Consejeria de Fomento, Articulacion del
Territorio y Vivienda

Consorcio de Transporte Metropolitano del Area

Junta de Andalucia de Sevilla

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES QUE HA DE REGIR EL CONTRATO DE
SERVICIOS DE ATENCION E INFORMACION AL USUARIO DE TRANSPORTE PUBLICO A TRAVES DEL
CENTRO DE LLAMADAS DE LOS CONSORCIOS DE TRANSPORTE METROPOLITANOS DE
ANDALUCIA

1. OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del contrato consiste en la realizacién de las actuaciones necesarias para la
prestacion del servicio de atencién e informacion telefénica y por medio de otros sistemas
telematicos al usuario de transporte publico metropolitano de Andalucia.

Los servicios basicos que comprenden la presente contratacion son los siguientes:

- Atencidn de llamadas recibidas al nimero de teléfono que se establezca, asi como emisién
de aquellas, con el objeto de facilitar a los usuarios la informacién solicitada sobre el
transporte publico metropolitano en Andalucia.

- Recepcidn de correos electrénicos a la direccién o direcciones que se establezcan, asi como
la emisidén de aquellos, con el objeto de facilitar a los usuarios la informacién solicitada
sobre el transporte pUblico metropolitano en Andalucia.

- Recepcidn de mensajeria via App mévil WhatsApp al nimero que se establezca, asi como la
emision de aquella, con el objeto de facilitar a los usuarios la informacién solicitada sobre el
transporte pUblico metropolitano en Andalucia.

- Recepcidon de reclamaciones, quejas y sugerencias que sera gestionado conforme al
procedimiento que se establezca por los Consorcios.

- Mecanizacién, almacenamiento, ampliacién y actualizacién de los datos contenidos en el
software de gestion (o base de datos) destinadas al presente servicio de informacion.

- Recepcidn y tramitacion de llamadas o correos electronicos para la gestidn de servicios de
transporte a la demanda en los 9 Consorcios de Transportes de Andalucia, asi como de otros
servicios de la misma tipologia que se implementasen en el marco de la Comunidad
Auténoma de Andalucia.

- Elaboracidn de informes técnicos sobre calidad del servicio.

- Realizacién de campafias promocionales relacionadas con el fomento del uso del transporte
publico.

- Realizacidn de encuestas a usuarios del transporte publico.

Estacion de Autobuses Plaza de Armas. Avda. Cristo de
la Expiracién, 2. 41001 - Sevilla.

T:955053390
www.ctas.es

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cddigo QR adjunto o mediante el acceso
a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR JUAN CARLOS GARCIA ARGENTE 14/11/2025

VERIFICACION Pk2jm6CQHYKM6XM8XK7DQ4HADBTYIT PAG. 1/19

Es copia auténtica de documento electrénico



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jm6CQHYKM6XM8XK7DQ4HADBTY9T

Consejeria de Fomento, Articulacion del
Territorio y Vivienda

Consorcio de Transporte Metropolitano del Area

Junta de Andalucia de Sevilla

Los Consorcios se reservaran la potestad de determinar los servicios a prestar, de definir y
concretar los procedimientos asociados a cada una de estas tareas, las actuaciones a seguir y el
derecho de modificar la relacién de servicios afectados, sin que ello implique modificacion del
contrato. El coste de estos trabajos no podra superar la totalidad del importe de la presente
contratacion.

2. CONTENIDO DEL SERVICIO Y PLAZO PARA SU PUESTA EN FUNCIONAMIENTO.

El contenido del servicio a prestar por la empresa adjudicataria serd el siguiente:
a) Informacién sobre el Sistema de transporte publico de ambito metropolitano:
Comprendera:

- Horarios de lineas.

- ltinerarios de lineas y ubicacién de paradas.

- Tarifas y uso de titulos (Tarjeta de Transporte y Tarjeta nominativa).

- Puntos de venta, recarga y canje de titulos defectuosos.

- Célculo de rutas.

- Otras consultas e incidencias relacionadas con el Sistema de transporte publico
metropolitano.

b) Recepcidén de reclamaciones, quejas y sugerencias que sera gestionado conforme al
procedimiento que se establezca por los Consorcios.

c) Recepcion y gestion de reservas para servicios de transporte a la demanda conforme al
procedimiento que se establezca.

d) Linea permanente de comunicacidn con los Consorcios y los usuarios.

e) Campafias promocionales relacionadas con el fomento del uso del transporte publico, en
la Comunidad Auténoma de Andalucia.

f) Realizacion de una encuesta anual sobre el transporte plblico metropolitano, mediante el
procedimiento que se establezca por cada uno de los 9 Consorcios de Transportes
Metropolitanos de Andalucia.

El adjudicatario dispondra de un plazo maximo de 15 dias habiles, contado a partir de la
formalizacidn del contrato en documento administrativo, para poner en funcionamiento el servicio
con el contenido especificado.
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3. HORARIO DE FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO Y DIMENSIONAMIENTO.

