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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato cuyas condiciones técnicas particulares se definen en este
documento es la prestacion de Servicios de atencion omnicanal personalizada a
los ciudadanos y ciudadanas a través de los canales de Atencion a la Ciudadania Linea
Madrid, incluyendo tanto los expresamente citados en el ™

ANEXO I: TIPOS DE SERVICIOS A EFECTOS DE FACTURACION”, como otros de
naturaleza similar a los contenidos en el mencionado anexo que puedan identificarse
durante la ejecucién del contrato.

2. ALCANCE DE LOS SERVICIOS A PRESTAR

A continuacion, se describen las prestaciones que son objeto del presente contrato:

a) Prestacion de servicios de atencidn:
o telefonica a través del teléfono 010-Linea Madrid

o presencial, a través de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OACs)
de Linea Madrid y de la Oficina Virtual

o telemdtica a través de:

= Chat online lineamadrid, disponible en el portal institucional
www.madrid.es

= canal @/ineamadrid en la red social Twitter
» canal de Facebook lineamadrid

= y otros posibles como correo electrénico, mensajeria instantanea,
SMS y otras redes sociales

o Automatizada que puedan prestarse a través de ChatBot (asistente
virtual), disponible en el portal institucional www.madrid.es. y del
sistema de IVR. (Respuesta de Voz Interactiva) del teléfono 010

De acuerdo con lo descrito en el apartado “ Servicios de Atencion” de este pliego.
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b) Aportacién y operacion de la infraestructura precisa para la prestacion del
servicio, de acuerdo con lo descrito en el apartado 6 de “Requisitos de
Infraestructura Tecnoldgica” de este pliego:

o Dotacién y acondicionamiento de la plataforma (espacio fisico y
mobiliario) para la prestacion de los servicios telefdnicos, telematicos y
otros detallados en el apartado anterior

o Dotacién de puestos de trabajo fijos y en movilidad para la plataforma
telefdnica y telematica y Oficina Virtual

o Dotaciéon e integracion de elementos tecnoldgicos precisos para la
prestacion del servicio contenidos en el alcance del contrato.

o Dotacién de licencias para el Sistema de Relaciones con la Ciudadania
(CRM) y sus extensiones funcionales para el personal funcionario del
equipo gestor responsable del contrato, asi como para todos los puestos
de funcionarios/as en todas las Oficinas de Atencion a la Ciudadania
Linea Madrid y equipos de otras unidades del Ayuntamiento con servicio
de tercer nivel, hasta la finalizacion del contrato, con un minimo de 1000,
mas el crecimiento anual y las licencias adicionales que el licitador opte
por ofertar.

c) Dotacidn de licencias de otros sistemas tecnoldgicos requeridos en el PPT de
acuerdo al alcance de los servicios a prestar, al menos 10 licencias por sistema
para el personal funcionario del equipo gestor responsable del contrato y al
menos 2 licencias para cada Oficina de Atencion a la Ciudadania incluidas las
Auxiliares en el sistema de apoyo a la atencidon en idiomas y el lenguaje de
signos espafiol.

d) Prestacion de los siguientes servicios de apoyo:

o Resolucidn de incidencias informaticas de los sistemas requeridos para
la prestacion del Servicio

o Mantenimiento correctivo y perfectivo y evolutivo de todos los elementos
tecnoldgicos — tanto fisicos como légicos — aportados.
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o Suministro y gestion de los consumibles que se gasten en la ejecucion
de los trabajos (papel, etc.).

o Aseguramiento de la calidad de los servicios prestados, actuaciones para
la mejora y colaboracion con el Ayuntamiento para el mantenimiento y
mejora en la certificacion del modelo de excelencia de gestion de calidad
de los servicios, como por ejemplo el Marco Comun de Evaluacion CAF.

o Participacion en la revisidon y prueba perioddica del plan de contingencia
de Linea Madrid

3. EJECUCION DEL CONTRATO
3.1.Plazo de ejecucion
El plazo de ejecucion del contrato sera de 46 meses, comenzara el 1 de mayo de
2022 y finalizara el 28 de febrero de 2026, estableciéndose la posibilidad de
prérroga por un periodo no superior a 12 meses, considerandose esta conjunta o
aisladamente.

3.2.Fases de los trabajos

La ejecucidn del presente contrato se llevara a cabo en 3 fases. Las fechas que se
citan en cada una de las fases deben ser consideradas como maximas.

