canales
establecidos por BSM, asi como los que BSM pueda establecer en un futuro.

1.1 Objeto

El objeto de este contrato es la prestacion integral de los servicios de contact center para BSM
y CBSA. Este servicio incluira atencidn telefénica (llamadas entrantes y salientes) y gestion de
conversaciones digitales (chat y canales sociales), asi como tareas de back office asociadas a
la resolucion de consultas e incidencias.

Modalidad de la prestacion:

Los servicios se prestaran desde las instalaciones de la empresa adjudicataria o mediante
teletrabajo, previa autorizacion de BSM y CBSA.

En ambos casos, se debe garantizar una atencion personalizada de calidad, con la
infraestructura tecnoldgica y los recursos humanos adecuados para el cumplimiento de los
ANS establecidos.
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1.2 Alcance, ambito de aplicacion y duraciéon del contrato

Marco global de la prestacion:

La prestacion del servicio se enmarca dentro del objetivo de BSM y CBSA de
garantizar una atencion ciudadana y de cliente eficiente, accesible y de calidad
mediante la contratacidon de un servicio externo especializado en la gestion multicanal
de consultas, tramites e incidencias.

El alcance de la prestacion incluye, a titulo enunciativo y no limitativo, las siguientes
actuaciones:

e Ejecucion de la fase de transicion del servicio, que comprendera:

o Lainstalacion, adaptacion y puesta en marcha del software de call
center de acuerdo con las necesidades de BSM y CBSA.

o Laimparticion de la formacién necesaria a los agentes sobre el uso del
software de call center.

Ambito de aplicacion:

El servicio de contact center se aplicara a todas las interacciones con la ciudadania y
clientes que sean canalizadas a través de los canales de comunicacion definidos por
BSM y CBSA, incluyendo:

e |lamadas telefénicas (inbound y outbound).

e Chats en linea integrados en portales o aplicaciones corporativas.

e Aplicaciones de mensajerfa instantanea (como WhatsApp Business o canales
equivalentes autorizados).

e Cualquier otro canal digital c medio de comunicacion que BSM/CBSA
determine durante la vigencia del contrato.

Este ambito de aplicaciéon comprende:

— Laatencion, gestion y derivacion de consultas, tramites, quejas e incidencias
vinculadas a los servicios y competencias de BSM y CBSA.

— La prestacion del servicio dentro de los horarios y coberturas establecidos en el
presente pliego y en el contrato.

— Laintegracion e interoperabilidad con los sistemas de informacion corporativos
necesarios para el correcto desarrollo de la prestacion.
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Elementos a proveer por el adjudicatario:

e Equipo humano

El adjudicatario tendra que proveer el equipo humano necesario para poder ofrecer los
servicios de contact center contratados con los niveles de servicio requeridos. Los
requisitos que debe cumplir este equipo quedan reflejados en el apartado correspondiente
de este documento.

El equipo humano ofrecera el servicio bien en las propias dependencias del adjudicatario,
que debe proveer todas las infraestructuras necesarias para que el propio equipo pueda
ofrecer una atencion de calidad segun los requerimientos del pliego, o bien en modalidad
de teletrabajo, proporcionando todos los equipos y conexiones de internet con la calidad
necesaria para poder ofrecer un servicio con los estandares de calidad requeridos.

e Recursos materiales y tecnolégicos

El adjudicatario debera disponer y mantener las infraestructuras, equipamientos,
aplicaciones y herramientas tecnoldgicas necesarias para la prestacion del servicio,
garantizando su disponibilidad, seguridad y adecuacion a los requisitos establecidos por
BSMy CBSA.

Duracion del contrato

La duracidn del contrato es de (3) tres afos, con posibilidad de dos prérrogas de un afio
cada una (3+1+1).

El plazo empezara a contar desde el dia siguiente a la fecha de firma del contrato,
ejecutandose de acuerdo con el programa de trabajo aprobado por BSM/CBSA.

2. DEFINICION DEL SERVICIO

2.1 Canales de atencion telefonica existentes

A continuacion, se describen los datos generales sobre los servicios de BSM/CBSA que
tienen un canal de atencion telefénica al publico objeto inicial de este contrato. Por la
naturaleza de BSM, podria darse la situacion de tener que afiadir alguna otra linea de
teléfono a las ya existentes a lo largo del contrato. Si se diera el caso, BSM informara al
adjudicatario con la mayor antelacion posible.

NUMERO | HORARIO IDIOMA
ACTIVIDAD DE DEL DEL

TELEFONO | SERVICIO SERVICIO

938 875 De8a20 De Catalan,

OFICINA SERVICIO 034 hdelunes | lunesa | castellano,
CLIENTE aviernes,y | sdbado = inglés
sabados
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de 8.30a
14 h
937 064 De7.00a 365 Catalan,
AR 800 23.00h diasal | castellano
PARQUIMETROS ' ~ S
afio inglés
SPRO/INCIDENCIAS 937 065 De7.00a C,%65 Catalan,
550 23.00h diasal | castellano,
APP = inglé
afio inglés
937 006 De7.00a 365 Catalan,
SMOU 844 23.00h diasal | castellano,
afio inglés
937 078 Las 365 Catalan,
BICING / 900 24 horas dl’a~s al ca'stelllano,
Inspectores Bicing 938 292 ano inglés
167
934 092 Las 365 Catalan,
APARCAMIENTOS 021 24 horas diasal | castellano,
afio inglés
coveRon 00 Leeean b cae,
APARCAMIENTOS . N
viernes inglés
937 065 Las 365 Catalan,
GRUAS 250 24 horas | diasal | castellano,
afo inglés
937 065 De7a?2lh 365 Catalan,
ESTACION BUSES 366 diasal | castellano,
BCN NORD afo inglés,
francés
933 308 De7a2lh 365 Catalan,
ZONA BUS 799 diasal | castellano,
afio inglés
700 (genérico 937 065 De 8.00a 365 Catalan,
. 9 656 20.00 h diasal | castellano,
clientes) ~ o
afio inglés
932 256 De 10.00 a 365 Catalan,
786 cierre del diasal | castellano,
200 CLUB parqge, afo inglés
segun
horario de
temporada
934 091 De9a?2lh 365 Catalan,
PARK GUELL 831 diasal | castellano,
afio inglés
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933 561 Delunes a 365 Catalan,

016 viernesde | diasal | castellano,
PORT OLIMPIC 8a20hy | afio ingles
fines de
semana de
10aidh
934 262 De 9.00a 365 Catalan,
ANELLA OLIMPICA 089 18.00 h diasal | castellano,
afio inglés
933 560 Delunesa | lunesa Catalan,
FORUM 612 viernesde | viernes | castellano,
9a17.30h inglés
932117942 | Delunesa 365 Catalan,
viernesde | diasal | castellano,
TIBIDABO 9Ia 18h,y afo inglés
fines de
semana de
10a20h
934 841 Delunes a 365 Catalan,
999 viernesde | diasal | castellano
CEMENTIRIS ) g gg;‘ ano
BARCELONA 2oV, Y
fines de
semana de
745a14h
938 875 De7.00a 365 Catalan,
AMB 049 23.00h diasal | castellano
ano
937 064 De 8.00a 365 Catalan,
ENDOLLA 866 20.00 h diasal | castellano,

afo inglés

2.2 Datos del volumen del servicio de atencion telefénica previsto

Los datos que aqui se facilitan son orientativos, ya que los servicios objeto de esta
licitacion evolucionan continuamente, y no es posible hacer una prevision exacta a
medio y largo plazo. De todos modos, estas previsiones deben permitir al adjudicatario,
junto con los indices de calidad fijados por el servicio y el tiempo medio de operacion
(TMO) por llamada atendida definido en el apartado correspondiente, dimensionar el
numero de agentes necesarios para la correcta prestacion al inicio del servicio.

Como es bastante probable que el dimensionado necesario para dar el nivel de servicio
requerido a lo largo del contrato varie debido a la naturaleza de los propios servicios, la
propuesta econdmica se basa en un escalado de precios en funcion del volumen del
servicio.
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El adjudicatario, a partir de los datos histéricos que BSM le facilitard, debera elaborar
una prevision mensual del volumen de llamadas con una antelacion minima de un mes.
Esta prevision debera contemplar un margen de variacién de un +25 % respecto a los
valores estimados, siendo responsabilidad del adjudicatario ajustar el numero de
agentes y coordinadores necesarios para dar el servicio cumpliendo los ANS vy la
calidad establecidos en el apartado correspondiente de este documento. En el caso de
que BSM detecte que puede haber algun cambio o accion significativa en estos
volumenes gque pueda afectar a los recursos necesarios por parte del adjudicatario, le
informara en las reuniones de seguimiento mensuales o mediante notificacion por
correo electrénico por parte de cualguier miembro del equipo de BSM, para que este
puedaredimensionar los equiposy ajustarse a las necesidades del servicio con la mayor
antelacion posible.

A medio y largo plazo, es posible que en base a las tendencias de preferencia en la
comunicacion por parte de la ciudadania, y la implantacion progresiva de soluciones
basadas en inteligencia artificial (IA), las cuales pueden asumir parte de las consultas de
1" nivel de forma automatizada, pueda darse una reduccion en el volumen de llamadas
a atender por parte del adjudicatario. Por ese motivo, el precio por llamada atendida se
regula con un escalado de precios.

1. Volumenes de actividad telefénica para prevision por parte del adjudicatario

Se presentan datos de los afios 2023, 2024 y parte del 2025, para facilitar al
adjudicatario la prevision de volumenes. Los datos solo son a nivel orientativo.

SERVEIS gen-23 | feb-23 |marg-23| abr-23 |maig-23| jun-23 | jul-23 | ago-23 | set-23 | oct-23 | nov-23 | dec-23 |Total ANY
AMB 0
APARCAMENTS 697 604 809 765 915 776 992 524 1095 1089 942 938 10448
AREA 3000 2228 1701 3266 1991 3760 1940 1689 1941 1972 2388 3861 29737
BICING 6116 5878 8547 7082 9057 | 10472 | 14044 8007 | 11806 | 10963 | 13662 6687 | 112321
ESTACIO DEL NORD 918 702 1209 1023 1057 1237 1516 1334 738 426 260 374 10794
CEMENTIRIS 3290 2956 4128 3479 3904 2580 4260 2898 4018 4212 3700 2125 41550
COMERCIAL APARCAMENTS 956 688 1374 1023 1255 944 815 734 1021 795 728 1115 11448
ENDOLLA 143 108 161 98 242 107 118 96 101 96 146 145 1561
GRUES 2895 2369 2543 2025 1474 1215 1341 1484 988 1700 2439 2057 22530
OFICINA SERVEI CLIENT 3869 272 3300 2327 3755 723 3798 2721 4988 4662 2182 726 37823
PARK GUELL 1343 1224 2082 2478 2078 1306 1967 2365 1885 1950 1756 1266 21700
PORT OLIMPIC 50 43 57 53 104 53 54 79 95 83 54 39 764
sMou 81 105 134 129 153 76 81 58 5 7 9 6 844
SPRO DUM 101 36 81 57 84 252 241 173 609 107 81 78 1900
ZONA BUS 0
Z00 4869 402 1399 1192 633 403 322 647 585 556 347 454 7409
Total serveis 23928 | 20115 | 27525 | 24997 | 26702 | 25904 | 31489 | 23109 | 29875 | 28618 | 28694 | 19871 | 310827
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SERVEIS gen-24 | feb-24 | mar-24 | abr-24 |maig-24| jun-24 | jul-24 | ago-24 | set-24 | oct-24 | nov-24 | dec-24 (Total ANY
AMB 67 78 103 72 88 74 80 55 617
APARCAMENTS 846 1210 971 781 1008 1390 1395 1423 1452 1514 1291 1429 15156
AREA 4656 2064 2435 1925 2314 2573 4111 2632 2265 2968 2869 4166 39932
BICING 6508 6328 8579 6384 5438 7573 7820 6496 5148 8814 8310 7436 94855
ESTACIO DEL NORD 293 297 632 317 905 1112 1854 1887 1176 1384 1342 1002 12520
CEMENTIRIS 3148 2933 3082 2981 3965 3313 4309 2703 3932 4897 4055 3746 46498
COMERCIAL APARCAMENTS 1095 477 1200 1237 1198 1607 2084 1300 2041 1859 1421 1492 18667
ENDOLLA 126 64 191 101 147 152 232 152 181 233 221 191 2223
GRUES 2073 1780 1814 1295 1697 1939 2380 2076 2337 3032 2594 2397 27616
OFICINA SERVEI CLIENT 644 508 766 621 540 587 685 765 584 516 510 565 7986
PARK GUELL 927 1234 2285 2049 1549 1395 1778 1993 1596 1652 1510 1235 20304
PORT OLIMPIC 49 49 47 74 78 54 32 47 18 31 44 42 602
sMou 5 827 958 936 872 539 22 468 514 528 404 798 6989
SPRO DUM 100 86 113 80 51 70 74 30 71 83 62 72 976
ZONA BUS 91 88 63 45 34 20 36 53 32 35 610
Z00 306 455 851 546 490 414 510 629 520 393 257 219 5921
Total serveis 20776 | 18312 | 24015 | 19415 | 20382 | 22874 | 27423 | 22693 | 25259 | 28031 | 25002 | 24880 | 301472
SERVEIS gen-25 | feb-25 | mar-25 | abr-25 | maig-23| jun-25 .:::,l
AMB 73 61 58 60 53 305
APARCAMENTS 1507 1258 1367 2610 3126 9868
AREA 3487 2729 2756 1107 1175 | 11254
BICING 7545 6885 7682 7197 7789 | 37098
ESTACIO DEL NORD 641 594 751 8 605 943 3534
CEMENTIRIS 3546 3478 4363 g 4022 2865 | 18274
COMERCIAL APARCAMENTS 1828 1348 1430 g 606 805 6017
ENDOLLA 83 136 135 é\: 81 75 510
GRUES 2488 2395 2885 %%: 2385 1914 | 12067
OFICINA SERVEI CLIENT 454 400 451 % 674 573 2552
PARK GUELL 890 860 1230 § 1076 a2 5028
PORT OLIMPIC 18 21 20 § 25 24 108
SMOuU 733 295 284 1326 1282 3920
SPRO DUM 122 79 51 200 103 555
ZONABUS 41 20 46 39 26 172
00 225 314 375 699 432 2045
Total serveis 23681 | 20873 | 23834 0 22712 | 22157 | 113307

2. Curva horaria de distribucion de las llamadas entrantes al CCE

A modo indicativo, se facilita la distribucién por el volumen anual de media de
llamadas por hora a lo largo del dia:
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12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%
O AN MITIMLWLONODIOTO T ANMTINONDODOOTO-ANM
A A A A A A A A ANNN N
Hora 0 1 2 3 4 5 B 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
PROMIG % [0,60%(0,37%]0,24%0,17%(0,13%(0,14%0,23%|1,08% 3,99% |8,36% | 10,12% | 10,38% 10,18%8,67%|6,68% |6,72% [6,75% [6,60% (6,27%| 5,01% | 3,24% | 1,61% [1,21%0,64%
T;ul:::s 1805 | 1128 | 731 | 506 | 397 | 420 | €94 | 3252 | 12026 |25255| 30510 | 31300 | 30681 |26127|20142 | 20259 | 20361 (20492 [ 16688 | 15090 | 9764 | 5463 | 3651 | 2526
A modo indicativo, se facilita la distribucidn por el volumen promedio de llamadas por hora a
lo largo del dia, en un mes de volumen alto de llamadas:
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22
Hora 0 1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Promig % ]0,65%] 0,34% | 0,29% [ 0,17% |0,13%(0,12%(0,23%1,10%|4,02%(8,49%| 10,17% | 10,35% [ 10,24%8,57%6,11%|7,11%(6,90% |6,98% |6,35% |4,76%[3,06%(1,75% ] 1,19%0,93%
Tt:tce::? 183 95 81 47 36 33 64 307 | 1126 | 2379 | 2851 | 2901 | 2870 | 2401 | 1712 | 1994 | 1934 | 1955 | 1780 | 1335 | 858 | 491 | 334 | 261
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A modo indicativo, se facilita la distribucion por el volumen promedio de llamadas por
hora a lo largo del dia, en un mes de volumen bajo de llamadas:

ABRIL 2024
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%

0,00%
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22

Hora 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Promig %]0,50%0,23%(0,15%0,12% (0,07%0,10%0,14% [1,10%3,69% | 8,88% | 10,63% | 10,09% [9,79%8,75% [6,98%|6,85% 7,00%|6,62% 6,11% |4,78% | 3,00% [ 2,01% | 1,39%|0,83%

Trucades
Ateses

97 45 29 22 14 19 27 | 213 | 716 | 1725 | 2065 | 1959 | 1902 | 1699 | 1356 | 1330 | 1359 | 1324 | 1185 | 928 | 583 | 390 | 269 | 162

3. Distribucion de las llamadas recibidas y atendidas por dias de la semana

A modo indicativo, se facilita el porcentaje de llamadas atendidas en el 2025 por dias
de la semana:

Dias de la semana % total general

Lunes 20%
Martes 16 %
Miércoles 16 %
Jueves 17 %
Viernes 16 %
Sébado 9%
Domingo 6 %
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4. Porcentaje de llamadas por idioma seleccionado en el 2025

A modo indicativo, se facilita el porcentaje de llamadas atendidas en castellano,
catalan e inglés en el 2025.