El horario de prestacion del servicio comprendera 18 horas de atencidon directa por personal
adscrito al servicio todos los dias del afio, incluidos, por tanto, sabados, domingos y festivos. El resto
de horario, hasta completar las 24 horas del dia, serd cubierto mediante tecnologia de tratamiento
automatico de llamadas. El mencionado periodo de atencién directa se desarrollara de 6:00 a 24:00
horas; no obstante, los Consorcios se reservan la capacidad de variar la distribucidn de este horario,
y los dias de prestacion del mismo, atendiendo a las circunstancias del servicio.

El licitador debera presentar una planificacion del servicio indicando el n° de operadores
telefonicos que prestaran el servicio de atencidn a las personas usuarias en cada franja horaria. A
titulo orientativo, puede tenerse en cuenta la siguiente distribucion de llamadas por franjas de 2
horas y por dia durante los meses de febrero de 2025 y de septiembre de 2025, por ser los meses con
menor y con mayor nimero de llamadas recibidas respectivamente

Febrero 2025.
Franja horaria N° llamadas Franja horaria N° llamadas
recibidas recibidas
A) De 06:00 a 08:00 781 F) De 16:00 a 18:00 4.636
B) De 08:00 a 10:00 1.583 G) De 18:00 a 20:00 2.448
C) De 10:00 a 12:00 5.297 H) De 20:00 a 22:00 3.300
D) De 12:00 a 14:00 2.938 1) De 22:00 a 24:00 1.323
E) De 14:00 a 16:00 4.853 J) De 00:00 a 06:00 244
Dia NUmero de llamadas
1 1.230
2 818
3 1.167
4 1.185
5 1.044
6 1.171
7 1.394
8 1.320
9 856
10 1.240
11 1.076
12 1.150
13 1.156
14 1.432
15 1.506
16 852
17 1.121
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18 1.111
19 1.164
20 1.090
21 1.426
22 1.205
23 999
24 1.277
25 1.222
26 1.472
27 1.954
28 1.739
Total 34.369
Septiembre 2025.
Franja horaria N° llamadas Franja horaria N° llamadas
recibidas recibidas
A) De 06:00 a 08:00 1.263 F) De 16:00 a 18:00 7.284
B) De 08:00 a 10:00 6.255 G) De 18:00 a 20:00 7.568
C) De 10:00 a 12:00 12.194 H) De 20:00 a 22:00 5.018
D) De 12:00 a 14:00 12.874 1) De 22:00 a 24:00 2.042
E) De 14:00 a 16:00 8.178 J) De 00:00 a 06:00 315
Dia NUmero de llamadas
1 2.802
2 2.505
3 2.534
4 2.228
5 2.205
6 1.818
7 1.371
8 3.008
9 2.512
10 2.514
11 2.532
12 2.288
13 1.620
14 1.273
15 4.051
16 3.018
17 2.412
18 1.806
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19 2.002
20 1.381
21 1.006
22 1.961
23 2.015
24 1.942
25 1.866
26 2.010
27 1.478
28 1.003
29 1.971
30 1.859
Total 62.991

Respecto al tiempo medio de las llamadas atendidas estos 2 periodos fue de 1:36 segundos
en el mes de febrero de 2025 y de 1:49 en el mes de septiembre de 2025.

La informacion que ofreceran los agentes en el horario de prestacion del servicio sera la
Ultima de la que disponga la empresa adjudicataria y que habra sido remitida por los Consorcios,
pudiendo contactar, en casos excepcionales, con los responsables del servicio en cada Consorcio,
para su resolucién. No obstante, para cuestiones no urgentes, se diferira la respuesta a la consulta y
se contestara al usuario (cualquiera que sea el canal a través del que se hayan dirigido al Call Center),
cuando se disponga de la informacién demandada.

El n° de operadores telefonicos en las franjas horarias de 06:00 a 08:00 y de 22:00 a 24.00 sera
como minimo de 3y durante el resto de las franjas horarias, como minimo de 4.

Por necesidades del Servicio el Consorcio podrd modificar la distribucién de operadores
telefénicos por franjas horarias, siempre que no se supere la suma de horas diarias de prestacion del
servicio por el conjunto de todos ellos.

El nimero de llamadas recibidas en los 4 Ultimos afios completos de prestacidn del servicio,
en el actual centro de atencidn al usuario ha sido de: 532.274 en 2021, 619.972 en 2022, 598.842 en
2023,y de 585.393 en 2024, siendo la distribucion mensual durante el dltimo afio la siguiente:

Ano 2024-2025
Mes Numero de llamadas
Octubre-2024 52.914
Noviembre-2024 52.949
Diciembre-2024 50.390
Enero-2025 36.325
Febrero-2025 34.369
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Marzo-2025 37.038
Abril-2025 52.689
Mayo-2025 46.650
Junio-2025 51.092
Julio-2025 59.243
Agosto-2025 56.263
Septiembre-2025 62.991
Total 592.913

4. REQUERIMIENTOS MATERIALES, TECNOLOGICOS Y DE SEGURIDAD.
4.1. Infraestructura material.

La plataforma tecnoldgica y la infraestructura desde la que se preste el servicio debera estar
dotada de todo el equipamiento necesario para el buen funcionamiento del servicio (mobiliario,
teléfonos, impresoras, faxes...), debiendo tener, ademas, las siguientes caracteristicas:

- Debera tener capacidad para permitir el trabajo requerido y las posibles ampliaciones que
pudieran producirse en el plazo de duracién del contrato, incluidas sus prérrogas.