3.2.1.Fase I: Implantacion y Transicion-Entrada

Contenido:

Realizacion de las actuaciones necesarias para llevar a cabo el plan de transicion del
servicio, incluyendo en particular las siguientes actividades:

o En los veinte primeros dias de vigencia del contrato, el adjudicatario
presentara el programa de trabajo actualizado sobre el presentado en la oferta
para su aprobacién por el 6rgano de contratacion, tal como se recoge en el
punto 3.3 "Programa de Ejecucion de los trabajos”
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o Dotacion y acondicionamiento de la plataforma telefénica y telematica, espacio
fisico e instalacion del mobiliario para la prestacion de los servicios.

o Dotacion e instalacion de equipamiento informatico y de telecomunicaciones
de cada puesto fijo y en movilidad

o Contratacion y formacion inicial de los gestores y supervisores.

o Elaboracion del plan de formacion inicial y continua de los gestores vy
supervisores, y aprobacion del mismo por el Ayuntamiento de Madrid.

o Implantacion de los sistemas de informacion y de telecomunicaciones
correspondientes a cada uno de los servicios definidos en los apartados
especificos en el presente Pliego para la prestacion de la atencion

o Dotacion de infraestructura y medios para llevar a cabo la migracion de los
sistemas informativos y tecnoldgicos para la prestacion del servicio del
adjudicatario saliente.

o Pruebas de funcionamiento de conexidon a los sistemas informativos vy
tecnoldgicos que habran de ser aprobadas por el Ayuntamiento.

o Puesta en produccion.

o Elaboracién e implantacion progresiva del plan global de supervision del
servicio.

o Prestacion gradual de los servicios de atencién personalizada a la ciudadania,
conforme a lo determinado en el apartado “Plan de transicién de entrada del
servicio” de este pliego.

o Entrega al Ayuntamiento de cada uno los productos desarrollados en el marco
del contrato a medida que se vayan finalizando, incluyendo software (nuevo
desarrollo o adaptacién/integracion de productos estandar), documentacion
generada y cualquier otro, como maximo un mes después de su respectiva
implantacién o finalizacion.

o Entrega al Ayuntamiento de la documentacion descriptiva de los mecanismos
de seguridad previstos para garantizar el cumplimiento del Esquema Nacional
de Seguridad, conforme se establece en el Anexo de Gestion de Seguridad.
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Duracion:

Esta fase finalizara como maximo a los cinco meses desde el inicio del contrato, sera
desde el 1 de mayo al 30 de septiembre de 2022. En todo caso, la prestacion
del servicio de atencion debera ser completamente efectiva el 1 de octubre del 2022.

3.2.2.Fase II: Gestion y Prestacion de Servicios

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07
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Contenido:

Gestion y prestacion ordinaria de los servicios, incluyendo la realizacion de las
siguientes actividades:

o Prestacion de servicios de atencion personalizada a la ciudadania a través
de todos los canales indicados en el apartado “ALCANCE DE LOS SERVICIOS
A PRESTAR' de este pliego.

o Evolucidon de los sistemas de informacion y tecnoldgicos, durante los
primeros 10 meses del periodo de fase II de ejecucion del contrato, a los

requerimientos y funcionalidades establecidas en el apartado 6 “ REQUISITOS
DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA™

o Mantenimiento correctivo y perfectivo de todos los elementos tecnoldgicos
— tanto fisicos como ldgicos — aportados.

o Suministro y gestidn de los consumibles que se gasten en la ejecucién de
los trabajos (papel, etc.).

o Imparticion de la formacidon continua necesaria a los gestores vy
supervisores.

o Participacion en la revision y prueba periddica del plan de contingencia de
Linea Madrid.

o Aseguramiento de la calidad de los servicios prestados. Aplicacion continua
del Plan de supervisidon de los servicios

o Entrega al Ayuntamiento de cada uno los productos desarrollados en el
marco del contrato a medida que se vayan finalizando, incluyendo software
(nuevo desarrollo o adaptacidn/integracion de productos estandar),
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documentacion generada y cualquier otro, como maximo un mes después
de su respectiva implantacién o finalizacion.

Duracion:

Esta fase durara desde el 1 de octubre de 2022 y concluira el 30 de noviembre
de 2025, tres meses antes de la finalizacion del contrato el 28 de febrero de 2026.