Idioma Castella Catala Anglés Frances
% trucades 49,7% 47,6% 2,6% <0,1%

5. Duracion media de llamada atendida en el CCE

A modo indicativo, se facilitan los siguientes datos:

Mes/ano MO
(segundos)
Enero 233
o Febrero 235
8 Marzo 233
‘; Abril 235
< |_Mayo 236
Junio 241
Julio 239

Asi pues, el TMO medio de las llamadas atendidas en el 2025 es de 236 segundos.

En caso de desviacion del TMO mensual con respecto a los 236 segundos por
llamada atendida, se aplicara el siguiente factor corrector al precio de llamada
atendida:

Tramo TMO mensual efectivo Factor corrector

Variacion TMO mensual (%) precio llamada

(segundos) i

atendida

Bajaun 15 % o mas menos de 200,6 s -15%
Bajaentre un10 %y un15 % entre 2006 sy 2124 s -10%
Bajaentre un 5%y un 10 % entre 2124 sy 2242s -5%
Subey baja hastaun 5 % de 236 s entre 2242 sy 2478 s igual
Subeentreun 5% yun10 % entre 2478 sy 259,06 s +5%
Sube entreun 10 %y un15 % entre 2696 sy 2714 s +10%
Sube mas de un 15 % mas de 2714 s +15%

2.3 Datos histdricos de los volumenes del servicio de tareas de back office
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En la tabla siguiente se muestran las tareas de back office que se desbordaron entre
abril 2024 y marzo 2025. Los datos se corresponden principalmente con tareas
relativas a envios postales, las cuales se caracterizan por requerir un tiempo de
ejecucion reducido.

TASCA

abr-24

may-24

jun-24

jul-24

ago-24

sep-24

oct-24

nov-24

dic-24

ene-25

feb-25

mar-25

TOTAL ANY

Back Office

85

22

27

24

288

137

77

108

769

Enviaments

3.848

4.102

3.588

2314

9.898

13.009

5.258

2321

1.857

3.285

1.857

248

51.586

Los datos facilitados en este apartado son orientativos, ya que los servicios objeto de
esta licitacion evolucionan continuamente, lo que impide hacer una previsidon exacta a
medio y largo plazo. No obstante, estas previsiones permitiran al adjudicatario, junto
con los indices de calidad y los tiempos medios de operacion definidos para cada tarea
de back office, dimensionar el numero de agentes necesarios para garantizar la
correcta prestacion del servicio al inicio del contrato y calcular los precios a ofertar.

El escalado de precios se hara en funcion del tiempo necesario para cada tarea, que
sera determinado de acuerdo con BSM una vez se haya realizado la simulacion
correspondiente de la tarea.

Dado que el volumen de servicio puede variar durante la vigencia del contrato, la
propuesta econdémica se ajustara en funcion del tiempo dedicado a las tareas
realizadas. BSM facilitara al adjudicatario, con la maxima antelacion posible, la prevision
de tareas que se derivaran para que este pueda ajustar los recursos humanos
necesarios y garantizar el cumplimiento de los ANS establecidos. En caso de que BSM
detecte cambios significativos en los volumenes que puedan afectar a los recursos
requeridos, avisara al adjudicatario con suficiente margen para adaptarse a la nueva
situacion.

Los dos tipos de tareas actuales se definen a continuacion:

2.3.1 Tareas de back office

Se consideraran tareas de back office aquellas para las que sera necesario realizar un
andlisis previo del tiempo requerido, tanto por parte de BSM como por parte del
adjudicatario. Esta estimacidn conjunta permitira establecer el precio unitario que se
pagard por cada tarea. Estas tareas pueden incluir la realizacion de gestiones
administrativas, tramites en los sistemas de gestiéon de BSM/CBSA, respuestas a
clientes u otras que BSM pueda determinar.
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2.3.2 Tareas de envio postal

Se considera que la tarea consiste principalmente en el envio de los welcome packs a
los ciudadanos. El adjudicatario sera responsable de la preparacion y gestion de estos
envios, que consiste principalmente en laimpresion y colocacion de etiguetas de envio.
La prestacion de esta tarea se facturara de acuerdo con el coste establecido en el
apartado correspondiente, con el coste del envio postal incluido en el precio ofertado.

2.4 Datos de los volumenes previstos del servicio de conversaciones tipo chat

A la fecha de redaccion de este pliego técnico no hay histérico de datos, ni ningun
servicio de este tipo en funcionamiento.

Por este motivo, de entrada no debera dimensionarse el equipo del CCE teniendo en
cuenta este servicio por parte del adjudicatario.

En caso de que BSM/CBSA decida poner en marcha este canal en algun momento del
contrato, avisara al adjudicatario con 15 dias de antelacion a su puesta en marcha. Entre
los responsables de BSM vy del adjudicatario haran una estimaciéon de volumenes y
acordaran de qué modo se refuerza el servicio por parte del CCE, si es hecesario. Este
se ird ajustando a medida que el servicio y los volumenes vayan evolucionando y
consolidandose.

2.5 Tiempo medio de resolucion del servicio de conversaciones tipo chat

Segun los datos actualizados, el tiempo medio de resolucidn (TMR) para las
conversaciones de chat en vivo es de 10 minutos. Esta métrica incluye toda la
interaccion, desde la primera respuesta hasta la resolucion del problema.

En cuanto al coeficiente de simultaneidad, los agentes de chat pueden gestionar
multiples conversaciones simultaneamente. Segun las practicas del sector, un agente
puede atender entre 3 y 4 conversaciones a la vez, dependiendo de la complejidad de
las consultas y de las herramientas disponibles.

Por lo tanto, si consideramos un TMR de 10 minutos por conversacion y un coeficiente
de simultaneidad de 3 conversaciones por agente, el tiempo medio operativo (TMO)
corregido seria de:

TMO corregido = 10 minutos por conversacion / 3 conversaciones = 3,33 minutos por
conversacion resuelta

Esta cifra representa el tiempo efectivo que un agente dedica a cada conversacion,
teniendo en cuenta su capacidad para gestionar mdltiples conversaciones
simultaneamente.
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Es importante destacar que estos valores pueden variar segun la complejidad de las
consultas y las herramientas utilizadas. En entornos con alta automatizacion o con el
uso de chatbots, el tiempo de resolucidn puede ser mas bajo, mientras que en
situaciones que requieren una atencion mas personalizada, el tiempo puede ser mas
elevado.

En caso de que este servicio se implante a lo largo del contrato, y el TMO corregido se
desvie mas de un 5 % al alza o a la baja, se aplicara una tabla con factor corrector del
precio, por conversacion resuelta tipo chat, igual a la definida en el apartado 2.7 de este
documento.

2.6 Datos volumen del servicio de realizacion de campafnas comerciales o de
fidelizacidon con emision de llamadas

A la fecha de redaccion de este documento, este servicio es de volumen residual.

No obstante, es posible que BSM pueda encargar al adjudicatario alguna campafna
especifica en algun momento del contrato.

Por este motivo, de entrada no debera dimensionarse el equipo teniendo en cuenta
este servicio por parte del adjudicatario.

Aunque podria suceder que, en un futuro, el dimensionado necesario para realizar
posibles campafias encargadas por BSM varie. Por este motivo, la propuesta
econdmica se basa en un escalado de precios en funcion del volumen del servicio. Sera
responsabilidad del adjudicatario disponer del niumero de agentes y coordinadores
necesarios para dar el servicio cumpliendo con los ANS establecidos en el apartado
correspondiente de este documento.

2.7 Tiempo medio de llamada comercial, de informacion, fidelizacion o callback

Los precios estan calculados en base al tiempo medio de operacion en el afio 2025,
para llamadas salientes de (TMO) = 172 segundos.

En caso de desvio del TMO mensual de las campanas de emision de llamadas o
callback con respeto a los 172 segundos, se aplicara el siguiente factor corrector al
precio de llamada atendida:

Variacion TMO mensual llamadas | Tramo TMO mensual efectivo Factor corrector

salientes (%) (segundos) precio contacto util
Baja un 15 % o mas menos de 146,2 s -15%
Bajaentre un10 %y un15 % entre146,2sy1548s -10%
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Baja entre un 5%y un 10 % entre154,8sy163,4 s -5%
Subey bajahastaun 5 % de 172 s entre 163,4sy180,6 s igual
Subeentreun 5%y un10 % entre 180,6 sy 1892 s +5%
Sube entre un10 %y un15 % entre189,2sy197,8 s +10 %
Sube mas de un 15 % mas de 1978 s +15%

3. SERVICIOS DE ATENCION DEL CONTACT CENTER

El adjudicatario prestara los servicios de contact center segun los requerimientos del pliego
durante la vigencia del contrato.

Se consideran los siguientes servicios a prestar por los agentes del contact center externo, de
forma no limitativa:

Atencion telefonica de llamadas entrantes (se considerara ‘“llamada telefénica
atendida” cuando tenga un TMO > 3 segundos).
Tareas de back office. Se consideran de dos tipos:

o Tareas de back office de tipo envio postal (preparacién de etiqueta y envio).

o Elresto de tareas de back office, que seran las no clasificadas como tareas de
envio postal, en que debera simularse y determinar, de mutuo acuerdo entre las
partes, el tiempo a emplear por parte del adjudicatario en la ejecucion de las
mismas.

Atencion escrita a conversaciones tipo chat. Se consideran:

o Chats integrados en las webs/apps, WhatsApp for Business, Telegram,

Facebook Messenger o similar (ANS respuesta a cliente de menos de 2 min).
Realizacion de campafias mediante emision de llamadas.
Realizacion de llamadas de retorno, callback, a clientes que hayan llamado y no se
hayan podido atender.

Los agentes del adjudicatario utilizaran el CRM, centralita telefénica y otras aplicaciones de
BSM para registrar y dar los servicios de contact center.

En el caso de que durante el transcurso del contrato surja la necesidad de introducir una nueva
tarea en los servicios de atencidn del contact center, y en funcion de la evolucion del mercado,
se estudiara por parte de BSM y del adjudicatario su viabilidad de implantacién dentro del
contrato de servicios.

3.1 Implantaciéon

El adjudicatario, una vez firmado el contrato, tendra que preparar y formar al personal
necesario para poder prestar los servicios mencionados. Se consideran dos fases:
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e Fase 1(60 dias antes y hasta el dia 1 de actividad del nuevo servicio de contact
center): empezar el proceso de subrogacion de personal segun la normativa
vigente.

e Fase 2:inicio de la actividad (fecha por acordar entre BSM y proveedor).

3.1.1 Marco tecnolégico para la implantacion del servicio

Con el fin de garantizar una implantacion segura, funcional y eficiente del nuevo servicio
de contact center externalizado, el adjudicatario debera cumplir los siguientes
requisitos tecnoldgicos:

Infraestructura y sistemas

El adjudicatario debera disponer, antes del inicio del servicio, de una infraestructura
tecnoldgica totalmente operativa que cumpla con los requisitos de capacidad,
fiabilidad y seguridad necesarios para garantizar la prestacion del servicio en las
condiciones establecidas. Dicha infraestructura debera incluir:

o Estaciones de trabajo adecuadas para los agentes.

o Red de telecomunicaciones con ancho de banda suficiente que garantice poder
dar el servicio cumpliendo todos los requisitos del presente pliego técnico.

Seguridad y conectividad

Eladjudicatario debera garantizar una conexion segura entre las instalaciones (o puntos
de prestacion del servicio y el entorno tecnolégico de BSM mediante mecanismos de
conexion cifrada (VPN o equivalente), con protocolos que aseguren la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion transmitida.

Desde el momento de la implantacion del servicio, debera incorporar las medidas de
ciberseguridad adecuadas para evitar accesos no autorizados, pérdidas o
manipulaciones de datos, incluyendo protocolos de control, registro de accesos vy
actualizaciones de seguridad periddicas.

Control de usuarios y permisos

Durante la fase de implantacion debera habilitarse el sistema de gestion de identidades
y accesos, con perfiles de usuario diferenciados segun funciones (agentes,
coordinadores, supervision, etc.). Habra que asegurar:

- Trazabilidad de las acciones mediante logs de actividad.
- Protocolos de alta, baja y modificacion de usuarios.
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- Supervision de los accesos y auditorias periddicas.

Gestion de incidencias

El proceso de gestion de incidencias, desde el primer dia de servicio, debera:
o Registrar y categorizar incidencias tecnoldgicas u operativas.
e Escalarlas al equipo correspondiente.
e Hacer su seguimiento en tiempo real y consultar su estado.

e Elaborar informes periddicos durante la fase de implantacion y de explotacion
del servicio.

Este proceso debera estar alineado con buenas practicas como ITIL o ISO 20000, o
disponer de un nivel de equivalencia funcional.

Dado que BSM es el titular de la infraestructura tecnoldgica principal —como el CRM y
la centralita telefonica—, cualquier incidencia que afecte a estos sistemas también
impactara en el servicio que presta el adjudicatario. En estos casos, no sera necesario
que el adjudicatario abra una incidencia propia, pero si debera registrar su constancia
e informar a BSM en el momento en que detecte su mal funcionamiento, si este no ha
sido comunicado previamente. El objetivo es garantizar una comunicacion agil y
bidireccional sobre cualquier afectacion que comprometa la continuidad del servicio.

Asimismo, el contratista debera disponer de un protocolo interno de gestion de
incidencias especifico para situaciones que afecten a su propia operativa o
infraestructura, tales como cortes de suministro eléctrico, caidas de la conexion a
internet (wifi o red), problemas con el equipamiento informatico u otras incidencias
propias. Este protocolo debera incluir medidas de respuesta y contingencia, y debera
ser notificado a BSM siempre que se produzca alguna de estas situaciones, indicando
el alcance y el tiempo estimado de resolucion.

Plan de transicion

El adjudicatario debera entregar a BSM, en la fase inicial, un plan de transicion
tecnoldgica que incluya:

o Calendario de instalacion, configuracion y pruebas.
o Pruebas de integracion con los sistemas de BSM.
o Protocolos de aceptacion técnica.

Este plan de transicion debera ser validado por BSM y no debera exceder de los 14 dias
naturales desde su fecha de inicio.
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3.2 Servicio de atencion telefénica por llamada atendida

En el caso del servicio de atencidn telefonica, para cada uno de los servicios que se
describiran posteriormente, y en los horarios y dias indicados, el usuario o ciudadano
podra ser atendido por el servicio de locucion automatica, mediante el cual ya resolvera
su solicitud/incidencia, o bien esperar a ser atendido por un agente.

En tal caso, y en determinados horarios, la llamada pasara en un primer nivel al personal
de Servicio al Cliente de BSM/CBSA. Fuera de estos horarios, 0 en caso de que los
recursos de BSM no sean suficientes, las llamadas seran automaticamente
desbordadas al contact center externo (en adelante, el CCE), que debera atenderlas
cumpliendo con los acuerdos de nivel de servicio {en adelante, ANS) y calidad
establecidos en el apartado correspondiente de este documento.

BSM se reserva el derecho de cambiar el orden de estos circuitos, pudiendo poner el
contact center externo en el primer nivel y BSM en el segundo, en cualguier momento
del contrato, segun las necesidades de BSM, o en paralelo, en su caso. También se
reserva el derecho de no desbordar llamadas al CCE en algun servicio 0 negocio
concreto si lo considera oportuno.

3.21 Circuito y gestion operativa del servicio de llamadas telefénicas entrantes

Para cada uno de los numeros anteriormente indicados, y para todos los que se puedan
incorporar, se establece el siguiente circuito de inicio, que podra ser modificado en
cualguier momento del contrato segun las necesidades de BSM/CBSA y de cada
servicio que ofrece a la ciudadania.

Configuracién general

Cada uno de los numeros anteriores, propiedad de BSM, estan configurados en la
centralita de BSM. Este servicio esta operativo los 365 dias del afio y las 24 horas del
dia.

Las franjas de horario nocturno, dias festivos o pago extra por idioma se abonaran en
funcion del coste establecido en los convenios.

La totalidad de las llamadas sera atendida en un primer nivel por un servicio de locucion
automatica (IVR), que estara alojado en la centralita de BSM.

Flujo y gestion de llamadas
En la recepcidn de una llamada se pueden producir las siguientes situaciones:
Se dispone de una locucion de bienvenida, y en practicamente todos los teléfonos se

tiene configurado un arbol de locuciones. En caso de que el usuario desee obtener
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informacion y resolver dudas generales y el arbol comentado anteriormente sea
suficiente, la llamada finaliza sin entrar a un operador.

En caso de que el usuario desee hablar con un operador, la centralita determina de
forma automatica, en primer lugar, si lallamada se recibe dentro del horario de atencion
personalizada. En caso de que no sea asi, se activa una locucion donde se informa del
horario de atencidn telefonica con personal.

Si el usuario desea una atencion personalizada con un operador dentro del horario de
atencion, en caso de gue en BSM haya disponibilidad de agentes, la centralita transfiere
la llamada a los agentes de BSM. Una vez realizado este proceso, la centralita procede
del siguiente modo:

- Sidetecta que los usuarios asignados al servicio estan disponibles, les transfiere
la llamada.