- Que cumpla la normativa de higiene y seguridad laboral, prevista por la legislacidn vigente.

- Eladjudicatario serd responsable de los servicios basicos de la sede del Servicio, tales como
limpieza, luz, climatizacion, seguridad, etc., corriendo de su cuenta los consumibles
necesarios para el desarrollo de las funciones y la gestidn diaria del Servicio.

4.2, Infraestructura tecnolégica.

La infraestructura del Servicio, asi como su mantenimiento y reposicion, serd
responsabilidad de la empresa adjudicataria. Esto incluye tanto los inmuebles donde se presta el
servicio, como el mobiliario, medios informaticos, elementos de comunicaciones y cualquier otro
elemento que pudiera ser necesario para la prestacién adecuada del mismo.

Las caracteristicas técnicas minimas que conformaran la infraestructura seran las
siguientes:

SERVIDORES DE RED:

Servidores de red en alta disponibilidad que garanticen la disponibilidad de las aplicaciones
corporativas de la entidad relacionada con el Consorcio.
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ESTACIONES DE TRABAJO:

Equipos con Windows 11 con 8 GB minimo de memoria RAM y navegadores que soporten el
acceso a SIU.

ELECTRONICA DE RED:

- Switches gestionables minimo a 1000 Mb y en alta disponibilidad para garantizar el
funcionamiento de la red

- Routers de comunicacion gestionables con suficiente ancho de banda para garantizar las
comunicaciones con los Consorcios, si se requiere (por ejemplo: conexion VPN)

- Red local segmentaday dedicada al servicio que se presta al Consorcio (VLAN)
- Acceso ainternet a través de fibra.

La empresa prestadora del servicio dispondra de una red Ethernet dedicada y configurada
con unas condiciones de seguridad de alto nivel para la proteccién de datos (sin pendrive, USB, sin
acceso al resto de las funcionalidades del PC) y a su vez se dispondra de un control de accesos por
usuario del sistema (log del sistema) y cualquier medida afiadida para garantizar que el servicio esté
sujeto a la normativa actual de proteccion de datos.

El entorno debe construirse sobre servidor de alto rendimiento con sistemas de tolerancia a
fallos (redundancias de la base de datos, doble fuente de alimentacién, sistemas de alimentacién
ininterrumpida, sistema local de backup).

Se dispondra de un sistema de alimentaciéon ininterrumpida que garantice el
funcionamiento del servicio a pleno rendimiento en caso de corte del suministro eléctrico.

Asimismo, se dispondra de un sistema de gestién de copias de seguridad que incorpore
procedimientos de almacenaje diarios, semanales y mensuales, tanto incrementales como full
Backup.

SISTEMAS DE TELEFONIA (ACD):

El equipamiento de los sistemas de telefonia deberd contar con las siguientes
caracteristicas:

- Instrumentacién de informador “manos libres”.

- Sistema de gestion de llamadas PBX, con mddulo ACD suministrado por una empresa lider

Estacion de Autobuses Plaza de Armas. Avda. Cristo de
la Expiracién, 2. 41001 - Sevilla.

T:955053390
www.ctas.es

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cddigo QR adjunto o mediante el acceso
a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR JUAN CARLOS GARCIA ARGENTE 14/11/2025

VERIFICACION Pk2jm6CQHYKM6XM8XK7DQ4HADBTYIT PAG. 7/19

Es copia auténtica de documento electrénico



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jm6CQHYKM6XM8XK7DQ4HADBTY9T

Consejeria de Fomento, Articulacion del
Territorio y Vivienda

Consorcio de Transporte Metropolitano del Area

Junta de Andalucia de Sevilla

en el sector.
- Posibilitar el routing de llamadas para los distintos servicios a desempefiar.
- Posibilitar la grabacion de llamadas, bajo demandas y automaticas.
- Asociacion de datos a la llamada grabada (dia, fecha, linea, ...).
- Posibilitar la escucha de llamadas tanto internas como remotas (intrusion discreta).
- Posibilidad transferencias de llamadas tanto internas como externas.

- Disponer de una herramienta de supervision con line VU Supervisor, para la monitorizacién
del estado de agentes, lineas, colas de espera, etc.

- Disponer de una herramienta de configuracion del sistema para poder gestionar la forma de
distribucién de llamadas.