3.2.3. Fase III: Transicion — Salida

Contenido:

Realizacion de las actuaciones necesarias para llevar a cabo el plan de transicion
(salida) del servicio —ver apartado 8.2 “ Plan de devolucion del servicio -, incluyendo en
particular las siguientes actividades:

o Todas las relacionadas para la fase II en la medida en que el adjudicatario
continle prestando servicios de atencion personalizada, con excepcién de la
revision y prueba periddica de plan de contingencia.

o En los primeros quince dias habiles de la fase de transicidon-salida, entrega al
Ayuntamiento de todos los productos desarrollados en el marco del contrato,
incluyendo software (nuevo desarrollo o adaptacion/integracion de productos
estandar), documentacion generada, y cualquier otro.

o La entrega incluira en particular la totalidad de los datos generados durante
el contrato —incluyendo los de caracter personal, de los que la empresa
adjudicataria no podra conservar copia una vez finalizado el mismo-. La
exportacion de los datos se realizara en el formato que determine el
Ayuntamiento de Madrid, incluyendo una extraccion completa de la base de
datos CRM de produccion (*.dmp de la base de datos de produccién Siebel
Filesystem o equivalente).

o Repliegue progresivo del servicio en los términos establecidos en el plan de
transicion, contenidos en el presente pliego.

Duracion:

Esta fase se desarrollard durante los Ultimos tres meses de duracion del contrato,
desde 1 de diciembre de 2025 a 28 de febrero de 2026.
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3.3.Cronograma

Se presenta el cronograma de realizacion de los trabajos por parte del adjudicatario
en la transicion del servicio. Para mas informacidén y véase el apartado “Plan de
transicion de entrada del servicio" y "Plan de transicion de salida del servicio" de este

pliego.

EJERCICIO 2022
TRANSICION ENTRADA (Fase I ) 5 meses

* Dotacion infraestructura fisica plataforma y todos puestos atencion

septiembre

* Dotacion infraestructura y migracion tecnologia.

* Contratacion y formacion del personal
* Elaboracion e implantacion del plan global de supervision
* Inicio gradual de la prestacion del servicio (OACs) 05/09/2022

* Inicio gradual del 25% de la prestacion del servicio telefonico 10/09/2022

- - - - 24/09/2022
* Prestacion del 100% la prestacion del servicio (010 y canales telematicos) 109/

EJERCICIO 2022 a 2025

PRESTACION EFECTIVA DEL SERVICIO (Fase Il ) 38 meses

01/10/2022 a 31/11/2025 ‘

*Desarrollo e implantacion evolutivo CRM y sistemas informacion requeridos 01/10/2022 a 30/06/2023

* Prestacion servicio atencion ciudadania en todos los canales

* Prestacion todos los servicios infraestructua y de apoyo requeridos
(mantenimiento, perfectivos, suministro consumibles, imparticién formacion,
calidad, etc)

EJERCICIO 2026

TRANSICION SALIDA (Fase Ill ) 3 meses 01/12/2025 2 28/02/2026

* Entrega de productos desarrollados, documentacion, etc .

* Cese gradual servicio en las OAC 12/01/2026 a 28/02/2026

* Entrega 25% de la prestacion del servicio telefonico
* Entrega del 100% de la prestacion del servicio (telefénico y telematico)
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3.4.Programa de Ejecucion de los trabajos

En el plazo de veinte dias naturales desde que se formalice el contrato, el
adjudicatario presentara un programa de trabajo actualizado sobre el
presentado en la oferta, que habra de ajustarse a las fechas de inicio y plazo y fases
de ejecucion sefalados en el apartado anterior, pudiendo imponer el Ayuntamiento de
Madrid la introduccidon de las modificaciones necesarias para asegurar el adecuado
cumplimiento del contrato en los términos del pliego, siempre que no contravengan
las clausulas del contrato.

En el programa de trabajo se deberan incluir al menos, los siguientes datos:

a) Programacion de las actividades y recursos en la primera fase relativa al Plan
de Transicion-Entrada, incluyendo descripcion de la dotacion vy
acondicionamiento de la plataforma (distribucion del espacio fisico y
mobiliario), dotacion e integracion de infraestructura de la plataforma
telefonica y telematica, recursos humanos, etc.

b) Programacion de las actividades y recursos en la segunda fase relativa a la
gestion y prestacion de servicios de Linea Madrid.

c) Programacion de las actividades y recursos en la tercera fase relativa al Plan
de Transicion-Salida.

d) Propuesta de estructura organizativa que integrara el equipo de trabajo
propuesto para la ejecucién de las prestaciones objeto de este contrato y en
la que se incluiran los roles de sus integrantes, asi como las funciones y
actividades que realizaran en el desempefio de su trabajo diario, conforme
a los requisitos establecidos en el apartado 5.2 “Organigrama y Perfiles
equipo de trabajo’ este PPT.