- Sidetecta que los usuarios asignados al servicio no estan disponibles, y pasada
una cola de X segundos, se transfiere la llamada al CCE para que se realice una
atencion personalizada por parte de alguno de los agentes disponibles.

o En caso de que el usuario desee una atencion personalizada con un
operador dentro del horario de atencidén pero fuera del horario de los
agentes de BSM, la centralita transfiere la llamada directamente a los
agentes disponibles del CEE para realizar una atencién personalizada. Si
este no tiene disponibilidad de agentes, la locucion indicara al cliente el
tiempo previsto de espera.

o En caso de que el usuario desee una atencion personalizada con un
operador pero en un idioma diferente al catalan o al castellano (como,
por ejemplo, inglés o frances), la centralita transfiere directamente la
llamada a los agentes disponibles del adjudicatario.

o BSM se reserva el derecho de cambiar este criterio si lo considera
oportuno en cualquier momento, y podra pasar estas llamadas por sus
propios agentes en primera instancia.

o El sistema atendera las llamadas entrantes de forma automatica,
asegurando una distribuciéon equitativa y eficiente entre los agentes
disponibles. Una vez finalizada cada llamada, el agente dispondra de un
margen de 15 segundos de after call work entre llamada y llamada.

Llamadas no atendidas

En caso de gque la llamada quede a la espera en el CCE porgue ho hay disponibilidad de
agentes, debera ser atendida a la mayor brevedad posible, cumpliendo con los ANS
establecidos en el correspondiente apartado de este documento. En caso de que la
llamada finalmente no sea atendida, serad registrada como llamada abandonada/no
vista.

En cualquier caso, cada teléfono tiene establecido su circuito de llamadas
correspondiente, y BSM los puede modificar y establecer segun las necesidades de
cada momento.
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CRM y registro de llamadas

Es obligatorio que todas las atenciones telefonicas de mas de tres segundos realizadas
por los agentes del adjudicatario se tipifiquen en el sistema CRM Salesforce de BSM. El
negocio de la llamada vendra tipificado de forma automatica en Salesforce, pero habra
otros campos que el agente debera tipificar manualmente en funcion de la informacién
extraida de la llamada con el cliente.

Tiempo operativo posllamada

Con el objetivo de garantizar una correcta atencion y registro de cada interaccion, se
prevé un tiempo técnico de 15 segundos entre llamadas, durante el cual el agente podra
finalizar la tipificacion de la gestion realizada o llevar a cabo otras acciones
complementarias de caracter administrativo u organizativo. Este intervalo se incluira
dentro del computo global de la prestacion del servicio y se considera necesario para
asegurar la calidad y trazabilidad del servicio ofrecido. Se facturara sumando estos 15
segundos al TMO de la llamada.

Facturacion

La facturacion se basara en los datos de la centralita (Amazon Connect o Quicksight).
Solo se facturaran las llamadas atendidas con una duracién superior a 3 segundos.

La centralita esta integrada dentro del CRM de BSM. Por lo tanto, el registro de estas
actividades es automatico. Para definir el nivel de facturacién de las llamadas
gestionadas por el CCE, tanto las entrantes como las salientes, se consideraran los
datos registrados en la centralita. Estas llamadas deberan tener una duracidn superior
a 3 segundos (TMO > 3 s) para que sean consideradas de cara a la facturacion. Toda
llamada con un TMO igual o inferior a 3 segundos sera descartada de la facturacion. A
la facturacion se anadiran el resto de servicios proporcionados en funcion del coste
establecido para los mismos.

En algunos casos, y en funcion de las instrucciones operativas facilitadas por BSM, los
agentes del adjudicatario, ademas de tipificar la llamada al CRM, deberan abrir “casos”
en el propio CRM de quejas, reclamaciones o incidencias reportadas por los clientes,
que inicialmente asignaran a BSM para que se pueda dar una respuesta final al cliente.
Este hecho queda dentro de la gestion de la llamada y no comportara un coste extra
para BSM, queda incluido en el coste de llamada atendida por el adjudicatario. Si BSM
solicita en algun momento del contrato al adjudicatario que sean sus propios agentes
quienes resuelvan estos casos, el adjudicatario los facturara en funciéon de la tarifa
correspondiente como tareas de back office.

Acceso a sistemas y formacion

BSM facilitara al adjudicatario acceso a su CRM, centralita telefonica y el resto de
sistemas de gestion y aplicaciones informaticas necesarias para poder prestar el
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servicio de atencion telefénica con garantia a los clientes de BSM vy ciudadanos de
Barcelona, asi como la formacion correspondiente.

3.3 Tareas generales de back office

En el caso de las tareas de back office, BSM/CBSA podra encargar al adjudicatario la
gestidn parcial de diferentes tareas, mayoritariamente respuestas escritas a casos de
atencion al cliente y algunas manipulaciones o tramites, siempre cumpliendo con los
ANS vy la calidad establecidos en el correspondiente apartado de este documento.

Tipos de tareas

BSM facilitara al adjudicatario una relacion de las diferentes tareas de back office con
posibilidad de ser delegadas al CCE en funcion del tiempo a emplear, para facilitar su
recuento y facturacion en los 3 primeros dias naturales de cada mes, que se harad a
través del CRM u otros sistemas que BSM designe a tal efecto.

Se podran anadir y quitar tareas segun el criterio de BSM. En términos de facturacion,
se contaran dos tipos de tareas:

- Tareas de envio postal: definidas en el apartado 2.3.2 de este documento.
- Tareas de back office: cualquier tarea que no entre en tareas de envio.

BSM dispondra de una cantidad determinada de agentes propios que realizaran la mayoria
de las tareas de back office que estén pendientes de resolver.

Obijetivo y ambito del servicio

Este servicio de back office se basara principalmente en la resolucion de diferentes casos
de Servicio al Cliente de los diversos hegocios de BSM/CBSA, mayoritariamente
respuestas a incidencias, quejas, reclamaciones o sugerencias de los clientes, u otros, que
se gestionaran a través del CRM o la plataforma de atencion al cliente con la que trabaje
BSM en ese momento.

Una parte de este back office podra ser delegada al CCE por parte de BSM para ayudar al
adjudicatario a aumentar la productividad de los agentes en horas valle.

En este sentido, las tareas a realizar y que determinara y asignara BSM al CCE segun la
necesidad de cada momento podran ser: la gestion de casos abiertos en el CRM de
cualquiera de los negocios de BSM, funciones omnicanal y redes sociales, asi como otras
tareas de back office que BSM considere, siempre dentro de las categorias definidas
anteriormente.

Formacion y compromisos de calidad
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BSM facilitara toda la formacion necesaria a los coordinadores y formadores del
adjudicatario para poder realizar estas tareas, y el CCE debera cumplir con los ANS y los
niveles de calidad establecidos en el correspondiente apartado del presente pliego.

Facturacion

Es obligatorio que todas las tareas desempefiadas por los agentes del adjudicatario se
introduzcan tal como lo requiera BSM al CRM o mediante la herramienta que BSM
determine, ya que la facturacion de los volumenes de atenciones se extraera de estas
herramientas. Se facturara por caso resuelto o tarea desempefiada.

En ningun caso BSM abonara una tarea no registrada ni justificada debidamente.

3.4 Servicio de atencidn escrita de conversaciones tipo chat

En relacion con el servicio de atencion escrita por chat, BSM podra encargar al
adjudicatario la gestion parcial o total de estas conversaciones, si llegan a implantarse
durante la vigencia del contrato. Estas atenciones consistirian principalmente en
responder chats de Servicio al Cliente activados en webs o canales digitales de los
negocios de BSM/CBSA, cumpliendo siempre con los ANS v la calidad establecidos en
este pliego. Aungue actualmente este canal no estd activo, se esta valorando su
implantacion en determinados servicios.

Modalidad de gestion y facturacion

En caso de desplegarse, se facturaran las conversaciones resueltas por agente del CCE
de acuerdo con el escalado de precios aplicable. Estos chats podran estar asistidos por
bots, gue derivaran las consultas a agentes reales cuando no puedan resolverlas. BSM
contara con agentes propios para atender estos casos, abriendo, en su caso,
incidencias en el CRM, convirtiéndose en tareas de back office.

Recursos y formacion

Si BSM no dispone de recursos suficientes o debe priorizar otras tareas, podra delegar
en el CCE la gestion completa o parcial de este servicio. BSM proporcionara la
formacion necesaria a los coordinadores del adjudicatario, y el CCE debera cumplir con
los ANS y niveles de calidad establecidos.

ANS y facturacion

Se aplica un Unico ANS de 2 minutos para canales como chats web/app, WhatsApp,
Telegram, Facebook Messenger o similares. La facturacidn se realizara por
conversacion resuelta, segun la tarifa del canal y datos extraidos del software utilizado,
esté o no integrado con el CRM de BSM.
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3.4.1 Canales de atencion escrita de conversaciones tipo chat

El adjudicatario gestionara las conversaciones de Servicio al Cliente a través de los
canales digitales que BSM o CBSA activen durante el contrato. Estos canales incluyen
chats en webs/apps, WhatsApp Business, Telegram, Facebook Messenger y otros que
puedan incorporarse. BSM avisara de la puesta en marcha de nuevos canales con 30
dias naturales de antelacion, y el adjudicatario debera formar a los agentes en
consecuencia.

Operativa y condiciones de servicio

Los agentes del CCE atenderan conversaciones segun el volumen y la naturaleza de la
demanda, dentro de los horarios establecidos. La facturacién se realizara por
conversacion resuelta, segun canal y tarifas pactadas, con datos extraidos del software
de gestion de chats (integrado o no en el CRM).

Parametros de operabilidad

El tiempo maximo de respuesta sera de 2 minutos, considerando un TMR de 3,33
minutos y una simultaneidad de 3 a 4 conversaciones por agente. El servicio se prestara
en cataldn, castellano e inglés, y eventualmente en francés segun el canal.

El adjudicatario gestionara conversaciones escritas de Servicio al Cliente mediante
canales digitales, siempre que BSM o CBSA decidan activarlos durante la vigencia del
contrato.

3.4.2 Circuito de gestion de conversaciones tipo chat

Tanto los agentes de BSM como los del contact center externo (CCE) deberan
conectarse al sistema de chat correspondiente dentro del horario establecido para la
prestacidn del servicio. La atencidn a las consultas se debera llevar a cabo cumpliendo
con los niveles de servicio (ANS) y los estandares de calidad definidos por BSM,
utilizando en todo momento las herramientas de apoyo disponibles, como las FAQ,
guias operativas o cualquier otra documentacion facilitada.

Cuando la naturaleza de la consulta lo requiera —segun los procedimientos
establecidos—, el agente debera crear un caso en el sistema CRM para su derivacion
al back office, recogiendo la informacion relevante extraida de la conversacion
mantenida con el cliente.

Sistema de desbordamiento y gestion de colas

El sistema de desbordamiento del canal de chat sera configurado y gestionado por
BSM, que determinara los criterios de activacion en funcion de las necesidades
especificas de los diferentes negocios y del estado de las colas de atencidn en tiempo
real. El objetivo de este mecanismo es garantizar la continuidad del servicio y optimizar
los recursos disponibles, asegurando una atencion eficiente ante incrementos
puntuales de la demanda.
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3.5 Servicio de realizacion de campanas especificas, comerciales o de fidelizacion
mediante emision de llamadas

BMS y CBSA podran encargar al adjudicatario la realizacion de campanas de llamadas
salientes con fines comerciales, informativos, de fidelizacion o de recogida de datos.

Estas acciones se comunicaran al adjudicatario con una antelacion minima de 10 dias
laborables, siempre que sea posible, y siempre respetando la normativa de proteccion
de datosy las instrucciones operativas de BSM y/o CBSA.

e Funciones del agente del CCE

—

Emision de llamadas a clientes o usuarios con el objetivo asignado.

2. Acreditacién del cliente en su caso (incluyendo procesos de cobro si BSM lo
autoriza).

3. Registro de la interaccion en el CRM o en la herramienta indicada por BSM o
CBSA.

4. Actitud comercial y empatia durante toda la interaccion.

e Idiomas requeridos
Catalan, castellano e inglés (segun necesidad de la campaia).
e Facturacion

Se facturara por “contacto util conseguido” (se considera contacto util aquel en que el
agente ha hablado con el cliente y ha obtenido una respuesta clara sobre la propuesta
comercial o comunicacion realizada).

e Parametros operativos y control de calidad

- Tiempo medio de llamada: 3 minutos (182 segundos).
- En caso de desviaciones mensuales importantes del TMO, se aplicara un factor
corrector al precio segun tabla de ajuste.

3.6 Llamadas de retorno (callback)

Estas llamadas se realizaran en momentos en los que el volumen de llamadas entrantes
sea mas bajo y permita dedicar a uno 0 mas agentes a llamar a aquellos clientes que lo
hayan hecho en momentos en los que no habia ningun agente disponible, guedando la
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llamada como llamada no atendida. Habra que verificar previamente que el cliente no
se haya puesto en contacto en un segundo intento para evitar llamar a un cliente que
en realidad ya haya sido atendido.

e Facturacion

Se facturara en concepto de llamada saliente, en base a la tabla de precios establecida para
las mismas, siempre y cuando la llamada haya sido atendida, con un TMO superior a 3
segundos.

3.7 Plan de devolucioén de los servicios del CCE

Sera obligatorio un plan de devolucion del servicio que garantice una salida ordenada
y estructurada al final del contrato. Este plan debera incluir:

- Procedimiento para el traspaso de la documentacion, conocimiento operativo e
informacion generada durante el servicio.

- Devolucion de todos los datos, archivos y materiales propiedad de BSM, en
formatos interoperables y sin pérdida de informacion.

- Mecanismos de apoyo a la nueva adjudicataria, en su caso, durante un periodo de
transicion pactado.

- Eliminacion segura de los datos una vez transferidos, de acuerdo con la hormativa
vigente sobre proteccion de datos.

3.8 Otros servicios no identificados

Para los servicios que se puedan incorporar en el futuro, BSM establecera los métodos
de célculo para determinar los volumenes facturables y los importes correspondientes,
los cuales deberan ser acordados previamente entre las partes antes de la puesta en
marcha del servicio.

4. Definicidn de los servicios de centralita virtual o cloud contact center

BSM proporcionara los medios técnicos hecesarios para que el adjudicatario pueda prestar
los servicios de contact center mediante una solucidn de cloud contact center, Amazon
Connect, integrada con el CRM de BSM, Salesforce.

Estos sistemas tienen todas las funcionalidades necesarias para que el adjudicatario pueda
llevar a cabo todos los servicios contratados:

41 Funcionalidades de la solucidon de centralita virtual de Amazon Connect
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o |lamadas entrantes

El sistema de centralita virtual se encuentra integrado en el CRM Salesforce, donde
entran las llamadas y se asighan de forma automatica, y segun los flujos definidos, a un
agente que se encuentre disponible en ese momento.

Las llamadas, una vez asignhadas a un agente, se descolgaran de forma automatica para
ser atendidas por el agente, y una vez finalizada la llamada, el agente tiene asignado un
tiempo de 15 segundos entre llamadas para poder hacer las gestiones adecuadas.

« IVR

El sistema IVR dispone de funcionalidades avanzadas para guiar al usuario mediante
menus con tonos DTMF, incluyendo submenus y opciones que pueden consultar
sistemas externos via webservice, con respuestas inteligibles en cataldn, castellano e
inglés. Ademas, permite el uso de locuciones grabadas o generadas con tecnologia
text-to-speech.

BSM puede configurar locuciones, asi como dar permisos a ciertos usuarios del
adjudicatario para que puedan acceder a la parte de configuracion de la aplicacion
para, en caso necesario y cuando BSM lo solicite, independientemente de si es fin de
semana o dia festivo, hacer modificaciones/activar/desactivar las locuciones de
contingencia.

Se hace uso de whispers para avisar a los agentes sobre el contexto de la llamada
(negocio e idioma).

BSM se reserva el derecho de hacer modificaciones en los circuitos, asi como la
posibilidad de afiadir evolutivos que incluyan automatizaciones o la incorporacion de la
IA en la propia IVR para aumentar el numero de llamadas atendidas de forma
automatica.

e Zonade gestidn

La herramienta permite el acceso restringido y personalizado a una zona de gestién de
la plataforma, mediante usuario y contraseia, donde se puede monitorizar en tiempo
real el estado de las operaciones.

A través de esta zona de gestion se podra acceder a todos los datos generados
derivados de los servicios telefonicos de BSM, tal como se ha concretado en el punto
“IVR” (vida completa de toda la llamada, saltos/grupos de destinatarios donde se ha
enviado la llamada, grabaciones de las llamadas, identificacion de las llamadas
desbordadas, etc.).

Este registro de llamadas estda detallado al maximo para poder identificar
individualmente cada una de las llamadas llegadas a cualquiera de los servicios
telefénicos de BSMy, por lo tanto, saber si la llamada ha finalizado en el menu hablado,
si se ha hablado con un agente de atencion telefdnica (usuario del sistema) u otro, el
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tiempo de espera / en conversacion / en el menu hablado / etc. donde ha estado la
llamada, entre otra informacion.

o Estadisticas de trafico y facturacion

BSM dispone de un sistema de gestion de estadisticas en tiempo real basado en la
plataforma web Quicksight, que permite consultar de forma inmediata y personalizada
los datos relativos a la actividad del servicio de atencion ciudadana. Este sistema
permite aplicar multiples filtros, como rangos temporales, tipo de servicio y destino y
origen de las llamadas, entre otros. Los datos son consultables por parametros como:

Fechay franja horaria

Linea de entrada y operador

Origen geografico de la llamada
Duracion y resultado de la llamada
Tiempo de espera antes de ser atendido
Centro de atencidn y agente asignado
Tiempo de atencidn

O O O 0 0O O O

El sistema ofrece visualizaciones gréficas en tiempo real y permite la descarga de la
informacion en varios formatos, como texto y Excel, para facilitar su andlisis y
seguimiento. Este entorno facilita la monitorizacion constante del servicio y favorece la
toma de decisiones basada en datos.

e Grabacion de llamadas

El sistema grabay transcribe todas las llamadas recibidas.