- Posibilitar la introduccidon de cédigos auxiliares por tipologia de llamadas.

- Sistema de almacenamiento de estadisticas para su posterior explotacién (dias, horas,
agentes, lineas, etc.). Todo ello exportable a formato office.

- Permitir el crecimiento modular del sistema.
- Disponer de buzones de voz.

- El sistema estara preparado para soportar llamadas entrantes a operadores, tanto de
usuarios con acceso analdgico como digital.

- Disponer de un sistema de tarificacion avanzado para el control de costes telefénicos.
- Posibilidad de restriccion de llamadas salientes.

- Disponer de mensajes multiples de espera para llamadas puestas en cola.

- Permitir el envio de SMS de forma individual o masiva.

- Disponer de multiples musicas en espera para distintas situaciones del servicio.

- El sistema debe permitir programar informes de ACD acordes con la produccién de la
plataforma.

- Los navegadores con audio-web RTC deberan de proporcionar un alto nivel de calidad en el
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servicio, disponiendo de micréfonos con filtrado y reduccidn de ruido ambiente.

- Los cascos telefénicos de los puestos de teleoperacion deberan ser ergonémicos y con una
gran calidad de sonido, disponiendo de reductores de ruido en sus micréfonos.

- Disponer de los diversos protocolos para la interconexién, si fuese necesario, con otras PBX o
ACD, tanto en sistemas de comunicaciones, como contra servidores CTI.

- Posibilitar telefonia basada en IP para abaratar los costes de telecomunicaciones y poder asi
plantear centros de atencién remotos a la plataforma de produccion (VozIP).

PROVEEDORES DE COMUNICACIONES:

La empresa adjudicataria dispondrd de los suficientes enlaces de voz digitales para
garantizar un alto nivel de seguridad en la calidad del servicio. Por ello, debera disponer de enlaces
provenientes de diferentes proveedores de telecomunicaciones, garantizando asi el backup del
servicio en caso de falla de alguno de ellos.

Este modelo sera susceptible de cambio cuando asi se determine por los Consorcios.
La empresa adjudicataria aportard la estructura tecnoldgica descrita anteriormente y, asi mismo,
seran de su cargo:

» La infraestructura de comunicaciones necesaria para disponer de terminales de acceso
remoto desde cada Consorcio al Sistema de Informacion (centralita y aplicativo). Estos
recursos incluyen las altas y el mantenimiento de las lineas, tanto de datos, como de
telefonia fija y moévil (el terminal que el responsable del servicio debera tener para poder
contactar con los Consorcios de Transporte durante toda la franja horaria de prestacion del
servicio), asi como el coste mensual y las tarjetas de comunicaciones de todas ellas en el
caso que deban disponer de una, siendo el objeto, testar por parte de los responsables del
contrato, en cada Consorcio, que la informacidn contenida en las bases de datos y que la
ofrecida por los agentes, es la correcta. Las ubicaciones en las que deberan instalarse estas
terminales seran las sedes fisicas de los 9 Consorcios de Transportes de Andalucia, siendo la
empresa adjudicataria la que aportard y mantendra la infraestructura de las mismas. Los
requerimientos técnicos de estas terminales seran las necesarias para poder acceder
remotamente a la centralita y/o aplicativo, pudiendo hacerse también mediante escritorio
virtual.

= El acceso de primarios de voz por el que se recojan las llamadas procedentes de los
Consorcios en la centralita de la empresa adjudicataria. El objeto de estos primarios de voz
es recoger las llamadas de los Consorcios para intercambiar informacidén con la empresa
adjudicataria y comunicar cualquier tipo de incidencia en los servicios, siendo su Unica
funcidén garantizar la conexion entre los Consorcios y los responsables de la empresa
adjudicataria.
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= El mantenimiento, a través de personal técnico propio y altamente cualificado, de toda la
infraestructura tecnoldgica descrita con la misma disponibilidad que el horario de atencién
al publico del Servicio de informacién de los Consorcios.

El hardware y el software, los enlaces y elementos de comunicaciones que formen la
plataforma del CAU deberan ser lo suficientemente flexibles y escalables como para que se puedan
prestar otros servicios que, aun no siendo necesarios actualmente, pudieran serlo en el futuro.

4.3. Otros recursos.

La empresa adjudicataria dotara al Servicio de todo el material fungible de oficina necesario
para la ejecucion del contrato.

5. DISENO, ESTRUCTURA Y MANTENIMIENTO DE LA INFORMACION.

El disefio y estructura de la informacién almacenada en el ordenador, asi como de las
posteriores modificaciones que pudieran producirse, deberan ser acordadas entre el adjudicatario y
los Consorcios. Los Consorcios pondran a disposicién del nuevo adjudicatario las bases de datos,
una por Consorcio y/o por servicio adicional que se preste en el Call Center, que el anterior
adjudicatario haya creado durante la prestacién del servicio y que, como estipula el contrato, debera
facilitar a los Consorcios. Los acuerdos llevaran aparejada, imprescindiblemente, la posibilidad de
tratamiento de la informacién en alguno de los ordenadores del sistema informatico de los
Consorcios, para lo cual el contratista, a su cargo, proveerd, a peticion de los Consorcios, de unas
copias autorizadas de la licencia de uso del programa de base de datos de informacion.