Dicha propuesta habra de ser aprobada por el responsable del contrato, que
podra imponer la introduccion de las modificaciones que sean necesarias
para asegurar el adecuado cumplimiento del contrato en los términos del
pliego, siempre que no contravengan las clausulas del contrato.
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4. DIRECCION Y SEGUIMIENTO DEL CONTRATO
4.1. Por parte del Ayuntamiento de Madrid

El responsable del contrato sera la persona titular de la Direccién General de Atencién
a la Ciudadania que designara, en su caso, al responsable de la Subdireccion General
de Atencidon a la Ciudadania como director técnico del contrato, que podra tener
relacion con el personal de la empresa adjudicataria del contrato de conformidad con
lo dispuesto en la Instruccion 5/2012 sobre servicios externos contratados por el
Ayuntamiento de Madrid y los Entes que conforman su Sector Publico, y la Instruccion
9/2013 en materia de personal para la correcta gestion de los contratos de servicios a
fin de evitar incurrir en supuestos de cesion ilegal de trabajadores.

Al responsable del contrato le corresponde, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo
62.1 LCSP, supervisar su ejecucion y adoptar las decisiones y dictar las instrucciones
necesarias con el fin de asegurar la correcta realizacion de la prestacion pactada,
dentro del ambito de facultades que el drgano de contratacidn le atribuya.

Ademas, son funciones del responsable del contrato:

a) Interpretar el Pliego de Prescripciones Técnicas y demas condiciones
técnicas establecidas en el contrato o en disposiciones oficiales.

b) Exigir la existencia de los medios y organizacién necesarios para la
prestacion de los servicios en cada una de sus fases.

c) Dar las 6rdenes oportunas para lograr los objetivos del contrato.

d) Proponer las modificaciones que convenga introducir para el buen
desarrollo de los servicios.

e) Expedir, en su caso, las certificaciones parciales correspondientes a los
servicios realizados segun los plazos de ejecucién y abono que se hayan
acordado.

f) Tramitar cuantas incidencias surjan durante el desarrollo de los servicios.
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g) Convocar cuantas reuniones estime pertinentes para el buen desarrollo de
los servicios y su supervision, a la que estara obligada a asistir la
representacion de la empresa adjudicataria, asistida de aquellos facultativos,
técnicos, letrados o especialistas de la misma que tengan alguna
intervencion en la ejecucién del servicio.

4.2.Por parte del adjudicatario

El adjudicatario designara:

o Un maximo responsable (director/a) de proyecto, que actuara como
interlocutor con la persona titular de la Direccion General de Atencion a la
Ciudadania como responsable del contrato. Igualmente debera nombrarse por
la empresa adjudicataria un suplente para los casos de ausencia del titular.

o Un/a jefe/a de proyecto, responsable de la direccion ordinaria de todos los
servicios del contrato, con dedicacion exclusiva al proyecto hasta su
finalizacién y que mantendra la interlocucion con la persona titular de la
Subdireccién General de Atencion a la Ciudadania, director del proyecto por
parte del Ayuntamiento.

o Un/a maximo/a responsable para la plataforma de atencidon telefénica y
telematica junto con dos adjuntos/as uno para cada uno de los canales
especificos:

> Telefénica: 010.

>Telematica: @lineamadrid, Facebook Messenger, y otros canales y servicios
telematicos, incluyéndose también entre tales, el chat online o servicios de
mensajeria instantanea.

o Un/a maximo/a responsable y un/a adjunto/a para las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania, incluida la Oficina Virtual

o Un/a responsable técnico y un/a suplente.

o Un/a responsable de formacion y calidad, bajo cuya direccién estaran un minimo
de dos técnicos de formacion y dos de calidad.
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En ningun caso la misma persona podra actuar como responsable y suplente del mismo
canal. Estas personas tendran dedicacion exclusiva al proyecto hasta su finalizacién y
actuaran bajo la direccion del jefe/a de proyecto designado por el adjudicatario.

4.3.Instrumentos minimos de direccion y seguimiento de la ejecucion del
contrato.