Estas grabaciones estan disponibles en la plataforma de la centralita de Amazon
Connecty en el sistema de CRM Salesforce.

La plataforma permite a BSM descargar las llamadas.

El sistema de grabaciones permite a los supervisores y administradores del sistema
localizar una llamada con diferentes filtros, como numero de teléfono del cliente,
periodo de tiempo en el que se ha llevado a cabo la llamada o conjunto de llamadas,
servicio al que el cliente ha llamado, agente que ha atendido la llamada y otros que
puedan ser relevantes.

e Gestion de colas de espera

La cola de llamadas esta gestionada en la plataforma, y la llamada no aparecerd hasta
que el agente esté en disposicion de atenderla. Pasados N segundos, la llamada salta a
los agentes del CCE, siendo este parametro ‘N’ configurable. También se puede
configurar una pausa entre llamada y llamada de X segundos, para dar tiempo a los
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agentes a tipificar la actividad. Todos estos pardmetros se definen individualmente para
cada uno de los servicios telefénicos de BSM/CBSA, con el fin de concretar los grupos
de destinatarios en el circuito de cada servicio telefonico.

Asignacion de preferencias en llamadas en funcion de los skills determinados en cada
agente.

Gestion dinamica de la cola en tiempo real y control cumplido desde el desbordamiento
de la misma.

Agrupacion entre si de diferentes colas de llamadas para gestionarse global o
individualmente a la hora de ser enviadas a grupos de destinatarios (comportamientos
ala hora de enviar a un operador o a otro).

Musica, tiempo y mensajes de espera configurables, asi como avisos a todos 10s
operadores y destinatarios a través de whispers o similares.

Estadisticas de colas en tiempo real (lamadas en cola, llamadas atendidas, llamadas
abandonadas, llamadas desbordadas, tiempo medio de espera, estadisticas de clientes
vs. llamadas).

e Transferencia de llamadas

La herramienta permite al receptor de una llamada hacer la transferencia de la misma
a cualquier nimero de la agenda, ya sea por necesidad de pasar la llamada a un
segundo nivel o bien por redireccion de la misma a otro negocio.

e Control de repeticion de llamadas

La grabacion de las llamadas en la herramienta CRM Salesforce permite al agente
visualizar el historial de llamadas/interacciones del usuario que esta llamando.

o |lamadas salientes

La herramienta permite hacer llamadas salientes. Estas se hacen por defecto con
numero de salida de negocio corporativo, pero el agente tiene la libertad de seleccionar
desde qué negocio quiere hacer la llamada saliente, que tendra que coincidir con el
negocio en nombre del cual esta llamando.

o Integracién con pasarela de pago
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La plataforma posibilita la integracion de un sistema de IVR de pago seguro que permite
gestionar la realizacion de pagos telefénicos de forma segura con una pasarela de

pago.

e Integracion con el Bl de BSM

La plataforma ofrece una interfaz de integracion con el objetivo de medir datos
relacionados con indicadores de rendimiento y generar dashboards interactivos en la
herramienta BI.

¢ Integracién con el CRM de BSM

El sistema de centralita Amazon Connect esta totalmente integrado con la herramienta
CRM de Salesforce.

e Plataforma omnicanal

Amazon Connect soporta la integracion de canales como chat, chatbot, WhatsApp,
Telegram, SMS, asistentes virtuales y otros. Estos canales se pueden activar
progresivamente segun las hecesidades de BSM.

e Encuestas de satisfaccion telefénicas

El sistema permite configurar y gestionar encuestas telefonicas posllamada, con
control total sobre las preguntas, frecuencia y momento de envio. Los resultados se
pueden visualizar facilmente y exportar para hacer seguimiento individual o agregado
de la calidad percibida por los usuarios.

e Licencias

El adjudicatario debera solicitar con un periodo de antelacién de una semana las
licencias de las nuevas incorporaciones a BSM. En caso de no respetar el minimo de
antelacion, BSM no podra garantizar la disponibilidad de las licencias para las fechas
requeridas. Sera obligacion del adjudicatario mantener informado a BSM de cualquier
cambio en el personal, para que BSM pueda mantener actualizadas las licencias.

5. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA, DIMENSIONAMIENTO MINIMO Y FUNCIONES DEL
EQUIPO
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La adjudicataria debera garantizar una estructura organizativa solida y especializada integrada,
como minimo, por cinco perfiles clave que aseguren la ejecucion eficiente y de calidad de los
servicios contratados:

- Agentes de atencion al cliente del CCE
Representan la primera linea de interaccién con la ciudadania y son responsables
de gestionar tanto las llamadas como las conversaciones escritas, segun los
protocolos establecidos por BSM.

- Coordinadores del servicio de atencion al cliente del CCE
Habra como minimo un coordinador por turno, encargado de supervisar en
tiempo real el equipo de agentes, garantizar la cobertura del servicio, resolver
incidencias operativas y velar por el cumplimiento de los ANS.

- Supervisores del servicio
Tienen la responsabilidad de llevar a cabo el seguimiento de la calidad del servicio,
mediante auditorias, informes de rendimiento y sesiones de feedback con los
equipos.

- Responsable de calidad
Vela por el mantenimiento de los estandares de calidad definidos por BSM e
impulsa la mejora continua del servicio mediante acciones correctivas y planes de
formacion.

- Gestor/a o jefe/a de proyecto
Asume la coordinacion global del servicio, actuando como interlocutor directo con
BSM/CBSA, garantizando el cumplimiento de los objetivos del contrato y la
coordinacion transversal de todas las areas implicadas.

Dedicacion exclusiva del personal

Dada la complejidad y diversidad de los servicios gestionados por BSM/CBSA —que incluyen
ambitos tan diversos como movilidad, aparcamientos, parques de atracciones, servicios
sociales, sanciones, cementerios o tramites municipales—, es requisito indispensable que el
100 % del personal destinado a los servicios de atencion telefonica y escrita tenga dedicacion
exclusiva al contrato con BSM/CBSA.

Esta dedicacion completa garantiza:

e Un alto nivel de compromiso con el servicio y la ciudadania y estabilidad operativa.

e Una formacion continua y especializada en los procedimientos y herramientas
especificos de BSM/CBSA.

e Una gestion operativa eficiente y una respuesta agil a incidencias.

o Una atencion empatica y cuidadosa, especialmente en tematicas sensibles.

La dedicacidn exclusiva evita solapamientos con otros servicios o contratos y asegura un
equipo plenamente integrado en el modelo operativo de BSM, lo que contribuye directamente
a la calidad, fiabilidad y mejora continua del servicio, favoreciendo la cohesion del equipo, la
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adecuacion a las necesidades cambiantes del servicio y la mejora continua de la experiencia

ciudadana.

5.1 Funciones de los agentes de atencion al cliente del CCE

Las

funciones de los agentes de atencion al cliente del CCE seran las siguientes:

Utilizacion del software y herramientas facilitadas por BSM para la atencion al
cliente: CRM con escritorio unificado, y aplicaciones propias de cada éarea de
negocio y tipologia: back office, aplicaciones web, aplicaciones de escritorio, webs
de los negocios de BSM, etc.

Recepcion y atencidn de llamadas telefonicas de acuerdo con los procedimientos
de trabajo previamente establecidos, asi como la incorporacidn de las
actualizaciones que se produzcan en estos.

Respuesta a las tareas de back office encargadas por BSM de acuerdo con los
procedimientos de trabajo previamente establecidos, asi como la incorporacion de
las actualizaciones que se produzcan en estos.

Respuesta a las conversaciones tipo chat encargadas por BSM de acuerdo con los
procedimientos de trabajo previamente establecidos, asi como la incorporacion de
las actualizaciones que se produzcan en estos.

Realizacion de campafias telefénicas especificas, comerciales, informativas o de
fidelizacion encargadas por BSM de acuerdo con los procedimientos de trabajo
previamente establecidos, asi como la incorporacion de las actualizaciones que se
produzcan en estos.

Registro de todas las solicitudes de informacion, sugerencias, quejas € incidencias
realizadas por los clientes de BSM con toda la informacion necesaria para su
gestion en el sistema de gestion que BSM facilite a tal efecto, o en el del
adjudicatario, en caso de contingencia del primero.

Registro y traslado al coordinador de los agentes del CCE o a las herramientas que
BSM ponga a disposicion del adjudicatario de cualquier tipo de oportunidad
detectada mediante escucha activa en cualquiera de las unidades de negocio de
BSM.

Notificacion al coordinador de los agentes del CCE de fallos en el sistema o
cualquier otra informacion relevante.

Otras funciones que puedan surgir por necesidades del servicio.

Registro y tramitacion de todos los datos necesarios correspondientes a cada
operacion en las herramientas de gestion.

Entre sus tareas, los agentes del CCE facilitaran la informacién que se encuentre en los
procedimientos y protocolos de trabajo.
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Los documentos de protocolos y procedimientos seran proporcionados por BSM para
garantizar la correcta intermediacion con el ciudadano.

Cualquier innovacion o modificacion de los procedimientos actuales de cada uno de
los servicios de BSM seran informadas al adjudicatario a la mayor brevedad posible.

En caso de que se decida incorporar algun otro servicio, BSM facilitara toda la
informacion necesaria al adjudicatario con la suficiente antelacion para que este pueda
realizar la formacion correspondiente a su personal.

5.2 Funciones de los coordinadores del servicio de atencion al cliente del CCE

Independientemente de las tareas implicitas al puesto de trabajo definidas por su
empresa, el coordinador del servicio debera:

e Formar a los trabajadores de manera conjunta con el Quality, de acuerdo con los
procedimientos de trabajo establecidos. Por lo tanto, la formacion y, por extension,
la informacion de los cambios en los agentes quedara a cargo de la empresa
adjudicataria.

e Transmision de las actualizaciones de los procedimientos de trabajo al personal a
Su cargo, asi como de los comunicados internos emitidos por BSM a través de los
canales que este considere oportunos.
El/la coordinador/a debera velar porque todo el personal esté debidamente
informado y actualizado, asegurando la comprension y aplicacion de la informacion
comunicada, tanto si se trata de procedimientos formales como de comunicados
operativos mas breves.

o Evaluacion y monitorizacion de los trabajadores de manera conjunta con el Quality,
detectando posibles errores tanto en su tarea como en los procedimientos de
trabajo para el posterior traslado a BSM y la valoracion del cambio.

o Realizacion de auditorias internas de calidad de llamadas entrantes y salientes
realizadas por los agentes del CCE, y también de tareas de back office y
conversaciones tipo chat en coordinacion con el Quality.

e Asumir cualquiera de las funciones de agente, si fuera necesario, en caso de
acumulacion de llamadas, tareas de back office o conversaciones tipo chat, o de
puestos no cubiertos.

e Atencion de llamadas conflictivas, resolucion de incidencias o realizacion de
llamadas a los coordinadores del servicio definidos por BSM.

e En el caso de producirse una incidencia en el servicio, esta se comunicara a BSM,
que podria pedir al adjudicatario que la introdujera en un sistema de gestion de
incidencias proporcionado por BSM con toda la informacién que se requiera.
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Realizacion de informes de calidad, tipoldgicos, de actividad, KPI y todos los que
puedan ser requeridos por BSM, ya sea a través del CRM de BSM o de las
herramientas disponibles para tal fin.

Coordinacion de los equipos de trabajo del contact center e intermediacion entre
estos y los servicios de BSM.

Dominio y conocimiento de todas las herramientas de gestion de clientes y atencion
al cliente proporcionadas por BSM: CRM, centralita, SGRA (sistema gestidn
residentes area) y otras herramientas necesarias.

Coordinacion de las auditorias de calidad con las empresas auditoras externas que
se detallan en el apartado de obligaciones del adjudicatario.

Realizacion y entrega de todos los informes mensuales que BSM requiera sobre las
tareas de contact center contratadas antes de 5 dias laborables del mes siguiente.

Recopilacidn de manera conjunta con el Quality de las oportunidades detectadas
por los agentes del CCE mediante escucha activa en las herramientas que BSM
ponga a disposicion del adjudicatario en cualquiera de las unidades de negocio de
BSM.

Garantizar la correcta tipificacion de las actividades o casos, corregir posibles
errores y formar al equipo en los criterios de tipificacion, en colaboracion con la
figura del Quality.

5.3 Funciones del supervisor de Formacion/Quality

Las funciones del Quality/supervisor de Formacion seran las siguientes:

Realizar un seguimiento exhaustivo de la atencidn prestada a los
clientes/ciudadanos en las diversas vias de atencion desde los parametros tanto
técnicos y operativos como de atencion personalizada y de calidad marcados por
BSM.

Familiarizarse con los protocolos operativos de Servicio al Cliente de todas las
unidades, para monitorizar su adecuado cumplimiento y detectar posibles puntos
de mejora.

El adjudicatario debera seguir y aplicar de forma estricta las premisas, directrices y
estandares definidos en el plan de calidad establecido por BSM, que actuard como
marco de referencia Unico para la prestacion del servicio.

La correcta implementacion del servicio debera estar plenamente alineada con el
modelo de calidad de BSM, sin alteraciones ni adaptaciones unilaterales por parte
del adjudicatario, garantizando asi la homogeneidad, coherencia y calidad en la
atencidn a la ciudadania y en la gestion de los procesos operativos. El
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cliente/usuario no debe percibir ninguna diferencia de trato. El adjudicatario
recibira formaciones continuadas de reciclaje y adaptacion continua.

Determinar necesidades de formacion y perfiles de contratacion de su plantilla.

Hacer de catalizador para el cambio y la mejora en procesos de calidad, dirigiendo
los objetivos para maximizar la rentabilidad y corregir las ho conformidades con la
formacion que sea necesaria.

Realizar las auditorias del control de calidad de las respuestas dadas a los
clientes/usuarios.

Seguimiento de los objetivos, interlocucidon con los responsables de calidad de
BSM, para alcanzar los parametros de calidad y eficiencia. Analisis y planificacion
de la formacién necesaria y adecuada de todos los servicios.

Trabajar de forma individual o colectiva con los agentes para formarlos tanto en la
operativa de las herramientas del back office como en la calidad de las llamadas.

Fomentar la escucha activa de los clientes entre los agentes con el sistema que
BSM haya determinado a tal efecto.

Detectar y enviar a los coordinadores de BSM las llamadas que puedan ser
susceptibles de un tratamiento por parte de BSM y como consecuencia de la
escucha activa.

Garantizar la correcta tipificacion de las actividades o casos, corregir posibles
errores y formar al equipo en los criterios de tipificacion.

Actuar como enlace con los responsables de BSM para la deteccidn y definicion de
acciones de mejora, en su caso.

Para garantizar una gestidn operativa eficiente y un seguimiento adecuado del servicio, se
requerira la presencia efectiva de un supervisor o responsable de turno durante toda la
franja horaria de prestacion del servicio, como minimo entre las 09.00 y las 17.00 h, todos
los dias del afio, incluidos fines de semana y festivos.

Esta figura tendra un rol clave dentro del equipo, actuando como interlocutor directo con
BSM en el ambito operativo y asumiendo las funciones estipuladas para el rol.

En caso de ausencia puntual del supervisor asighado, sera necesario disponer de un
mecanismo de sustitucion inmediato para garantizar la continuidad de esta funcion dentro
de la operativa.

5.4 Funciones del gestor/jefe del proyecto

Las funciones del gestor/jefe del proyecto seran las siguientes:

Coordinar los equipos de trabajo del proyecto e intermediar entre estos y los
responsables de BSM.
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e Hacer un seguimiento mensual del proyecto, facturacion, ANS, etc.

e Gestionar la facturacion inicial y mensual de los servicios prestados durante el
contrato.

e Ser el interlocutor oficial entre BSM y el adjudicatario con respecto a temas de
desarrollo o cambios en la operativa o del personal del adjudicatario.

o Avisar a BSM de cualquier desviacion detectada en los niveles de atencion y calidad
hacia los usuarios.

e Serelinterlocutory coordinar con BSM cualquier otro tema estratégico u operativo
que pueda surgir a lo largo del contrato.

5.5 Requisitos de los agentes y coordinadores del CCE y del supervisor de
Formacion/Quality

5.5.1 Habilidades de los agentes del CCE:

e Capacidad de trato con el publico, empatia, escucha activa, vocalizacion vy
expresion.

e Persuasiony actitud proactiva y comercial.

e Conocimiento obligatorio de los idiomas catalan y castellano. Asimismo, sera
necesario que la oferta técnica describa el niumero de agentes previsto con
conocimientos de inglés y francés.

e Conocimientos del sistema operativo Windows.

e Mecanografia y ofimatica a nivel de usuario.

e Usuarios habituales de internet.

e Experiencia previa minima de un afo en contact center o similar.

e Los agentes deberan acreditar como requisito minimo estar en posesion del titulo
de graduado en Educacion Secundaria Obligatoria (ESO) o equivalente.

Para comprobar que los agentes cumplen las caracteristicas requeridas, puede solicitarse
a laempresa licitadora que presente:

e Curriculums de los agentes propuestos (con experiencia y formacion relevante).

e Declaracién responsable de la empresa sobre el cumplimiento de los requisitos.
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e Resultados de pruebas internas de seleccion o evaluacidn competencial (idiomas,
trato con el publico, conocimientos técnicos, mecanografia, etc.).

e Informe resumen del proceso de seleccion y validacion utilizado para verificar las
habilidades exigidas.