La empresa adjudicataria, a su cargo, debera poder conectar, a solicitud de los Consorcios,
la base de datos entre aquella y estos.

La base de datos de informacién estara actualizandose de forma continua por parte de la
empresa adjudicataria y/o por los Consorcios segin acuerdo entre las partes, y sera propiedad, en
todo momento, de los Consorcios, que dispondran de ella a la finalizacién del contrato, en el
formato que establezcan. Los datos de cada una de las bases de datos se ubicaran en los servidores
de la empresa adjudicataria y no sera necesario que estén conectadas con las de los Consorcios. Los
formatos en que se entregara la informacion a la empresa adjudicataria podra ser en: Pdf, Word,
Excel, correo electronico, etc., siendo el modo de entrega de la misma por correo electrénico
(preferentemente), mensajeria o por via telefénica.

6. DESCRIPCION FUNCIONAL DEL SERVICIO.
Para una atencion mas completa se establecen dos niveles de respuesta:

a) Respuesta inmediata. Los operadores responden directa e inmediatamente
a la pregunta que se formule.
b) Respuesta diferida. Si la cuestion planteada contiene una especial
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dificultad, se tomara nota del contenido y del nimero de teléfono del
consultante, y una vez conocida la respuesta (bien tras indagacion propia,
bien tras consulta con el Consorcio correspondiente) se le comunicara al
solicitante, procurando que sea dentro de la misma jornada laboral.

En relacién con las quejas, reclamaciones y sugerencias que se planteen, el agente
supervisor las remitirad conforme al procedimiento que se establezca a cada Consorcio para que se
les dé el tramite correspondiente.

El procedimiento a seguir en el momento en que las llamadas de los usuarios lleguen a la
plataforma de la empresa sera el siguiente:

El usuario llama al teléfono de atencién. Después de un maximo de 4 tonos la llamada sera
despejada, si en el momento de ser despejadas no hay ninglin agente “libre” se emitira un mensaje
prerregistrado que incitara al usuario a mantenerse a la espera. El mensaje podra ser del modo
siguiente o similar:

- Consorcios de Transporte Metropolitano de Andalucia, un momento por favor.
- Consorcios de Transporte Metropolitano de Andalucia, no cuelgue, enseguida le atendemos.

El tiempo transcurrido desde que la llamada sea descolgada hasta la intervencion del agente
no superara en ningun caso los 50 segundos.

En el momento en que la llamada es atendida el agente saluda de forma normalizada;
escucha y aclara la peticion del usuario, y selecciona la aplicacion informatica a utilizar. En los casos
en que no dispongan de la informacién solicitada se desviara a los servicios competentes del
respectivo Consorcio, mediante los mecanismos previamente establecidos.

El agente se despedira de forma normalizada. Siempre se procedera a la identificacion de los
agentes, ya sea al principio o al final de la llamada.

7. REQUERIMIENTOS DE CALIDAD.
7.1. Indicadores de calidad

- Garantizar la cobertura de los servicios telefénicos a un nivel no
inferior al 90 por ciento, de tal forma que como minimo deben ser
atendidas, en este porcentaje, las llamadas entrantes durante toda la franja
horaria de funcionamiento del servicio.

- -Conseguir unos tiempos de espera de los usuarios, desde que la
llamada es descolgada, no superiores a los 50 segundos.

- -Nosuperar el 10 por ciento en el indice de abandonos.

- Resolver con eficacia las demandas de los usuarios relativas a los
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servicios prestados.

- Transmitir al usuario el propésito de estar a su servicio

- Consolidar la cultura del usuario-cliente en su trato con los
Consorcios.

- Captar la confianza de los usuarios en el servicio.

- Aumentar el nimero de usuarios del servicio.

7.2. Controles de Calidad
Los Consorcios podran efectuar los controles de calidad que se describen:

La calidad de los diferentes servicios de atencion telefénica se podra
controlar de manera continuada. Estos controles se realizaran a partir de los datos
obtenidos a través del distribuidor automatico de llamadas, como son las atendidas,
abandonadas, llamadas atendidas por operadores, tiempos de respuesta y
cualquier otro indicador que las funciones estadisticas puedan realizar.

Se podra controlar la calidad del servicio mediante encuestas de
satisfaccion que disefiaran y realizaran los Consorcios con el objetivo de medir los
siguientes aspectos fundamentales:

- Satisfaccidn con la atencién recibida del servicio de informacion.

- Grado de conocimiento del servicio.

- Fidelizacion del usuario.