Para la correcta gestidn, supervision y direccion del proyecto, se constituiran los
siguientes drganos:

o Comité de direccion y sequimiento, del que formaran parte al menos los
respectivos directores, el jefe o jefa de proyecto por parte de la empresa
adjudicataria y el responsable del contrato por parte del Ayuntamiento de
Madrid asi como los/as responsables de los canales y servicios designados por
el drgano de contratacion, y los/as responsables técnico y de formacion y
calidad designados por la empresa adjudicataria. Este comité se reunira
ordinariamente con caracter mensual, salvo el mes de agosto de cada afio

Las reuniones mensuales del comité de direccion y seguimiento seran
convocadas por la persona director/a del contrato por parte del Ayuntamiento,
con expresion del orden del dia.

Con anterioridad a cada una de tales reuniones, el/la jefe/a de proyecto por
parte de la empresa adjudicataria remitira un informe en formato electrénico
reutilizable conteniendo la informacién asociada a cada uno de los puntos del
orden del dia, y en particular la evolucién de los principales parametros de
servicio, su facturacion, los Acuerdos de Nivel de Servicio, el dimensionamiento
de sus servicios, el informe mensual de ejecucidon del plan de supervision de
atenciones, las actuaciones relativas al lanzamiento de nuevos servicios y las
actuaciones de mantenimiento realizadas y programadas.

Con posterioridad a cada una de tales reuniones, el/la jefe/a de proyecto por
parte de la empresa adjudicataria elaborarad propuesta de acta y la remitira a
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la persona responsable del contrato por parte del Ayuntamiento de Madrid
para su aprobacion.

o Tres grupos de gestion de canal y otros servicios, para:
o 010

o Servicios telematicos y automaticos (ChatBot)

o Oficinas de Atencion a la Ciudadania. Presenciales -distritos- y Virtual

De cada grupo formaran parte al menos las respectivas personas responsables
de cada uno de los canales, tanto por parte municipal como del adjudicatario.
Cada uno de estos grupos se reunira ordinariamente al menos con caracter
mensual, salvo el mes de agosto de cada afo.

Sus reuniones seran convocadas por las respectivas personas responsables de
cada canal por parte del Ayuntamiento, con expresion del orden del dia.

Con anterioridad a cada una de tales reuniones, el responsable de canal por
parte de la empresa adjudicataria remitira un informe en formato electrénico
reutilizable, conteniendo la informacién asociada a cada uno de los puntos del
orden del dia, y en particular la evolucion de los principales parametros de
servicio, su facturacion, los Acuerdos de Nivel de Servicio y el informe mensual
de ejecucidn del plan de supervision de atenciones en el canal correspondiente
durante el mes inmediatamente anterior.

o Un Grupo técnico

Realizara el seguimiento de las actuaciones en materia de tecnologias de la
informacion y las telecomunicaciones, incluyendo en particular la supervision de
las relativas al mantenimiento perfectivo (mejoras funcionales o de
rendimiento) de todos los componentes légicos del servicio, incluyendo en
particular el sistema de facturacion automatica, el sistema CRM y el sistema
analitico de Linea Madrid; asi como los sistemas de soporte a los canales
telematico y automaticos.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

dgaciudadania@madrid.es

o)l Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Firmagovaerd difdes/Aliddrnadind TRILLO ORTIZ Pagina 17 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 19 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente codigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Este grupo técnico sera responsable de la gestion de cambios para las materias
relacionadas con las tecnologias de la informacién, gestionando el ciclo de vida
de los cambios que se realicen. A partir de las propuestas de cambio formuladas
por el Ayuntamiento o por el adjudicatario este grupo sera responsable de
aprobar o denegar motivadamente, y planificar los cambios que se vayan a
realizar sobre las infraestructuras fisicas y l6gicas que dan soporte a los servicios
objetos del presente contrato.

Por parte del Ayuntamiento formaran parte de este grupo, el director del
proyecto, un/a responsable técnico nombrado por éste, pudiendo acudir
asimismo los responsables de los canales de atencién a la ciudadania
(telefonico, telematico y presencial), junto con al menos un representante de
IAM. Por parte de la empresa adjudicataria, al menos el responsable del
proyecto y el responsable técnico, finalmente podran asistir los técnicos por
cada una de las partes, que se consideren necesarios para realizar labores de
estudio y asesoria técnica.