Todo este material deberfa estar disponible para revision por parte del érgano de
contratacion en cualguier momento.

5.5.2 El perfil de los coordinadores del servicio sera el mismo que el de los agentes
0 superior, con las siguientes caracteristicas anadidas:

e Capacidad de organizacion de equipos, flexibilidad, iniciativa e implicacion.

e Capacidad para el tratamiento de datos y la generacién de informes y reportes.

o Nivel alto de uso de herramientas de ofimatica.

e Conocimiento obligatorio de los idiomas catalan, castellano e inglés, como minimo.
e Formacidn en customer experience.

o Elperfildel supervisor de Formacidn/Quality del servicio serd el mismo que el de los
coordinadores del CCE o superior, con las siguientes caracteristicas afadidas:

e Capacidad de formacion de equipos y de elaboracion de planes de formacion.

e Experiencia en CX (customer experience).

e Capacidad de elaboracién de procesos y material didactico (manuales vy
documentos de soporte).

e Capacidad de liderazgo.

5.5.3 El perfil del supervisor de Formacion/Quality del servicio sera el siguiente:

o Gestion eficiente de planes de formacion y calendarios de auditorias.

e Capacidad para priorizar acciones.

e Habilidad para analizar indicadores de calidad (KPI) y resultados formativos.
e Capacidad para detectar desviaciones y proponer mejoras concretas.

e Titulacion universitaria en Psicologia, Pedagogia, Comunicacion, Relaciones
Laborales, Recursos Humanos, Ciencias Sociales o similar.

e O bien CFGS en Formacion y Orientacion o en Administracion, o amplia
experiencia especifica.

Pagina 40 de 74



i Ajuntament
de Barcelona

5.6 Definicion estilo atencion telefénica

Los agentes de atencidn telefénica deben ofrecer un servicio eficaz, experimentado y
de calidad, ya que mediante su tarea representan la imagen de BSM.

A tal efecto, BSM entregara al adjudicatario el protocolo de atencion telefénica, donde
se regularan aspectos como los siguientes:

e Lapresentacion

e Eltonodevoz

e |Lacapacidad de expresion

e laempatia

e Laactitud de escucha activa

o Elcierre de la conversacion

e Lagestion de llamadas con incidentes
e Laadaptacion al interlocutor

e Laseguridad en la conversacion
e lavelocidad

e Elvolumen

e Lossilencios

e Lasinterrupciones

e Elvocabulario empleado

e Lasonrisatelefonica

e Laactitud resolutiva

e Resolucion

e Proactividad

e Compromiso

Sera necesario afiadir en el plan de formacion presentado por el adjudicatario lo que
BSM considere conveniente para garantizar, en todo momento, el cumplimiento de las
normas establecidas en el protocolo.
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BSM facilitara al adjudicatario la guia de estilo de atencidn de la empresa.

BSM se reserva el derecho de modificar los criterios del protocolo de atencion
telefdnica en funcion de las necesidades operativas o estratégicas que se consideren
oportunas.

6. OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO

6.1 Recursos humanos

La entidad adjudicataria debera contar con personal especializado en la prestacion de
los servicios objeto del contrato.

El adjudicatario designard a un gestor/jefe del proyecto, que establecera la
coordinacion técnica con los responsables de Servicio al Cliente de BSM.

El dimensionado y la distribucion de efectivos por turnos sera establecida por el
adjudicatario en el gjercicio de su facultad de organizacion empresarial, y a partir del
calculo de cargas de los datos previstos facilitados en los apartados correspondientes
del presente pliego, y estara obligado al cumplimiento de la legislacion laboral, de
Seguridad Social y de seguridad e higiene laboral.

6.2 Plan de formacion del personal

BSM dara la formacion inicial al personal del adjudicatario de forma presencial o
telematica mediante formaciones de duracion a determinar por BSM, con el objetivo
de preparar al personal del adjudicatario en:

- Los servicios y ambitos gestionados por BSM/CBSA.

- Los protocolos de atencidn y canales utilizados.

- Las herramientas tecnoldgicas (CRM, centralita, software interno, etc.).

- Los estandares de calidad exigidos.

- El marco normativo aplicable, especialmente en cuanto a proteccion de datos y
atencion ciudadana.

Por otra parte, la empresa adjudicataria debera presentar a BSM (al inicio de la
prestacion del servicio y, después, con una frecuencia anual) un plan de formacion para
su personal que preste los servicios de atencidn al cliente definidos en este pliego
técnico.

Los planes de formacion, que deberan ser consensuados y aprobados por BSM,
tendran una doble vertiente, que incluira:
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1. Unaformacion inicial para los huevos agentes que se incorporen, con una duracion
esperada de 80 horas. Ningun agente podra incorporarse al servicio sin haber
recibido esta formacion inicial. El adjudicatario informara al responsable del servicio
de BSM de las fechas en las que se realizara cada formacion. Adicionalmente, los
trabajadores que reciban la formacion firmaran un documento de conformidad que
el coordinador remitird a los responsables de Atencidn al Cliente de BSM. El
adjudicatario hara llegar a BSM la correspondiente documentacion acreditando la
realizacion de las formaciones por parte de su personal. BSM se reserva la facultad
de llevar a cabo directamente acciones formativas dirigidas a los agentes del
servicio, cuando asi lo considere oportuno, con el objetivo de garantizar la
alineacion con los protocolos, criterios de calidad y objetivos del servicio.

2. Posteriormente, se definiran formaciones de periodicidad anual para cada agente
del servicio. Las jornadas de formacion se haran en grupos de trabajo, de modo que
el servicio no quede desatendido, y tendran como objetivo:

a. Incidir en los procedimientos de atencion telefénica y escrita y en la operativa
propia de los servicios.

b. Incorporar las novedades que se hayan producido en los servicios, las
herramientas, etc.

c. Proporcionar formacion en calidad y orientacion telefénica, como la escucha
activa, la entonacion, el uso de un lenguaje adecuado, la empatia, etc.

d. Formacion en la realizacion de tareas de back office.

e. Proporcionar formacion en habilidades de telemarketing para las campanas de
llamadas salientes.

Estas jornadas de formacion de reciclaje/continuidad seran convocadas vy
programadas anualmente. El CCE informara a BSM de las fechas en las que se llevaran
a cabo estas jornadas de formacion.

Todos los gastos derivados de la formacion anteriormente mencionada van a cargo de
la empresa adjudicataria, y quedan incluidas en los servicios contratados.

Todos los coordinadores y agentes que estén asignados a BSM deberan hacer llegar a
BSM un consentimiento firmado para permitir la grabacion de las llamadas y el registro
de las gestiones realizadas, asi como un compromiso de confidencialidad sobre el
tratamiento de datos que se haga desde el CCE.
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BSM se reserva la facultad de llevar a cabo directamente acciones formativas dirigidas
a los agentes del servicio, cuando asi lo considere oportuno, con el objetivo de
garantizar la alineacion con los protocolos, criterios de calidad y objetivos del servicio.

Asimismo, el CCE debera hacer llegar a BSM el contrato de compromiso de
confidencialidad al que estan sometidos todos sus trabajadores conforme los datos
tratados en el CCE.

BSM se reserva la facultad de realizar las formaciones al personal del CCE en modalidad
presencial en las instalaciones de BSM o del adjudicatario, en su caso, dentro de la
jornada laboral, en caso de que asi se requiera. Esta modalidad favorece la interaccion
directa con los formadores, facilita la resolucion inmediata de dudas y promueve una
consolidacion mas eficaz de los conocimientos impartidos.

BSM se reserva el derecho de realizar evaluaciones de conocimiento técnico via test en
linea a los agentes del adjudicatario, ya sea con una herramienta propia © con una
proporcionada por el CCE, en su caso. Segun los resultados obtenidos en las
evaluaciones, BSM podra solicitar al CCE reforzar la formacién de aquellos agentes con
resultados desfavorables en los tests; todo ello, en un plazo a pactar por las partes.

6.3 Coordinacion del servicio

La empresa adjudicataria debera garantizar una coordinacion operativa y estratégica
continua con los responsables de BSM y CBSA mediante los siguientes mecanismos:

1. Coordinacion diaria y operativa

e BSM facilitara un protocolo de contingencia por incidencias que puedan
sobrepasar el alcance del CCE.

o El adjudicatario tendra acceso al sistema de gestion de incidencias de BSM para
dejar registro y hacer el seguimiento de todas las posibles incidencias relacionadas
con los sistemas de gestion utilizados.

e Se garantizara la resolucién y el seguimiento diario de las incidencias, asi como la
comunicacion agil entre las partes.

2. Reuniones de seguimiento

e Se convocaran reuniones semanales entre el supervisor del servicio, el Quality y los
responsables de atencion al cliente de BSM, segun la necesidad o si BSM o solicita
expresamente.

e Estas reuniones serviran para:
e Hacer seguimiento de las principales incidencias del dltimo mes.
e Revisar los informes de auditorias de calidad realizadas y detectar posibles
mejoras.
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e Analizar la evolucion de los servicios contratados.

e Revisar y ajustar el plan de formacién anual.

e Evaluar la calidad real y percibida por el usuario final basandose en los
mecanismos de seguimiento establecidos.

e Proponer y acordar acciones de mejora en la prestacion del servicio.

e Revisar sistematicamente la correcta tipificacion de las interacciones
registradas, incluyendo el analisis del porcentaje de tipificaciones respecto al total
de llamadas atendidas para garantizar coherencia y calidad.

e Tratar otras cuestiones que puedan surgir durante la vigencia del contrato.

3. Coordinacion estratégica

e Se mantendran reuniones periddicas de alcance estratégico para revisar el grado
de implantacion de los objetivos globales del servicio, identificar oportunidades de
mejora y adaptar procesos o recursos a las necesidades cambiantes del servicio.

e Estas reuniones podran ser convocadas por cualquiera de las partes y tendran
como objetivo principal asegurar la vision global y la continua alineacién con los
objetivos de BSM y CBSA.

4. Registro y trazabilidad

e Todas las reuniones, decisiones y acciones acordadas deberan ser documentadas en
informes de seguimiento que el adjudicatario debera entregar a BSM en un plazo
maximo de 3 dias habiles después de cada encuentro o incidencia relevante.

e En la plataforma de gestidn de incidencias de BSM debera quedar constancia del
registro de todas las incidencias, acciones correctoras y mejoras, garantizando la
trazabilidad y transparencia en el proceso.

o Losinformes y registros seran utilizados para hacer el seguimiento continuado y para
la evaluacion del cumplimiento de los ANS vy la calidad del servicio.

6.4 Niveles de servicio (ANS)

6.4.1 Servicios de atencion telefénica y escrita

El adjudicatario tendrd que garantizar el cumplimiento de los siguientes niveles
minimos de servicio de atencidn al cliente y escrita:

6.4.1.1 Nivel de atencién mensual telefénica (NDA) >= 90 %

Pagina 45de 74



i:'& Ajuntament
de Barcelona

El adjudicatario debera aportar este dato a BSM de forma diaria y mensual. BSM
dara acceso al adjudicatario a este dato en tiempo real a través de los informes
que se podran extraer desde el dashboard de control de la centralita en un
cierto periodo de tiempo (diario, semanal, mensual, anual).

También, en caso de que el dia anterior no se alcance un nivel de atencién igual
o superior al 90 %, el/la supervisor/a debera enviar una notificacion a través del
canal gue BSM determine explicando los motivos por los que no se ha llegado
al objetivo establecido. Ademas, diariamente se debera disponer de datos
detallados sobre el servicio, incluyendo el nimero de agentes conectados por
franjas horarias y cualquier otra informacion que BSM pueda solicitar para el
seguimiento y evaluacion del servicio.

Este porcentaje se calculara dividiendo el total de llamadas entrantes a los
agentes del CCE entre el total de llamadas atendidas por los agentes del CCE,
sin tener en cuenta las llamadas de duracion inferior a 3 segundos.

o Penalizaciones por incumplimiento del porcentaje de llamadas no
atendidas:

En caso de que el valor mensual obtenido por esta ratio no alcance el nivel
minimo de servicio (ANS) establecido en el presente documento, se aplicaran
penalizaciones por tramos y aplicables a cada punto porcentual de desviacion,
en funcién del grado de incumplimiento de la puntuacion NDA respecto al
objetivo fijado. EI NDA mensual se redondeara a cifra entera, eliminando los
decimales.

Estas penalizaciones se estableceran como una cantidad deducible sobre el
importe mensual correspondiente a la facturacion del servicio. En caso de que
el incumplimiento se repita consecutivamente, las cantidades de penalizacion
se incrementaran en el 2.°, 3 y 4.° mes, con un incremento en el valor de
penalizacidn de un 10 %, 25 % y 50 %, respectivamente, respecto al valor inicial
de la penalizacion, aumentando la severidad, de acuerdo con la escala que se
detalla en la siguiente tabla:

Coef. variable penalizacion NDA (>= 90 %)

3. mes 4.° mes
Intervalo 12" mes | 2.° mes consecutivo consecutivo consecutivo
90 % >=
> 85% |1.000€ 1100 € 1250 € 1.500 €
85 % >=
> 80% |1500€ 1.650 € 1.875€ 2250 €
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80 % >

2000€ ‘ 2200€ 2500 € 3.000€

Por ejemplo: en un primer mes, con un resultado NDA del 87,25 %, haciendo el
redondeo quedaria un NDA del 87 %, y la penalizacion correspondiente seria de
1.000 € por cada punto porcentual por debajo del objetivo del 90 %, es decir,
3.000 € de penalizacion. Este funcionamiento en el redondeo sera aplicado en
la presente y futuras penalizaciones.

6.4.1.2 Nivel de servicio mensual telefénico (NDS) >= 80 % antes de 30
segundos

El nivel de servicio es un indicador utilizado para medir la eficiencia en la gestion
de las llamadas entrantes. Concretamente, calcula el porcentaje de llamadas
que han sido atendidas por un agente en un tiempo igual o inferior a 30
segundos desde el momento en que se genera la llamada con respecto al total
de llamadas atendidas. Este KPI permite controlar la capacidad de respuesta del
servicio y establecer si se cumplen los estandares de tiempo definidos.

Penalizaciones por incumplimiento del porcentaje de llamadas no
atendidas en menos de 30 segundos (NDS)

En caso de que el valor mensual obtenido por esta ratio no alcance el nivel
minimo de servicio (ANS) establecido en el presente pliego, se aplicaran
penalizaciones por tramos y aplicables a cada punto porcentual de desviacion,
en funcion del grado de incumplimiento de la puntuacion NDS respecto al
objetivo fijado. EI NDS mensual se redondeard a cifra entera, eliminando los
decimales.

Estas penalizaciones se estableceran como un porcentaje deducible sobre el
importe mensual correspondiente a la facturacion del servicio. En caso de que
el incumplimiento se repita consecutivamente, los porcentajes de penalizacion
se incrementaran en el 2.°, 3.2 y 4.° mes, con un incremento en el valor de
penalizacidn de un 10 %, 25 % y 50 %, respectivamente, respecto al valor inicial
de la penalizacion, aumentando la severidad, de acuerdo con la escala que se
detalla en la siguiente tabla:

Coef. variable penalizacion NDS (>= 80 %)

3. mes 4.° mes
Intervalo 1" mes | 2.° mes consecutivo consecutivo consecutivo
80 % >=
> 5% | 500 € 550 € 625 € 750 €
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75 % >=
> 70% | 750 € 825 € 038 € 1125 €
70% > 1.000 € 1100 € 1250 € 1.500 €

6.4.1.3 indice de satisfaccion cliente en encuestas telefonicas (ISC) >= 7.5

El indice de satisfaccion del cliente es un indicador utilizado para medir el nivel
de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado. Después de cada
llamada, se lanza al cliente una encuesta de satisfaccion sobre la atencion
recibida y la resolucidn de la llamada. El cliente valorard entre O y 10 este
parametro, siendo O la nota minimay 10 la méaxima.

o Penalizaciones por incumplimiento de la puntuaciéon minima del indice
de satisfaccion cliente en llamadas telefénicas (ISC)

En caso de que el valor mensual obtenido por esta ratio no alcance el nivel
minimo de servicio (ANS) establecido en el presente pliego, se aplicaran
penalizaciones por tramos y aplicables a cada punto porcentual de
desviacion, en funcion del grado de incumplimiento de la puntuacion NDS
respecto al objetivo fijado. EI NDS mensual se redondeara a cifra entera,
eliminando los decimales.

Estas penalizaciones se estableceran como un porcentaje deducible sobre
elimporte mensual correspondiente a la facturacion del servicio. En caso de
que el incumplimiento se repita consecutivamente, los porcentajes de
penalizacion se incrementaran en el 2.°, 35"y 4.° mes, con un incremento en
el valor de penalizacion de un10 %, 25 %y 50 %, respectivamente, respecto
al valor inicial de la penalizacion, aumentando la severidad, de acuerdo con
la escala que se detalla en la siguiente tabla:

Coef. variable penalizacion ISC (>=7.,5)

Intervalo | 1" mes | 2.° mes consecutivo | 3. mes consecutivo | 4.° mes consecutivo
75> >=7 | 500 € 550 € 625 € 750 €
>=
"> g5 | 750€ 825 € 938 € 1125 €
6,5> 1.000 € 1100 € 1250 € 1500 €
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6.4.1.4 Con respecto a las tareas de back office, el nivel de servicio debe ser
el siguiente:

Tareas de back office: si se trata de un caso del CRM, el tiempo maximo de
respuesta lo determinara el ANS restante del CAS del CRM asighado por parte
de BSM. BSM solo pasara casos al adjudicatario con un ANS superior a 2 dias.

o Penalizaciones por incumplimiento del plazo de respuesta

Tarea de back office: se penalizara con 25 € por caso y dia que se pase del
ANS establecido en el CRM, teniendo en cuenta que se considerara como
un dia las 24 horas siguientes a partir del momento en gque el caso expira.
Cuando el ANS de un caso llega a plazo, el caso queda etiquetado en el CRM
ComMo caso expirado. Se tendran en cuenta los casos que le hayan expirado
al CCE para calcular la penalizacion correspondiente. Por ejemplo: un caso
expirado 2 dias enteros, 3 horas y 4 minutos se penalizaracon 75 €, al contar
que las 3 horas y 4 minutos ya forman parte del 3.5 dia de incumplimiento.