- Los Consorcios, a través de la figura del usuario anénimo (llamada
realizada sin identificacion por una persona o varias designadas por los
Consorcios), podran detectar el trato al usuario a través de datos como
tiempos de respuesta, informacion ofrecida, etc.

Asi mismo, los agentes informadores podran ser escuchados,
sistematicamente, para detectar carencias formativas y evaluar el nivel de calidad
en los servicios que prestan.

Por Ultimo, los Consorcios podran encargar a una empresa especializada
una auditoria externa.

7.3. Informes

La empresa que resulte adjudicataria debera elaborar los siguientes
informes sobre cada uno de los nueve Consorcios de Transporte Metropolitano de
Andalucia:

1. Con caracter semanal: redactara un parte de incidencias habidas.
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2. Con caracter mensual: elaborard informes de seguimiento en el que
evaluara y ofrecerd los datos estadisticos de las llamadas recibidas, recogiendo los
datos sobre:

a. Llamadas recibidas, por franja horaria y dia.

b. Llamadas atendidas, por franja horaria y dia.

c. Llamadas no atendidas, por franja horaria y dia.

d. Motivos de las consultas realizadas.

e. Procedencia de las llamadas.

f. Tiempo medio demora de la respuesta.

g. Llamadas recibidas por género.

h. Tipologia de las llamadas.

3. Con caracter anual: resumen del informe mensual y listado de llamadas
recibidas en inglés y francés.

8. REQUISITOS DEL PERSONAL QUE LA EMPRESA DEBERA DESTINAR AL CENTRO DE
CONTROL DE LLAMADAS.

A. Director del Servicio.

Altamente cualificado, con experiencia en tareas de direccidn, e
integrado en la estructura directiva de la empresa.

Sera el interlocutor de la empresa adjudicataria ante los Consorcios
en relacién al funcionamiento habitual del servicio.

Su misidn sera asumir y poner en practica las instrucciones de los
Consorcios referentes al servicio, garantizar el buen funcionamiento del
mismo, manteniendo y superando los estandares de calidad previamente
definidos.

B. Responsable técnico.

Serd el encargado de los equipos y sistemas tecnoldgicos
destinados al funcionamiento del servicio, deberd estar localizable durante
todo el horario de funcionamiento del servicio.

C. Supervisor.

Deberd tener titulacion minima de bachiller superior o similar;
conocer las aplicaciones informaticas que se manejen en el servicio.

Funciones:
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Atender a las demandas de aclaraciones o dudas de los
informadores, asi como las llamadas que ofrezcan especial
dificultad, dominando las técnicas de asertividad y de control
emocional.

Comunicacién constante con el responsable del servicio,
avisando de averias, colaborando en la difusién de
comunicaciones que se haga con los técnicos de atencion
telefénicay gestionando los asuntos urgentes de forma continua.
Velar por el cumplimiento de las cargas de trabajo demandado al
servicio por los Consorcios, por tramos horarios, buscando las
sustituciones oportunas en casos de actuaciones de variabilidad
como bajas, etc.

Participacion en la formacidn de nuevos agentes.

Informara al responsable del servicio de la empresa adjudicataria,
y a los Consorcios de cualquier incidencia detectada.

D. Agentes u operadores telefénico-informadores.

Funciones: atender y resolver, con eficacia, las demandas del
usuario.

Perfil:

Nivel cultural medio.

Experiencia en atencion telefénica.

Practica en el uso de terminales informaticas.

Voz agradable.

Fluidez verbal, facilidad de expresién oral.

Conocimiento de la Administracion publica.

Flexibilidad de adaptacién al interlocutor.

Capacidad de escucha activa de la comunicacion.

Objetividad en la respuesta.

Conocimiento de las Areas metropolitanas de los diferentes
Consorcios.

Capacidad de resolucién.

Agilidad mental y rapidez en la resolucidn de problemas y tomas
de decisiones.

Al menos, el 50 por ciento del personal informador debera tener
perfecto conocimiento del idioma inglés y 25 por ciento del
francés.
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9. PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS. EQUIPO DE REFUERZO.

Los Consorcios comunicaran peridédicamente al adjudicatario los objetivos del servicio de
informacion a cubrir y de llamadas a contestar, debiendo la empresa dimensionar el servicio para
cubrir estos servicios.

El nimero de agentes, y supervisores ira variando segun el volumen de llamadas y tramo
horario a lo largo de la semana. La tramitacidn de la plataforma sera dinamica.

La empresa adjudicataria debera disponer de personal de refuerzo seleccionado y formado
para actuar en caso de sustitucién de bajas diarias, vacaciones, maternidades o requerimientos de
puntas de la demanda. Los costes de sustitucion de personal seran a cargo de la empresa
adjudicataria.

10. SELECCION DE PERSONAL.

Solo el personal de nueva incorporacion debera cumplir con las capacitaciones abajo
descritas, y que serd acreditado mediante una declaracién responsable, al que no aplique la
subrogacion.