La propuestas de cambio se formularan desde el Ayuntamiento,
acompanandose de un informe en el que se recoja el motivo del cambio, y las
mejoras que se esperan conseguir; la empresa adjudicataria o el Ayuntamiento,
segun el caso, en base a la propuesta presentara informe con la valoracién de
costes y propuesta de planificacion; aprobado dicha valoracion y planificacion
por parte del Ayuntamiento, se acometeran los cambios, debiendo la empresa
adjudicataria entregar informe a la direccién del contrato y al Comité del Grupo
Técnico, sobre la ejecucion del mismo indicando al menos los elementos fisicos
y légicos afectados y tiempo real de ejecucion.

Este grupo se reunira con una periodicidad mensual y con anterioridad a cada
una de tales reuniones, la empresa adjudicataria remitird un informe incluyendo
el control de horas incurridas para mantenimiento perfectivo.

5. REQUISITOS Y DETERMINACION DE LOS SERVICIOS A PRESTAR

5.1.0rganizacion
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5.1.1.Férmula de gestion

El Ayuntamiento de Madrid, a través de los servicios adscritos a la Direccion General
Atencion a la Ciudadania, sera el competente para supervisar y controlar el servicio
prestado por la empresa adjudicataria, siendo ésta la que organiza y planifica el
servicio, siempre con el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio y del resto
de requisitos minimos establecidos en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

De esta forma, el adjudicatario sera el responsable de la organizacion y planificacidn
del servicio, debiendo definir:

o Los procedimientos de trabajo y gestidn, a efectos de que el Ayuntamiento los
conozca y con la base de los Protocolos de Actuacion para la prestacion de
Servicios fijados por el Ayuntamiento.

o El dimensionamiento — capacidad, ocupacién en cada momento - de la
plataforma de telefénica y telematica de atencion y de los puestos asignados a
la atencidn prestada por el adjudicatario en cada una de las Oficinas de Atencién
a la Ciudadania —en este caso, hasta el maximo de su capacidad fisica de
acuerdo con lo descrito en el ANEXO IV: POSICIONES PARA ATENCION
DISPONIBLES EN LAS OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA DE LINEA
MADRID de este pliego.

Por su parte, los responsables del Ayuntamiento de Madrid deberan:

o Comunicar al adjudicatario, con una antelacion minima de veinte dias, los
nuevos servicios a prestar o las modificaciones relevantes en los protocolos o
mecanismos de prestacion de los existentes, asi como las campafias ordinarias
y las extraordinarias o urgentes que se deriven de cualquier circunstancia.

o Comunicar al adjudicatario, con una antelacién minima de veinte dias, las
previsiones de demanda de servicios por parte de la ciudadania que se deriven
de las actuaciones citadas, de modo que éste pueda dimensionar los recursos
gue precise para garantizar el cumplimiento de los estandares de servicio y en
particular de los acuerdos de nivel de servicio.
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o Revisar los informes de seguimiento que al efecto presente el adjudicatario en
las reuniones mensuales del comité de seguimiento, de los grupos de gestion
de canal asi como los relativos a las reuniones del grupo técnico, descritas en
el apartado “3.4. “Direccién y Seguimiento de” de este pliego.

Serda competencia del Ayuntamiento de Madrid la supervision y control del
cumplimiento de los niveles de servicio establecidos, independientemente de que el
adjudicatario pueda realizar auditorias internas o externas sobre el particular cuando
lo considere conveniente.

En ningln caso el adjudicatario podra realizar funciones reservadas a personal
funcionario.

5.1.2.Convenio aplicable y vinculacidn contractual

El personal contratado por la empresa adjudicataria se regira por el convenio colectivo
del sector correspondiente vigente en el momento de la contratacién o en su caso por
la legislacién vigente en materia laboral.

La vinculacién contractual del personal sera exclusivamente con la empresa
adjudicataria, la cual acreditara que el personal esta contratado de acuerdo con las
obligaciones que establece la legislacidon vigente. Por tanto, seran por cuenta de la
empresa adjudicataria todas las obligaciones derivadas de dicha relacion contractual
laboral sin que el Ayuntamiento de Madrid asuma ninguna responsabilidad respecto
del personal contratado por el adjudicatario.

El adjudicatario no podra trasladar, en ningun caso, al Ayuntamiento de Madrid el coste
de cualquier mejora en las condiciones de trabajo o en las retribuciones del citado
personal, tanto si dicha mejora ha sido consecuencia de convenios colectivos, como
de pactos o acuerdos de cualquier tipo, de modo que pudieran repercutir en un
incremento en el precio de adjudicacion.