6.4.1.5 Con respecto a las conversaciones tipo chat, el nivel de servicio debe
ser el siguiente:

Chats integrados en las apps de BSM o similar, WhatsApp o cualquier tipo de
servicio de chat que BSM pueda implantar en un futuro: tiempo medio maximo
mensual de respuesta desde que se abre la conversacion con los agentes hasta
que estos comienzan la interaccion con los clientes < 2 min.

o Penalizaciones por incumplimiento del plazo de respuesta

Chats integrados en las apps de BSM o similar, WhatsApp o cualquier tipo
de servicio de chat que BSM pueda implantar en un futuro: se penalizara
con 100 € por cada minuto de media mensual que se pase del maximo
establecido en el apartado a del punto anterior.

6.5 Calidad del servicio

La calidad del servicio de atencidon telefénica es un elemento clave. A tal efecto, el
adjudicatario tendra que realizar a lo largo del contrato con BSM auditorias sobre los
servicios de atencidn telefénica con la siguiente frecuencia:
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6.5.1 Auditorias internas a realizar periédicamente

Son auditorias aleatorias mensuales que los coordinadores del servicio, junto con el
Quality/supervisor de Formacion del CCE, deberan realizar en un minimo de:

a. 5llamadas entrantes atendidas por cada agente del CCE.
b. 5 llamadas salientes realizadas por cada agente del CCE, en su caso.

El adjudicatario hara un informe mensual por los agentes del CCE. El coste de estas
auditorfas internas lo asumira el adjudicatario en el marco del contrato con BSM. El
adjudicatario podra utilizar software de auditorias propio o externo, siempre que este
cumpla los requisitos de confidencialidad correspondientes y que la integraciéon con los
sistemas de BSM corra a cargo del adjudicatario.

Los informes resultantes de las auditorias internas deberan ser entregados por el
adjudicatario aBSM en los primeros b dias laborables del mes siguiente a su realizacion,
con la méaxima informacion posible, con el fin de poder aplicar acciones correctoras de
mejora sobre los agentes y los procesos del CCE.

Al adjudicatario se le requerira que, segun los resultados de las auditorias, lleve a cabo
las siguientes acciones:

e Redactar un informe completo con un analisis de los defectos e incidentes
detectados.

e Elaborar un plan detallado de medidas correctoras, que se implantara para
evitar la repeticidon de incidentes similares en el futuro, previa aprobacién del
plan por parte de BSM y/o CBSA.

Asimismo, cualquier otra tarea o actividad que se lleve a cabo en el marco del servicio
podra ser objeto de auditorias por parte de BSM, de acuerdo con los indicadores clave
de rendimiento (KPI) y los baremos de evaluacidn que esta establezca segun las
necesidades del momento.

Adicionalmente, BSM se reserva €l derecho de realizar las auditorias que considere
oportunas de forma independiente. En caso de discrepancia entre los resultados de las
auditorias internas del adjudicatario y las realizadas por BSM, prevaleceran siempre los
resultados obtenidos por BSM.

Asimismo, cualquier penalizacién derivada del incumplimiento de los niveles de calidad
establecidos se basara exclusivamente en los resultados de las auditorias efectuadas
por BSM.

Asimismo, BSM se reserva el derecho de poder pedir al adjudicatario, ante desviaciones
significativas de los niveles de servicio y/o KPI, la realizacién de auditorias ad-hoc.

e Acciones segun los resultados de la auditoria
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En caso de detectar deficiencias o incidencias durante las auditorias, el adjudicatario
debera elaborar un informe completo gue incluya un analisis detallado de los defectos
e incidentes detectados.

A partir de dicho informe, se debera preparar un plan detallado de medidas correctoras
para corregir las incidencias y evitar que se repitan en el futuro. Este plan de medidas
correctoras debera someterse a la validacion previa de BSM y/o CBSA antes de su
implementacion.

Una vez validado, el adjudicatario sera responsable de implementar las medidas
correctoras segun el calendario acordado y de reportar periddicamente a BSM el
estado de ejecucion y los resultados obtenidos.

Se detallan las acciones correctoras segun el resultado de las auditorias:

1. Elaboracion de informe de analisis
Inmediatamente después de recibir los resultados de la auditoria, el
adjudicatario debera elaborar un informe completo donde se analicen en
profundidad los defectos, desviaciones e incidencias detectadas, detallando:

¢ Lanaturaleza de cada defecto o incidencia.
e Elimpacto de estos en la calidad del servicio y experiencia del cliente.
o Laposible causa u origen de los problemas identificados.

2. Definicion de las medidas correctoras
Basandose en el informe, el adjudicatario definira un plan de medidas
correctoras especificas y concretas, que incluira:

e Acciones formativas o de reciclaje para el personal afectado.

e Modificaciones en procesos o protocolos operativos.

o Mejoras tecnoldgicas 0 ajustes en las herramientas y sistemas utilizados.

e (Oftras acciones preventivas para garantizar la no repeticion de las
incidencias.

3. Presentacion y validacion del plan
El plan de medidas correctoras se presentara formalmente a BSM y/o CBSA,
para su revision y aprobacion. Este proceso asegura que las soluciones
propuestas son adecuadas y se ajustan a las expectativas y estandares de
calidad.

4. Implementacion
Una vez aprobado el plan, el adjudicatario se encargara de ejecutarlo de forma
efectivay en los plazos establecidos, incluyendo:

e Coordinacion de los equipos implicados.
e Asignacidn de recursos necesarios.
e Seguimiento continuo de las actividades correctoras.
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5. Seguimiento e informe de resultados
Durante y después de la implementacion, el adjudicatario debera proporcionar
informes periddicos a BSM sobre el estado de ejecucion de las medidas,
incluyendo:

e Avance de los trabajos y acciones realizadas.
¢ Impacto observado en la mejora de la calidad.
e |ncidencias o desviaciones detectadas durante la implementacion.

6. Reevaluacién y ajustes finales
Después de la implementacion, y en un plazo acordado, se podra realizar una
nueva auditoria para evaluar la efectividad del plan corrector. En caso de
detectarse nuevas incidencias 0 en caso de que las medidas no hayan tenido
el efecto deseado, se definiran ajustes adicionales a implementar.

6.5.2 Calidad del servicio de atencion telefénica de llamadas entrantes y salientes

Servicios de atencidn telefénica

La calidad de la atencidén prestada por los agentes de atencion telefénica en ambos
tipos de auditorias, internas y externas, sera valorada en base a, como minimo, los
siguientes tres parametros: comunicacion, actitud y resolucidn de los agentes.

A partir del mecanismo de control de, como minimo, estos tres parametros que el
adjudicatario presente en su oferta, y que sera aprobado por BSM, se obtendra la
puntuacion de la valoracion cualitativa del servicio prestado. Dicha puntuacion sera la
media aritmética de la valoracion de las llamadas analizadas siguiendo, como minimo,
los parametros definidos en la siguiente tabla.

Valoracion de parametros en las auditorias internas/externas de llamadas:
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* En el valor “media de valoracion del servicio prestado” se hace una media aritmética
entre la puntuacion obtenida en cada uno de los tres parametros anteriores
(comunicacidn, actitud ante el cliente y resolucion de la llamada) del global de llamadas
auditadas.

El valor “media de valoracion del servicio prestado” obtendra una puntuacion de entre
0y b5 puntos, siendo O la valoracion de menor valory 5 la de mayor valor. La puntuacion
obtenida debe ser igual o superior a 3 puntos para ser considerada como correcta. En
los apartados donde se obtenga una puntuacion inferior a los 3 puntos, debera
proponerse a BSM aplicar una accion correctora y hacer un seguimiento del impacto
de la accion correctora en las siguientes auditorias.
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Los criterios de auditoriay los indicadores clave de rendimiento (KPI) establecidos para
la evaluacion del servicio podran ser modificados por BSM en cualquier momento, ya
sea para adaptarse a nuevas necesidades operativas, por la incorporacion de nuevas
tecnologias o por la integracion de herramientas de inteligencia artificial en los
procesos de gestidn y control del servicio.

Estas modificaciones seran comunicadas al adjudicatario con la suficiente antelaciéon y
deberan ser implementadas dentro del marco del contrato, sin que ello suponga un
incremento de coste para BSM.

@)

Penalizacion por incumplimiento de los niveles de calidad prestados de atencion
telefénica

En caso de incumplimiento de la “valoracion del servicio prestado” por los agentes
del CCE, la cual podra ser expresada en diferentes escalas (por ejemplo, sobre 5,
sobre 10 o en porcentaje), segun la evolucion y la entrada de la inteligencia artificial
en las auditorias realizadas por BSM en el call center externo, se aplicara una
penalizacion en el importe que BSM abona por cada una de las llamadas atendidas
por el CCE y por contacto Util conseguido en campanas de llamadas comerciales
salientes.

Los umbrales de puntuacion y los porcentajes de penalizacion se podran ajustar en
funcion de los parametros e indicadores que determine la plataforma de auditoria
basada en |A. El importe de penalizacidn sobre el precio abonado se hara en forma
de porcentaje, y sera el que describe la siguiente tabla:

1. mes 2.° mes consecutivo |A partir del 3.°" mes

Igual o superior a 3 0 0 0
Entre 2,8y 3 1% 2% 3%
Entre 2,6y 2,8 2% 4% 6 %
Entre 2,4y 2,6 4% 8% 10%
Entre22y24 8% 10 % 10 %
Entre 22y 0 10 % 10 % 10 %

Servicios de realizacion de camparnas_telefénicas especificas, comerciales, de

fidelizacién o informativas
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En el caso de las campanas especificas de llamadas salientes comerciales, de
fidelizacion o informativas, se utilizaran los mismos criterios de auditoria que en el
Servicio de atencidn telefonica descritos anteriormente, y también los mismos criterios
de penalizacion.

Este servicio se facturara por contactos utiles. Se considera contacto Util el hecho de
conseguir hablar con el cliente durante la accion comercial y obtener una respuesta
clara por su parte con respecto a la propuesta comercial realizada por el agente, o al
menos con respecto a la llamada en si. BSM explicara al adjudicatario como grabar
estas llamadas en el CRM. En este caso, los conceptos de facturacion mensuales seran
los siguientes:

1. Los contactos Utiles al mes. Este precio incluye el registro en el sistema de BSM
y la correspondiente gestion.

2. Los sistemas de control de la calidad propuestos para el Servicio de atencion
telefonica seran extensibles a las llamadas emitidas en la realizacion de las
campafias comerciales. En este caso se obtendra una valoracion de calidad
para cada una de las campafas a su cierre. El valor obtenido debera calcularse
en base a la media de la puntuacion obtenida en las auditorias realizadas aquel
mes.

La puntuacion obtenida en base a los conceptos definidos en el apartado anterior
relativo a la calidad de la atencidn de llamadas telefénicas debera ser igual © superior a
los 3 puntos sobre 5 (contando una puntuacion para cada criterio de 0 a 5, tal como
gueda descrito en el apartado anterior).

En caso de incumplimiento del valor anteriormente indicado, sera de aplicacion sobre
el precio abonado por contacto Util la misma tabla de penalizaciones utilizada para el
servicio de atencion telefénica (véase la tabla anterior).

7. REQUERIMIENTOS TECNICOS

Aportado por el adjudicatario:

o Hardware y electronica de red de la parte del adjudicatario para los agentes del
adjudicatario:

= Equipos informaticos, conexion wifi, impresoras, etc.
o Softwarey sistemas operativos de base que utilizaran los agentes del adjudicatario:

=  Microsoft Windows, Microsoft Office, antivirus, etc.

Aportado por BSM:
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o Centralita virtual Amazon Connect para todos los agentes.
o CRM Salesforce para todos los agentes.

o Acceso alas aplicaciones de negocio para todos los agentes.

7.1 Conexion entre BSM vy el adjudicatario

En caso de que sea necesario establecer una conexion entre los centros de datos del
adjudicatario y los de BSM, esta se llevara a cabo durante la fase inicial del proyecto.

Para el desarrollo de la operativa ordinaria del servicio, BSM facilitara al adjudicatario
los siguientes recursos:

e Acceso a un entorno de escritorio remoto (RDS), desde el cual se podra acceder a
las aplicaciones de negocio requeridas para garantizar la ejecucion eficiente de las
tareas asignadas.

e BSM gestionara los perfiles de usuario del adjudicatario y proporcionara acceso a
la plataforma Salesforce, mediante la cual se gestionaran tanto las llamadas como
las tareas de back office vinculadas al servicio adjudicado.

El acceso a los sistemas se realizara principalmente mediante entornos RDS o
escritorios virtuales (VDI) proporcionados por BSM, aungue esta se reserva el derecho
de habilitar otros mecanismos de acceso alternativos segun sus necesidades
tecnoldgicas.

El adjudicatario debera disponer de una linea de comunicaciones dedicada como via
principal para la conexién con la red de BSM, asi como de una linea secundaria que
garantice la redundancia del servicio. Ambas lineas deberan disponer del ancho de
banda necesario para asegurar el correcto funcionamiento de la operativa, el cual sera
analizado y definido conjuntamente con BSM al inicio del contrato.

El adjudicatario sera responsable de la contratacidn, instalacion y mantenimiento de
estas conexiones y de sus costes asociados.

7.2 Puestos de trabajo

El adjudicatario debera disponer del espacio, mobiliario y conexiones necesarios para
poder ubicar los equipos y a los agentes en las condiciones adecuadas. Se prevé
requerir, inicialmente, de entre 25 y 30 posiciones por parte del adjudicatario, y la
posibilidad de crecer o decrecer en funcion de las necesidades del servicio y de cémo
evolucione en el tiempo. Estas posiciones representan el total para poder cubrir todos
los turnos y todos los dias de la semana.
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7.2.1 Proteccion del puesto de trabajo

Puesto de trabajo vacio

La empresa adjudicataria debera establecer una politica de “mesas limpias” respecto a
la documentacidon de BSM y CBSA. Unicamente se podrd disponer del material
requerido para la actividad que se esta realizando en cada momento.

El material deberda quedar guardado en un espacio cerrado cuando no se esté
utilizando.

Blogueo del puesto de trabajo

La empresa adjudicataria garantizara que sus equipos se bloguearan al cabo de un
tiempo prudencial de inactividad, requiriendo una nueva autenticacion del usuario para
reanudar la actividad.

Proteccién de equipos

La empresa adjudicataria se compromete a que los equipos que salgan, o puedan salir,
de la empresa adjudicataria estaran protegidos adecuadamente contra accesos no
autorizados en caso de pérdida o robo.

Sin perjuicio de las medidas generales que les afecten, se requiere a la empresa
adjudicataria que lleve un inventario de equipos junto con una identificacion de la
persona responsable de los mismos y un control regular de que estan positivamente
bajo su control. Las personas usuarias deberan disponer de un canal de comunicacion
para informar al servicio de gestion de incidentes de pérdidas o robos, que deberan
comunicarse a BSM.

Adicionalmente, los equipos deberan disponer de: solucion de antivirus actualizada a la
dltima version y configurada para realizar andlisis regulares del equipo; politica de
actualizacion que instale los ultimos parches de seguridad en un tiempo razonable,
priorizando los criticos; firewall habilitado restringiendo el trafico de entrada al equipo
al minimo necesario.

7.3 Hardware

El adjudicatario sera responsable de adquirir, configurar y mantener las estaciones de
trabajo necesarias para la prestacion del servicio de los agentes propios, asi como de
garantizar su correcto funcionamiento durante toda la vigencia del contrato.

Los equipos deberan permitir una operativa fluida y segura, compatible con las
aplicaciones corporativas de BSM, incluyendo el software de acceso remoto requerido.
El adjudicatario debera instalar y mantener dicho software siguiendo las instrucciones
técnicas proporcionadas por BSM, garantizando en todo momento la actualizacion de
los sistemas, asi como la proteccidn contra amenazas de ciberseguridad (virus,
malware, ransomware, etc.).
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El equipo técnico de BSM debera tener acceso remoto puntual a los equipos para
realizar las comprobaciones o instalaciones necesarias. Alternativamente, se podran
facilitar las instrucciones técnicas al adjudicatario para que las realicen sus técnicos,
siempre bajo la supervision y validacion de BSM.

Caracteristicas técnicas minimas de las estaciones de trabajo (afo 2025):
e Sistema operativo: Windows 11 Pro (64 bits).
e Procesador: Intel Core i5 (12.2 generacion o superior), o AMD Ryzen 5 equivalente.
¢ Memoria RAM: 16 GB DDR4 o superior.
e Almacenaje: SSD de 512 GB o superior.
e Conectividad: puerto Ethernet 1 Gbps minimo, wifi 6 (opcional).
o Puertos: USB 3.0 o superior, minimo 3 puertos disponibles.
e Audio: tarjeta de sonido integrada, compatible con auriculares USB.

e Monitor: 23" o superior, resolucion minima Full HD (1.920 x 1.080).