Se debera aportar un equipo de trabajo con los perfiles profesionales minimos (en calidad y
cantidad) que deberan cumplir con las siguientes capacitaciones minimas (todo el personal no
aplicado a la subrogacion)

La empresa adjudicataria es la responsable de la seleccién de personal segun los perfiles
indicados en estos pliegos.

Los Consorcios seran informados de la marcha del proceso selectivo constatando, al final del
mismo, el cumplimiento de los requisitos exigidos al personal seleccionado segun el presente pliego
de prescripciones técnicas.

Cuando se prevea la necesidad de mayor o menor nimero de horas de servicio, los
Consorcios lo comunicaran a la empresa adjudicataria, con la suficiente antelacion, para que, en su
caso, inicie los procesos de seleccion.

11. FORMACION DEL PERSONAL.

Al personal adscrito al servicio de informacion se le deberd garantizar una formacion
adecuada.

11.1. Formacién Inicial.

Es la formacidn previa que recibe el agente u operador telefénico antes de
su incorporacion al Servicio de Informacion.
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La duracidn de la formacion inicial sera de 1 jornada de 8 horas por cada area
metropolitana, la cual se impartird preferiblemente de forma presencial, pudiendo no
obstante y siempre que asi lo estimasen uno o todos los Consorcios, ser impartida
telematicamente

Contenido:

- Curso de atencion telefdnica.

- Organizacién y funcionamiento del Servicio de Atencidn
Informacién de los Consorcios.

- Particularidades de cada Consorcio.

- Manejo de la base de datos de informacidn al usuario.

- Practicas en tiempo real en la plataforma (preferentemente en
horario de tarde) apoyada por los supervisores.

- Manejo de aplicaciones informaticas.

- Manejo de instrumentos telefénicos.

11.2. Formacion continua.

La formacion continua va dirigida a todo el personal destinado al Servicio de
Informacién, incluido el personal de refuerzo y su objetivo es la asimilacién de nuevos
conocimientos, procedimientos, y el analisis de la problematica de las llamadas, asi como de
desarrollo de las técnicas de mejora de las llamadas concretas, siendo su duracion la
necesaria para garantizar que la informacion facilitada por los teleoperadores es acorde a la
demandada por los usuarios.

11.3. Formacion para el reciclaje.

Tiene como objetivo las mejoras de las habilidades necesarias para el
desempefio del puesto, y que, previamente, han sido evaluadas con un resultado mejorable,
siendo el nimero de estos procesos tantos como sean necesarios para garantizar que la
informacion facilitada por los teleoperadores es acorde a la demandada por los usuarios.

11.4. Responsabilidad y costes de la formacion.

La empresa ofertante debera elaborar el plan de formacidén que considere
mas adecuado para el desarrollo del Servicio. Los Consorcios se reservan el derecho de
incorporar las modificaciones que consideren oportunas prestando, asi mismo, a la empresa
adjudicataria, el apoyo y la colaboracidn precisas en relacién al contenido de la formacidn,
fundamentalmente, en lo que respecta al conocimiento de los Consorcios.
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12. COMPROMISO DE ADAPTABILIDAD.

Los Consorcios, por necesidades del servicio se reservan el derecho de modificar o
incorporar servicios relacionados con la atencidn o informacion telefénica.

La empresa adjudicataria se compromete a abordar dichas modificaciones en las siguientes
condiciones:

Los cambios seran comunicados por los Consorcios a la empresa adjudicataria con una
antelacién minima de 1 mes, si no implican cambios de infraestructuras tecnoldgicas, y de 3 meses,
si comportan adecuacion de la infraestructura tecnoldgica.

El coste de implantacién y mantenimiento de nuevos componentes tecnoldgicos correrd a
cargo de la empresa adjudicataria, en el caso de componentes tipificados como reutilizables por
otros servicios de utilizacién mayoritaria por parte de la empresa adjudicataria.

13. OBLIGACIONES DE LAS PARTES.

Con caracter general los Consorcios estableceran las directrices de funcionamiento del
Servicio de Informacién y Atencién al usuario y podran supervisar la formacién del personal que la
empresa lleve a cabo.

13.1. Obligaciones del adjudicatario:

1) Debera aportar la infraestructura necesaria para la prestacion del servicio,
comprendiendo las instalaciones, medios informaticos y demas elementos
exigidos y adecuados para prestar el servicio en las condiciones técnicas
minimas indicadas en estos pliegos.

2) Guardar la reserva legal y oportuna de la confidencialidad de los datos,
obligando a todo el personal que actle en este servicio.

3) Retirar, temporal o definitivamente, segin los casos, aquellos operadores
cuya evaluacidon no sea favorable, sustituyéndolos por agentes formados
para cubrir ausencias.

4) El adjudicatario debera disponer de personal en nimero suficiente a fin de
mantener el nivel de servicio demandado, cubrir de inmediato las bajas y
sustituciones que sea necesario realizar, y formar de la manera indicada en
el pliego. En caso de crecimiento del servicio debera adaptarse a las
exigencias requeridas.