El adjudicatario sera el responsable de sustituir al personal que preste el servicio en
casos de enfermedad, vacaciones, permisos, licencias, etc., de tal manera que el
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servicio quede cubierto en las condiciones establecidas en el presente pliego de
condiciones técnicas.

Si las relaciones juridico-laborales de los trabajadores y empresa se vieran alteradas
por causas que no supusieran incumplimiento de las obligaciones del Ayuntamiento de
Madrid que se prescriben en el pliego de condiciones, no podra exigirse al
Ayuntamiento de Madrid responsabilidad de ningun tipo.

De conformidad con el articulo 308.2 de la LCSP, “A la extincidon de los contratos de
servicios, no podra producirse en ningun caso la consolidacidon de las personas que
hayan realizado los trabajos objeto del contrato como personal de la entidad
contratante. A tal fin, los empleados o responsables de la Administracion deben
abstenerse de realizar actos que impliquen el ejercicio de facultades que, como parte
de la relacion juridico laboral, le corresponden a la empresa contratista”.

5.1.3.Seleccion de personal

La empresa adjudicataria es la responsable de la seleccién del personal que destine a
la ejecucidn de este contrato segun los perfiles que se indican en el presente Pliego.

El/la directora/a de proyecto designado por el Ayuntamiento de Madrid sera informado
de la marcha de cada proceso selectivo constatando al final del mismo el cumplimiento
de los requisitos exigidos al personal seleccionado segun el presente pliego de
prescripciones técnicas.

Los procesos de seleccidn no se daran por finalizados hasta que las personas que
ocupen los puestos correspondientes no terminen el periodo de formacién y se haya
procedido a su efectiva integracidn en la plataforma o en el equipo de supervision o
en los puestos de atencién presencial.

5.1.4.Cambio de empresa
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Se estara a lo previsto en la clausula 34 del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares “Obligaciones laborales, sociales y de transparencia” y a lo establecido por
la legislacién vigente en materia laboral.

Para determinar la adscripcion de los medios personales necesarios para la ejecucion
de este contrato, se recogen en el Anexo XIII los costes salariales de la empresa que
presta los servicios en la actualidad.

5.1.5.0rganizacion del servicio en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania

Todas las Oficina de Atencién a la Ciudadania de Linea Madrid estan dirigidas por un
funcionario o funcionaria municipal (Jefe/a de Departamento de Atencién a la
Ciudadania) y una persona adjunta al mismo, que son los/as responsables de su
gestion y organizacion.

De acuerdo con lo establecido en el apartado 5.1.2 “Convenio aplicable y vinculacion
contractual’ de este pliego, en ningin caso existira relacion de jerarquia ni
dependencia entre el personal del adjudicatario y los/as responsables municipales de
la OAC, ni el personal de la empresa adjudicataria forma parte integrante de la plantilla
del Ayuntamiento de Madrid.

Dado el caracter descentralizado de la prestacion del servicio en cada Oficina de
Atencion a la Ciudadania y con el fin de hacer agil la gestidn diaria, la interlocucion en
cada una de ellas con la empresa adjudicataria se realizara por parte del Ayuntamiento
por el/la Jefe/a de Departamento de Atencidn a la Ciudadania y su adjunto/a o persona
que les sustituya y por parte de la empresa adjudicataria por la persona que ocupe el
puesto de “supervisor/a”, que en todo momento durante el horario de servicio debera
estar fisicamente, todo ello sin perjuicio de las directrices del responsable del contrato
y de conformidad con el Decreto de 28 de diciembre de 2012 de la Delegada del Area
de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica, por el que se aprueba la Instruccion
5/2012 sobre servicios externos contratados por el Ayuntamiento de Madrid y los Entes
gue conforman su Sector Publico, asi como el Decreto de 21 de octubre de 2013, de
la Delegada del Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica,
por el que se aprueba la Instruccion 9/2013 en materia de personal para la correcta
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gestion de los contratos de servicios a fin de evitar incurrir en supuestos de cesion
ilegal de trabajadores.