Periféricos minimos:
o Tecladoy ratdn opticos.
e Auriculares con micréfono y cancelacion de ruido (conexidn USB o USB-C).

e Impresoras (en funcion de las necesidades operativas, en su caso).

El adjudicatario también sera responsable de adquirir, configurar y mantener la
infraestructura de electrénica de red necesaria para la prestacion del servicio (switches
gestionables, firewalls de nueva generacién, routers compatibles con QoS y VPN),
asegurando un rendimiento optimo y alta disponibilidad.

Los mecanismos y procedimientos de contingencia a seguir en caso de averia o caida
del sistema ordinario se estableceran en un apartado especifico del presente
documento.

El adjudicatario sera responsable de proporcionar y asumir los costes asociados a la
infraestructura necesaria para garantizar la conectividad con la red de BSM. Esto
incluye, entre otros, la provisién y configuracion de los dispositivos de seguridad (como
firewalls y routers), asi como la contratacion y mantenimiento de la conexién de red en
su extremo.
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En caso de que BSM determine la necesidad de instalar equipamiento propio {como
firewalls, routers u otros dispositivos) en las instalaciones del adjudicatario, este debera
facilitar su implantacion y prestar el soporte técnico necesario para asegurar su
correcta instalacion, operatividad y mantenimiento.

7.4 Software

Sera responsabilidad exclusiva del adjudicatario garantizar que todo el software de
base instalado en las estaciones de trabajo destinadas a la prestacion del servicio
dispone de las licencias vigentes y legales. Esto incluye, como minimo:

e Sistema operativo (Windows 11 Pro o equivalente).
e Suite ofimatica (Microsoft 365 o alternativa compatible).
e Solucion antivirus/antimalware empresarial.

e Oftras herramientas de soporte técnico u operativo requeridas para el desarrollo del
servicio.

Este software debera estar debidamente actualizado, mantenerse al dia en materia de
seguridad y cumplir con la normativa legal vigente sobre licencias de uso y propiedad
intelectual.

Por su parte, BSM sera responsable de proveer y licenciar todas las aplicaciones
corporativas propias que sean necesarias para la prestacion del servicio, tales como el
CRM, la centralita telefonica, plataformas especificas de contact center u otras
herramientas de negocio. BSM proporcionara al personal del adjudicatario un correo
externo corporativo para la creacion de los usuarios mediante los cuales el personal del
adjudicatario tendra acceso al software de BSM.

En cualquier caso, el adjudicatario debera garantizar un uso responsable y seguro de
todo el software instalado en los equipos, siguiendo estrictamente las directrices
técnicas y de seguridad establecidas por BSM. Este uso incluye la prohibicion expresa
de instalar aplicaciones no autorizadas o de modificar la configuracion de los sistemas
sin aprobacion previa de BSM.

El coste de las licencias asociadas al uso de las aplicaciones por parte de los usuarios
del adjudicatario sera asumido por BSM y CBSA.

7.5 Contingencia

Antes de la puesta en marcha del servicio, sera obligatorio disponer de un plan de
contingencia completo y operativo, orientado a garantizar la continuidad de la actividad
ante posibles fallos de los sistemas tecnoldgicos que dan soporte al servicio. Este plan
debera contemplar, de forma detallada, las medidas preventivas, las acciones reactivas
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y las responsabilidades asighadas en caso de caida de cualquier componente critico de
la infraestructura tecnologica.

El adjudicatario estara obligado a documentar y presentar los procedimientos de
contingencia a BSM antes del inicio del servicio, y debera actualizarlos regularmente
segun las indicaciones de BSM o cuando se produzcan cambios tecnoldgicos
relevantes.

Ademas, se valorara positivamente la inclusidn de propuestas propias de planes
alternativos de contingencia basados en la experiencia previa del adjudicatario en la
gestidn de servicios similares.

A continuacion, se detalla el marco minimo del plan de contingencia exigible para cada
uno de los puntos criticos:

1. Centralita

La centralita telefénica es proporcionada por BSM. El adjudicatario debera garantizar
que su entorno técnico (conectividad, hardware y dispositivos de comunicacion) es
totalmente compatible con esta centralita. En caso de fallo en el acceso a la centralita
(por caida de conexidon o incidencias locales), el adjudicatario debera disponer de un
sistema alternativo de conexién a la centralita (por ejemplo, acceso por red mévil segura
o VPN de refuerzo) que permita seguir atendiendo las llamadas con la minima
afectacion.

2. Conexion

El adjudicatario debera disponer de doble conexidon a internet {con operadores
diferentes) para garantizar redundancia en la conectividad. En caso de caida de la
conexidn principal, la conexion secundaria debera entrar en funcionamiento de forma
automatica o bajo supervision inmediata, asegurando la continuidad del servicio. Se
recomienda que una de las dos conexiones sea sobre red fija de alta capacidad y la otra
sobre red maovil (6G) con priorizacion de trafico de voz y datos criticos.

3. Hardware

El adjudicatario debera disponer de un inventario actualizado de equipos de backup
totalmente configurados, actualizados y listos para ser utilizados en caso de fallo de un
terminal de produccion. Esta medida permitira una sustitucion inmediata de equipos
defectuosos con la minima interrupcion. Los equipos de backup deberan disponer de
las mismas especificaciones y permisos de seguridad que los equipos en produccion.

4. Software
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En caso de indisponibilidad temporal de las aplicaciones de negocio de BSM (CRM,
aplicaciones de gestién, etc.), el adjudicatario debera disponer de una herramienta
propia de registro de actividad, con capacidad para documentar de forma segura y
estructurada las interacciones con el usuario (llamadas, gestiones realizadas, consultas,
etc.). Esta informacion debera ser transferible posteriormente a los sistemas de BSM
una vez restablecido el servicio, para garantizar la continuidad y trazabilidad de la
actividad.

5. Comunicacioén y seguimiento

Durante todo el periodo de activacion del plan de contingencia, el adjudicatario debera
remitir a BSM informes periddicos detallados, segun el formato y la frecuencia gque se
acuerde, con el registro de las acciones realizadas durante el periodo de incidencia
(numero de llamadas, consultas, tareas de back office, etc.). Asimismo, se designara a
una persona responsable técnica de contingencia como punto de contacto con BSM.

El plan de contingencia debera estar operativo desde el primer dia del servicio, y estar
sometido a validacidn y simulacros periddicos por parte de BSM.

o Disponibilidad de la plataforma y ANS

La solucion de cloud contact center y sistemas de telefonia proporcionada por
BSM, basada en Amazon Connect, garantiza un porcentaje de disponibilidad
mensual del 99,99 %, de acuerdo con su compromiso de servicio (service level
agreement — SLA).

Ademas, otros servicios criticos que apoyan la plataforma de Amazon Connect,
como Amazon S3 (almacenamiento de archivos) y AWS Lambda (ejecucion de
procesos serverless), presentan un compromiso de disponibilidad mensual del
99,99 % vy el 99,95 %, respectivamente.

En cuanto a la solucidn de gestién de la relacion con el cliente (CRM), proporcionada
mediante Salesforce, esta asegura una disponibilidad del servicio del 99,9 % en sus
plataformas principales, segun su ANS oficial.

7.6 Gestidon de proyectos y desarrollos

BSM pone a disposicion de los licitadores, como anexo a este pliego, el documento de
estandares de metodologia y entregables. Este documento tiene como objetivo
establecer las pautas técnicas y metodolégicas que deben seguir los proveedores
tecnoldgicos en la gestion y ejecucion de los proyectos, alinedndose con los criterios y
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buenas practicas establecidos por el Departamento de Sistemas de Informacion de
BSM.

El adjudicatario declara haber revisado este procedimiento y se compromete a aplicar
integramente sus requerimientos, asi como a generar la documentacion y entregables
indicados. Esto incluye, entre otros, planificacidon detallada, seguimiento de indicadores
de progreso, gestion del cambio y control de costes y calendarios, asi como el
aseguramiento de la calidad y la transferencia de conocimiento hacia BSM.

El cumplimiento de estas directrices es esencial para garantizar la trazabilidad,
transparencia y gobernanza efectiva de los proyectos y asegurar su alineacion con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

7.7 Estandares técnicos TIC

BSM pone a disposicion de los licitadores, como anexo de este pliego, el documento
“Estandares tecnologicos TIC”, en el que se especifican las tecnologias, politicas,
criterios de seguridad y procedimientos de la Unidad de Operaciones del
Departamento de Sistemas de Informacion de BSM. Este documento recoge las
directrices actualizadas y de obligado cumplimiento para todas las empresas que
participen en esta contratacion.

El adjudicatario declara conocer y aceptar expresamente estos estandares y se
compromete a aplicarlos de forma integra y rigurosa, como requisito para garantizar la
correcta implantacion, ejecucion y calidad de los servicios incluidos en este contrato,
asi como su alineacion con la arquitectura y las politicas tecnoldgicas corporativas de
BSM.

7.8 Seguridad

Eladjudicatario sera responsable de implementar y mantener las medidas de seguridad
técnicas y organizativas necesarias para garantizar la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion tratada en el marco del servicio, asi como para evitar
cualquier riesgo de filtracién de datos o acceso no autorizado.

En este sentido, se establecen las siguientes obligaciones:
o Control del software utilizado

El adjudicatario debera velar porque en los equipos y sistemas destinados al servicio no
se instale ninguna aplicacion o software que no haya sido previamente autorizado por
BSM. Se prohibe expresamente la instalacién de cualquier software potencialmente
malicioso 0 que no cumpla con los criterios de seguridad establecidos por BSM.

e Prevencion de riesgos y proteccion activa

Pagina 62 de 74



a‘,'g Ajuntament
de Barcelona

Se deberan implementar sistemas de proteccion frente a malware, virus, acceso ilicito
u otras amenazas, asi como mecanismos de registro y monitorizacion de actividad para
detectar comportamientos andmalos o potencialmente peligrosos.

e Formacioén en ciberseguridad

El adjudicatario debera garantizar que todo el personal asignado al servicio ha recibido
formacion especifica en ciberseguridad antes del inicio de su actividad y que recibe
formacién periddica para asegurar el uso correcto y seguro de los sistemas y
herramientas proporcionados por BSM.

¢ Responsabilidad y compromiso

Cualquier incumplimiento de estas medidas que derive en incidencias de seguridad
sera responsabilidad del adjudicatario y podra dar lugar a las acciones correctoras y/o
sanciones establecidas en el contrato.

8. Planes de ejecucion y clausulas

A continuacion, se presentan los planes de ejecucidn y las condiciones de entrega de las
aplicaciones, incluidos en el ambito de suministro del presente pliego de condiciones.

El licitador debe presentar una primera propuesta de cronograma y de planes de ejecucion
para el suministro de los servicios incluidos dentro del ambito de suministro del presente

pliego.

Posteriormente, durante la fase de disefio del sistema, el adjudicatario tendrd que redactar la
especificacion técnica detallada y también tendra que desarrollar por completo todos los
planes de ejecucidn propuestos en su oferta:

e Plan de riesgos: propuesta del plan de riesgos del proyecto, tanto internos como
externos, el grado de impacto y la gravedad, y las medidas paliativas para mitigarlos.

e Plan de implantacion: propuesta de planificacidn del proyecto de implantacion del
servicio dentro del ambito de suministro del pliego (hasta el inicio de operaciones).

En general, todos los documentos y/o planes de ejecucion del proyecto deberan ser
necesariamente aprobados por la direccion del proyecto, aunque este hecho no eximira al
adjudicatario de la plena responsabilidad respecto del contenido de estos.

Seguidamente, se describen los requerimientos relacionados con las condiciones de los
servicios incluidos en el pliego.

Pagina 63 de 74



i Ajuntament
de Barcelona

8.1 Plan de riesgos

El adjudicatario debe hacer un analisis de riesgos completo y detallado, generando la
documentacion necesaria y actualizandola a medida que avance el proyecto. Tendra
que generar documentacion donde se trate, al menos, lo siguiente: identificacion de
riesgos, procedencia, estrategias de gestion de los riesgos, matriz de riesgos,
tipificacion, etc.

Se tendran que considerar los riesgos relativos a todas las areas del proyecto, como del
alcance, cronograma, coste, calidad, personas, comunicacion, adqguisiciones e
integracion.

En su oferta técnica, el licitador tendra que incluir un plan de riesgos completo, cémo
se gestionaran, cdmo se obtendran e identificaran, cdmo se evaluaran, cémo se
tipificaran (cualitativa y cuantitativamente), cémo se planificara la respuesta a los
riesgos y cémo se hara el seguimiento.

8.2 Plan de implantacion

Eladjudicatario deberd presentar una propuesta detallada de plan de implantacion, que
serarevisaday validada por BSM antes de su gjecucion. La implantacion se realizara de
acuerdo con el procedimiento de gestidn del cambio establecido por BSM.

Como minimo, en el plan de implantacion se tendra que definir y concretar los
siguientes aspectos:

e |as actividades, los plazos y las responsabilidades correspondientes a las distintas
fases del proyecto.

e Elperfil, las responsabilidades y la dedicacidn de los recursos humanos propuestos,
tanto propios como subcontratados, para cada una de las tareas del proyecto.

e La presentacion, junto con la declaracidn, de los curriculums de los profesionales
implicados, incluyendo copia de las titulaciones. Estos curriculums deberan detallar
la participacion en proyectos relevantes relacionados con los servicios solicitados,
especificando la duracion y el importe. El adjudicatario tendrd que adscribir al
proyecto a los profesionales de los cuales haya presentado curriculums.

e Elcalendario de las tareas y los principales hitos del proyecto, incluyendo todas las
restricciones relacionadas con aspectos temporales o relacionales.

e Larelacion de entradas (documentos, requerimientos, etc.) y salidas (documentos,
suministros, etc.) previstas para cada una de las fases de las aplicaciones
planificadas.

e Los componentes y recursos materiales previstos, asi como los requerimientos o
condicionantes relacionados con su adquisicion, fabricacion, recepcion, logistica e
instalacion.

e |ametodologiay procedimientos previstos para el seguimiento y coordinacion del
proyecto en todas sus fases: especificacion, desarrollo, pruebas, homologacion, etc.
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e |a metodologia de trabajo propuesta para la realizacion de los servicios y la
implantacion de las aplicaciones incluidas dentro del ambito de suministro del

pliego.

8.2.1 Cronograma de la transicion y ambito de intervencion

A continuacion, se presenta un cronograma de la transicion con las duraciones
maximas previstas en las fases de implantacion de los servicios incluidos dentro del
ambito del pliego.

El proyecto se divide en dos fases:

e Fase | — Preparacion de los servicios de contact center actual al adjudicatario.
Incluye la subrogacion de personal y su formacion opcional antes de empezar a
prestar el servicio. Un mes y medio maximo de duracion desde la fecha indicada por
BSM.

o Fase Il - Traspaso de los servicios de contact center al nuevo adjudicatario. Debe
realizarse en un plazo maximo de un dia desde la fecha indicada por BSM. Esta
operacion debera llevarse a cabo de forma agil y transparente, garantizando la
coordinacion efectiva y la minima afectacion para todas las partes implicadas.

Obsérvese que tanto las fechas como los hitos del cronograma son estimativos y estan
sujetos a condiciones temporales (publicacion de la licitacion, adjudicacion, etc.). No
obstante, en el cronograma si que se establece el plazo maximo previsto para cada fase.

e Fechaideal deinicio fase |, a1de abril de 2026
e Fechaidealfin fase |, a 23 de mayo de 2026
e Fechaideal de inicio fase I, a 24 de mayo de 2026

Este proyecto implica la implantaciéon de un servicio de contact center que debe sustituir
el call center actual sin que los usuarios/ciudadanos noten el cambio. Para la elaboracion
del plan de implantacion, el adjudicatario debera tener este hecho en cuenta.

En caso de que la empresa adjudicataria no esté preparada para ofrecer los servicios
contratados con garantias en el plazo maximo establecido, hecho que tendra que validar
BSM, debera hacerse cargo del coste de mantener los servicios del call center actual de la
empresa adjudicataria actual hasta que asuma los servicios contratados.

e Se debera contemplar un periodo previo de pruebas y validacion del sistema,
con el objetivo de verificar que el adjudicatario cumple con todas las
funcionalidades requeridas y opera correctamente. Este periodo de validacion
y pruebas debera ejecutarse antes del inicio de la migracion de los servicios
telefonicos y tendra una duracién minima de quince (15) dias naturales, durante
los cuales BSM podra realizar las comprobaciones que considere oportunas.
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e Para garantizar la adecuada preparacion, el adjudicatario tendra acceso
anticipado a los entornos y recursos necesarios para la realizacion de las
pruebas antes del inicio formal del periodo de validacion.

e Antesdelapuestaen marcha, el adjudicatario debera verificar que tiene acceso
a todo el software necesario y que este funciona de forma correcta.

Penalizacion por incumplimiento del plan de implantacion

BSM podra aplicar una penalizacion por el incumplimiento del plazo, imputable al
adjudicatario, para el inicio de operacion de cada una de las fases especificadas en el
pliego técnico o de la mejora de cronograma propuesta por el adjudicatario. Esta
penalizacion sera de mil {1.000) euros por dia de demora imputable al adjudicatario.