5) Dadas las caracteristicas del servicio y la necesidad de mantener sus
prestaciones, en caso de conflicto laboral o huelga, por los Consorcios se
podran establecer unos servicios minimos que garanticen la prestacion de
este servicio.

6) Los agentes que se contraten para la prestacion objeto del presente
contrato, no podran simultanear, dentro del mismo horario, su actividad
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con otras campanias o servicios de la empresa adjudicataria.

7) La plataforma en la que se preste el servicio debera reunir las necesarias
condiciones recogidas en la normativa vigente, debiendo aportar en sus
ofertas una descripcion de las instalaciones a fin de valorar su idoneidad.

8) Cuantas otras obligaciones les vengan impuestas por los pliegos de
condiciones que rigen la presente contratacion.

13.2. Obligaciones de los Consorcios.

1) Colaborar en la formacién, fundamentalmente, en las materias relacionadas
con el conocimiento del funcionamiento y organizacion de los Consorcios.

2) Comunicar con suficiente antelacidén al adjudicatario, las campafias que
puedan requerir mayor nimero de personal y su especial formacion.

3) Asesoramiento técnicoy colaboracién para la prestacion de los servicios.

4) Facilitar el acceso a las bases de datos de los Consorcios y a las aplicaciones
necesarias para la prestacion del servicio.

14. SEGUIMIENTO Y COORDINACION.

En cualquier momento, los responsables de los Consorcios podran realizar las observaciones
y control sobre el grado de cumplimiento de los servicios prestados y, sin necesidad de previo aviso,
podran personarse en la plataforma donde se preste el servicio, y recabar de los agentes
supervisores cuanta informacion estimen pertinente, siempre que sea en fechas y horas de
funcionamiento del servicio.

El responsable del servicio de la empresa adjudicataria debera estar en todo momento
localizable (en horario y fechas de funcionamiento del servicio), y mantendra las reuniones precisas.

La empresa adjudicataria deberd entregar, con la periodicidad que los Consorcios le
indiquen, la documentacién estadistica sobre el comportamiento del sistema y los niveles de
cobertura obtenidos por diversos parametros.

La empresa adjudicataria debera permitir y facilitar los medios necesarios para el desarrollo
de las labores inspectoras y de control de los responsables de los Consorcios.

Los responsables de los Consorcios estaran obligados a:

- Efectuar su labor inspectora con la mayor discrecion posible, evitando, en todo
momento, alterar la prestacidn regular del servicio.

- A levantar acta de la visita realizada, donde se detallen las observaciones
efectuadas durante su actuacion, especificando las irregularidades si las hubiera y
solicitando las oportunas explicaciones sobre las mismas al representante de la

empresa adjudicataria, a quien se entregara copia de la misma. En caso de que no
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se detecten anomalias o irregularidades, no sera necesario levantar acta alguna.
15. CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

El adjudicatario estara obligado a guardar la maxima confidencialidad en relacion a los
datos a los que pueda tener acceso en la prestacion del servicio, de manera que, tanto durante la
vigencia del presente contrato, como a su finalizacion, debera actuar con estricto cumplimiento de
las previsiones contenidas en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales y en su normativa de desarrollo.

El adjudicatario Unicamente tratara dichos datos conforme a las instrucciones que reciba de
los distintos Consorcios que garanticen la seguridad de los referidos datos y que eviten su alteracion,
pérdida, tratamiento o acceso no autorizado. Una vez cumplida la prestacién contractual, los datos
de caracter confidencial o personal en poder del adjudicatario deberan ser destruidos o devueltos al
CTMAS, al igual que cualquier soporte o documentos en que conste algin dato de caracter
confidencial o personal objeto de tratamiento.

Asimismo, queda expresamente prohibida la reproduccion, distribucién, comunicacién,
transformacion, puesta a disposicidn, o cualquier tipo de manipulacién de la informacién
confidencial del CTMAS, contenida en cualquier tipo de soporte, a ninguna tercera persona fisica o
juridica, de forma gratuita u onerosa, ni siquiera para su conservacion.

El adjudicatario se obliga a no aplicar o utilizar la informacidn confidencial del CTMAS para
fines distintos a los especificados en el contrato de referencia, asi como a no utilizar dicha
informacion al servicio de fines o intereses ajenos al presente contrato.

El adjudicatario Gnicamente permitira el acceso de la informacidn confidencial al personal a
su servicio que tenga la necesidad de conocerla para el desarrollo de las actividades y servicios
contratados, haciéndose responsable del cumplimiento de las obligaciones de confidencialidad por
parte de dicho personal.

En el caso de que el adjudicatario destine los datos a otra finalidad, los comunique o los
utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato, serd de aplicacion el régimen sancionador
prevenido en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protecciéon de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales y en su normativa de desarrollo.

En Sevilla, a la fecha de la firma digital.

EL DIRECTOR GERENTE
Juan Carlos Garcia Argenté
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