Los retrasos en el plan de implantacion daran lugar a la pérdida total de la fianza vy, si
BSM lo considera oportuno, a la rescision del contrato. En cualquier caso, el contratista
esta obligado a responder por los dafos y perjuicios que BSM debiera soportar debido
al incumplimiento del plazo contractual.

8.3 Proteccion de datos personales

8.3.1 Tratamiento de datos de caracter personal por parte de BSM

En cumplimiento de lo dispuesto por la Ley organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
proteccion de datos personales y garantia de los derechos digitales, de acuerdo con el
Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de
2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento
de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la
Directiva 95/46/CE, en la que se regula el derecho de informacion en la recogida de los
datos de caracter personal, se deja constancia de los siguientes extremos:

a) La documentacion requerida para licitar en el presente procedimiento que contenga
datos de caracter personal es necesaria para la participacion en el mismo, de acuerdo
con el articulo 6.1 ¢c) RGPD, que se desprende de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico.

b) El responsable del tratamiento de sus datos personales es Barcelona de Serveis
Municipals, SA, con domicilio en calle Calabria, 66, 08015 Barcelona, teléfono

93.887.50.34 y correo electronico protecciodades@bsmsa.cat. Asimismo, se informa
alos interesados de que BSM ha nombrado a un delegado de Proteccion de Datos con
quien podran contactar a través del teléfono 938 875 034 o bien a través de la
direccidn de correo electrénico dpo@bsmsa.cat.

c) En relacion con ladocumentacion presentada por los licitadores que contenga datos
de caracter personal de personas fisicas (trabajadores, personal técnico,
colaboradores, etcétera), el licitador garantiza que cuenta con la base de licitud
necesaria para facilitar dicha informacidn a la entidad contratante con la finalidad de
licitar en el presente procedimiento.
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d) La documentacion presentada por los licitadores que contenga datos de caracter
personal sera depositada en las oficinas de la entidad contratante en Barcelona,
ubicadas en la calle de Calabria, 66, 08015, y sera tratada por la entidad contratante
para la calificacion, valoracion y comparacion de las proposiciones de los licitadores y
para dar cumplimiento a las finalidades establecidas en la normativa de contratacion
publica que sea de aplicacion a la entidad contratante. Los destinatarios de esta
informacion seran la propia entidad contratante, asi como aquellos terceros que
realicen tareas de fiscalizacion o aguellos terceros que, en la ejecucion del contrato,
necesariamente deban acceder a la informacion.

e) La presentacion de la oferta y la documentacion solicitada implica que el licitador
esta conforme con que la entidad contratante trate dicha informacion en los términos
informados vy, en caso de que resulte adjudicatario, en el marco de la ejecucion del
contrato. Los datos proporcionados se conservaran durante el tiempo necesario para
dar cumplimiento a la finalidad para la cual se recogieron.

Una vez se haya cumplido la finalidad para la cual se recogieron los datos personales o
bien cuando usted haya solicitado su supresion, atendiendo al articulo 32 de la Ley
organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y garantia de
los derechos digitales, los datos personales seran debidamente bloqueados durante el
tiempo necesario para dar cumplimiento a las obligaciones legales que en cada caso
correspondan.

f) BSM no prevé la transferencia internacional de datos. No obstante, en caso de que en
un futuro se realizara, se tendra en cuenta y se aplicara lo previsto en la normativa
aplicable de proteccién de datos. Asimismo, no se toman decisiones automatizadas ni
se realizan perfilados con los datos personales tratados.

g) Los interesados podran ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, supresion,
limitacidn, oposicion y portabilidad dirigiendose a la entidad contratante, como entidad
responsable del tratamiento, en la direccion indicada en la letra b) de la presente
clausula, acreditando siempre su identidad de forma suficiente. Por udltimo, el
interesado tendra derecho a presentar una reclamacion ante la Autoridad Catalana de
Proteccion de Datos (https://apdcat.gencat.cat/) si considera que BSM no ha tratado
sus datos personales de conformidad con la normativa aplicable.

8.3.2 Tratamiento de datos de caracter personal por parte del adjudicatario, en
nombre de BSM

En caso de que el contrato conlleve el tratamiento de datos de caracter personal o el
acceso del contratista o subcontratista a datos de este tipo, en nombre de BSM, se
estara a lo establecido en la disposicion adicional vigesimoquinta de la LCSP y en el
articulo 28 RGPD. En este supuesto, el acceso a estos datos no se considerara
comunicacion de datos cuando se cumpla lo descrito en la normativa vigente.
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En tal caso, se debera firmar, de forma obligatoria, el contrato de encargado de
tratamiento que se adjunta como anexo 7, donde se recogen las obligaciones
correspondientes a ambas partes, de acuerdo con lo establecido en la normativa
vigente.

8.4 Confidencialidad

El adjudicatario se obliga a no difundir y a guardar el mas absoluto secreto de toda la
informacion a la que tenga acceso en cumplimiento del presente contrato y a
suministrarla solo al personal autorizado por BSM.

El adjudicatario sera responsable de las violaciones del deber de secreto que puedan
producirse por parte del personal a su cargo. Asimismo, se obliga a aplicar las medidas
necesarias para garantizar la eficacia de los principios de minimo privilegio y necesidad
de conocer, por parte del personal participante en el desarrollo del contrato.

El adjudicatario no podra hacer uso de la informacion que se suministra en la
documentacion de este concurso para otros fines que no sean su utilizacion para la
elaboracion de las correspondientes ofertas, y no podra trasladarse su contenido o
copia a terceros.

Se prohibe expresamente la utilizacion de andlisis funcionales o de requerimientos en
beneficio propio de las personas fisicas o juridicas que retiren tal documentacion anexa
en los presentes pliegos, en caso de que existiera.

Una vez finalizado el presente contrato, el adjudicatario se compromete a destruir con
las garantias de seguridad suficientes o a devolver toda la informacion facilitada por
BSM y/o CBSA, asi como cualquier otro producto obtenido como resultado del
presente contrato.

8.5 Caodigo fuente y propiedad intelectual

La propiedad intelectual de los trabajos realizados al amparo de este contrato
pertenece a BSM/CBSA de forma exclusiva. Los desarrollos, productos o subproductos
derivados no podran ser utilizados sin la debida autorizacion previa.

Por lo tanto, BSM/CBSA quedan como propietarios de los fondos realizados, sin ningun
derecho por parte del adjudicatario.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que pueda
corresponderle sobre los trabajos realizados como consecuencia de la ejecucion del
presente contrato y no podra hacer ningun uso o divulgacion de los estudios vy
documentos utilizados o elaborados sobre la base de este pliego de condiciones, bien
sea de forma total o parcial, directamente o extractada, original o reproducida, sin
autorizacion expresa de BSM o CBSA, respectivamente.
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El acceso a la informacion y/o productos protegidos por la propiedad intelectual,
propiedad de BSM y CBSA, necesarios para el desarrollo del servicio contratado, no
presupone en ningun caso la cesion de estos.

El adjudicatario acepta expresamente que los derechos de explotacion de los
productos derivados de este pliego corresponden Unica y exclusivamente a
BSM/CBSA. Asi pues, el contratado cede, con caracter de exclusividad, la totalidad de
los derechos de explotacion de los trabajos objeto de este pliego, incluidos los derechos
de comunicacion publica, reproduccion, transformacion o modificacidon y cualquier
otro derecho susceptible de cesidn en exclusiva, de acuerdo con la legislacion sobre
derechos de propiedad intelectual.

No obstante, si de esto se deriva algun derecho de autor o inalienable para su autor, el
adjudicatario se obliga a hacer una cesion o transmisién de derechos en exclusiva a
favor de BSM/CBSA por tiempo indefinido, sin que este hecho le dé derecho a reclamar
ningun importe en concepto de compensacion y/o indemnizacion por este concepto.

8.6 Compromiso del modelo de seguridad ISO 27018 y ENS (Esquema Nacional de
Seguridad)

La certificacion ISO 27018, publicada el 29 de julio de 2014, es un codigo de buenas
practicas en verificaciones de proteccion de datos para servicios de computacion en la
nube. Esta norma se une alas anteriores ISO / [EC 27001e ISO / [EC 27002 en el ambito
de gestion de la seguridad de la informacion y se dirige especificamente a los
proveedores de servicios de nube.

El objetivo abiertamente perseguido por la norma es crear un conjunto de normas,
procedimientos y controles a través de los cuales los proveedores de servicios en la
nube —que, de conformidad con la normativa europea sobre privacidad, actian como
“procesadores de datos™— puedan garantizar el cumplimiento de las obligaciones
legales sobre tratamiento de los datos personales. Al mismo tiempo, proporciona a los
consumidores potenciales de servicios cloud una herramienta comparativa util para
ejercer el derecho de verificar y auditar los niveles de cumplimiento de las regulaciones
establecidas por el proveedor.

El adjudicatario declara conocer y se obliga a aplicar y alinearse con las buenas
practicas referidas en esta norma, asi como las referidas al ENS (Esquema Nacional de
Seguridad).

8.7 Politica ambiental

El adjudicatario queda obligado a trabajar de acuerdo con la politica ambiental de BSM
y hacer un uso racional de los recursos naturales y gestionar correctamente los
residuos.
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Los residuos, solidos o liquidos, se deberan separar por fracciones y gestionar
correctamente mediante un gestor autorizado por la Generalitat de Catalunya. Se
debera comunicar a BSM los gestores escogidos y aportar la documentacion relativa a
la gestion de residuos: hojas de seguimiento de residuos, ficha de aceptacion (en caso
de que sea necesario), asi como otra informacion que BSM pueda pedir para tener
constancia de ello.

8.8 Compromiso de prevencion de riesgos laborales

De acuerdo con la Ley 54/2003, de 12 de diciembre, de reforma del marco normativo
de la prevencion de riesgos laborales, y el Real decreto 171/2004, de 30 de enero, que
desarrolla el articulo 24 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de prevencion de riesgos
laborales, la empresa adjudicataria esta obligada al cumplimiento de la normativa
vigente en materia de prevencion de riesgos laborales y, en este sentido, se obliga a
entregar a BSM la siguiente documentacion:

o Evaluaciéon de los riesgos relacionados con la actividad que tenga previsto
realizar.

o Plan de prevencion para el control de los riesgos detectados.

o Medidas de prevencion y proteccion que el personal de BSM debera tener en
cuenta ante estos riesgos.

o Listade los trabajadores que accederan a las instalaciones.

o Justificantes de la formacion de los trabajadores conforme han sido informados
de los riesgos a los que estan expuestos y las medidas de proteccion que deben
tener en cuenta.

o Informes de aptitud de estos trabajadores en relacidon con sus tareas. Contrato
con laentidad aseguradora de accidentes de trabajo y enfermedad profesional.

o Justificantes de entrega de equipos de proteccion individuales a los
trabajadores.

BSM se obliga a entregar al adjudicatario la documentacién correspondiente a la
prevencion, con relacion a la instalacion, que es la siguiente:

o Evaluacion de los riesgos relacionados con los sitios donde tenga previsto
realizar la actividad.
Plan de prevencion para el control de riesgos detectados.
Medidas de prevenciony proteccion que el personal del promotor debera tener
en cuenta ante estos riesgos.

8.9 Politica de gestidn del cambio

El despliegue de nuevas versiones, modificaciones en los servidores o cambios en
configuraciones de los entornos productivos se realizard siguiendo el proceso
corporativo de gestion del cambio de BSM.
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El licitante debera tener en cuenta las siguientes premisas a la hora de gestionar los
cambios de configuracion.

BSM planifica el 80% de las PDC con 3 o 4 dias de preaviso y esperando la
confirmacion de los proveedores para su planificacion, pero en otros casos mas
urgentes las PDC se tendran que ejecutar cumpliendo los ANS correspondientes a las
peticiones, en funcion de su prioridad.

El licitador podra planificar y crear PDC en el ambito de su responsabilidad, para hacer
los cambios necesarios en la infraestructura soportada, validadas y consensuadas con
Sistemas de BSM:

En estos casos tendra que cumplimentar todos los campos de la plantilla PDC,
incluyendo el plan de pruebas pertinente, para validar el correcto funcionamiento del
servicio. Ademas, tendra que colaborar con los usuarios clave o proveedores para la
realizacion de las pruebas de validacién y de aceptacion.

El licitador recibira las peticiones de cambio (PDC) aportadas por Sistemas B:SM vy
tendrd que planificar y verificar las acciones descritas para ejecutarlas segun las
indicaciones del PDC (es el caso mas comun de gestion del cambio).

Tendra que ejecutar el cambio fuera del horario de oficina, si lo determinan los
responsables de BSM o si el impacto del cambio en el funcionamiento de los usuarios
asf lo requiere.

8,10 Estandares técnicos TIC

BSM pone a disposicion de los licitadores, como anexo a este pliego, el documento de
estandares tecnolégicos TIC. En este anexo se especifican las tecnologias, las politicas
y los procedimientos de la Unidad de Operaciones del Departamento de Sistemas de
la Informacion de BSM vigentes, y de obligado cumplimiento por las empresas que
participan en esta contratacion.

El adjudicatario manifiesta conocer los estandares técnicos de BSM y se obliga a
aplicarlos para garantizar la correcta ejecucion y calidad de los servicios que se
prestaran bajo este contrato.

8.11 Herramientas de soporte al servicio

BSM dispone de herramientas corporativas para apoyar la gestion y operacién de los
diferentes servicios y proyectos. En el caso de identificar que para llevar a cabo la
ejecucion de este contrato el adjudicatario necesita acceso a alguna de ellas, BSM dara
acceso sin coste al adjudicatario a los sistemas requeridos.

El adjudicatario hara uso obligatoriamente de las herramientas de apoyo que BSM
considere necesarias para llevar a cabo la ejecucion de este contrato.
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9. GLOSARIO

After call work

Es el tiempo inmediatamente posterior a una llamada durante el cual el agente realiza tareas
complementarias tales como la tipificacién, la actualizacidn de datos o la anotacidon de
incidencias relacionadas con la gestion recién realizada.

Atenciones / Conversaciones resueltas

El porcentaje o numero de interacciones con clientes en las que se ha conseguido resolver
satisfactoriamente su consulta o incidencia dentro de una Unica conversacion tipo chat.

Campaiia comercial o de fidelizacion

Es una accion estratégica, planificada y acotada en el tiempo, con unos objetivos concretos,
destinada a comunicar, promover o conseguir un resultado determinado dentro de un ambito
especifico y dirigida a un cliente objetivo concreto.

Caso resuelto / Tarea realizada

No se requieren mas acciones por parte del agente ni del cliente, ya que el problema ha sido
solucionado o la peticion/tarea ha sido completada.
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Coeficiente de simultaneidad

Es un indicador utilizado en entornos de contact center (especialmente en canales digitales
como el chat o las redes sociales) para medir cuantas conversaciones puede gestionar un
agente al mismo tiempo.

Contacto util

En las llamadas salientes, se considera contacto Util aquel en que el agente ha hablado con el
cliente y ha obtenido una respuesta clara sobre la propuesta comercial 0 comunicacion
realizada.

DTMFE

DTMF (dual-tone multi-frequency) son los tonos que genera un teléfono cuando se pulsa una
tecla del teclado numérico (por ejemplo, cuando pulsamos un numero durante una llamada).
Cada tecla emite una combinacion unica de dos frecuencias que el sistema puede reconocer.

Equipo de gestion

El conjunto de personas del equipo del proveedor que se hara cargo de ladireccidon y operativa
del servicio de BSM.

Tarea de back office

Aqguella tarea que no tiene que ver con una gestion en vivo con el cliente, como puede ser la
gestidon de casos a través del sistema CRM.

Envios: es una tarea de back office especifica que consiste en la preparacion, gestion y
envio de welcome packs al cliente.

Tarea no registrada

Una actividad realizada por un agente que no ha quedado registrada en el sistema o aplicacion
correspondiente, no quedando, por lo tanto, constancia formal de su ejecucion.

Tiempo medio de operacién (TMO)

Se entiende como el sumatorio de los tiempos que han tardado los agentes en realizar
atenciones o interacciones que les han sido asignhadas dividido por el nimero de atenciones
realizadas. En este tiempo se incluye el after call work.

Tiempo medio de resolucion (TMR)

Es el tiempo medio que se tarda en resolver una consulta, incidencia o solicitud de un cliente
via chat, desde el momento en que se abre hasta que se cierra definitivamente. Un TMR bajo
indica una capacidad de resolucion alta y efectiva. Para calcular el TMO en base al TMR, se
divide este por el numero de conversaciones simultaneas que puede gestionar un agente.

Llamada atendida
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Es una llamada entrante que ha llegado a ser descolgada por un agente, con una duracion
minima superior a 3 segundos.

Llamada comercial, de fidelizacion o de informacioén

Son llamadas gque normalmente se realizan como parte de una campafia con el objetivo de
actualizar al cliente, reforzando la relacion entre BSM y este para mejorar su retencion y
satisfaccion.

Llamada entrante

Aqguella llamada que busca un agente para que le atienda.

Llamada no atendida/abandonada

Es una llamada entrante que, por las condiciones puntuales del servicio en el momento de la
misma, no ha podido ser atendida por un agente y se pierde.

Llamada saliente

Llamada realizada por parte de un agente para comunicaciones con los clientes.

Welcome packs

Paquete que se envia a los nuevos usuarios del servicio de Bicing. La preparacion, gestion y
envio de los mismos conforman el grueso de las tareas de envio de back office de tipo “envios”.
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