El adjudicatario organizara semanalmente, en cada una de las Oficinas de Atencion a
la Ciudadania, una reunién semanal de una duracion minima de una hora dirigida por
el/la “supervisor/a” en esa oficina y con participacion de todos los/as gestores
presentes, sin perjuicio de lo establecido en el apartado “ Cobertura minima de puestos
en Oficinas de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid ™

Durante esa reunion, el/la supervisor/a facilitara la informacién/formacion e
instrucciones que entienda oportuno y recogera los comentarios o sugerencias
relativos al servicio que planteen los gestores.

5.1.6.Certificacion electronica del personal

En caso de ser necesario y a peticion del Ayuntamiento el adjudicatario debera facilitar
a cada uno de sus gestores y otro personal que intervenga directamente en la atencion
a la ciudadania, un certificado electrénico individual admitido por el Ayuntamiento de
Madrid segun lo establecido en su sede electrénica (Attps.//sede.madrid.es), con la
finalidad de permitir su acceso a los sistemas de informacién relacionados con el
servicio que lo requieran.

5.2.Recursos humanos. Perfiles equipo de trabajo

5.2.1.0rganigrama

El equipo minimo requerido debe responder a la siguiente estructura organizativa y
perfiles de los puestos de trabajo.
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5.2.2.Perfiles del equipo de trabajo

A continuacion, se detallan tanto los requisitos como las funciones de los perfiles
asociados a los recursos humanos aportados por el adjudicatario.

Los requisitos de los perfiles se entienden como obligatorios, mientras que las
funciones son orientativas para el adjudicatario que, en uso de su poder de

organizacion del trabajo, podra modificar la adscripcion de funciones descrita, sin
perjuicio del cumplimiento integro de las prescripciones de este pliego:

o Jefe/a de proyecto.

Su perfil sera el de un gestor de proyectos con capacidad de relacidon con todos
los ambitos funcionales de la empresa.

Requisitos:
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1. Titulacidon universitaria superior de Licenciatura o Master o formacion
oficial equivalente.

2. Experiencia de dos anos o alternativamente conocimiento de la
operativa y procedimientos de la Administracién Publica acreditable
mediante titulaciéon académica orientada al efecto: —titulo de grado,
master en gestion publica o similares-.

3. Experiencia de mas de 4 afos en direccion de proyectos similares.

4. Experiencia minima de dos afios en la definicion funcional o utilizacion
de herramientas informaticas de gestion de servicios de centros de
contacto (sistemas de direccionamiento telefonico o presencial, gestién
de redes sociales, asistentes virtuales, sistemas CRM, grabacidon de
llamadas, o equivalentes).

5. Dedicacion exclusiva al proyecto.

Funciones:

1. Implantar las politicas generales y desarrollar las pautas y directrices
del servicio.

2. Establecer y supervisar los objetivos cuantitativos y cualitativos de las
diferentes areas.

3. Asesorar y colaborar con la direccién de Linea Madrid por parte del
Ayuntamiento en la mejora del funcionamiento de los servicios, con
objeto de asegurar el cumplimiento de los objetivos del mismo.

4. Mantener los niveles superiores de interlocucion con los responsables
del servicio por parte del Ayuntamiento.

5. Supervisar la actividad y resultados del personal del adjudicatario que
trabaja en la prestacion de ambos servicios, coordinando las diferentes
areas funcionales del mismo.

6. Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en el contrato,
asi como los niveles de servicio establecidos.

7. Elaborar y presentar informaciéon de seguimiento sobre la correcta
prestacién de ambos servicios y el correcto funcionamiento de Linea
Madrid, a la direccion del mismo.
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8. Identificar las incidencias de importancia que se produzcan en el
funcionamiento de los servicios, y canalizarlas a la direcciéon del mismo,
con objeto de darles una solucién.

o Responsable técnico
Requisitos:

1. Titulacidén universitaria minima de Grado o Formacion Profesional o
formacion oficial equivalente en materias relacionadas con las
tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones.

2. Experiencia de al menos 3 anos en proyectos TIC en el ambito de
centros de contacto, o en la implantacion de sistemas de
direccionamiento telefénico o presencial, sistemas CRM, gestién de
redes sociales, grabacion de llamadas, o equivalentes.

3. Dedicacion exclusiva al proyecto.

Funciones:

1. Ejercer la direccion y coordinacién del area de tecnologias de la
informacion vy las telecomunicaciones del proyecto.

2. Asesorar y colaborar con el Jefe o Jefa de Proyecto en asuntos
relacionados con su area de influencia.

3. Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en el contrato
desde el punto de vista de tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones, y el funcionamiento ordinario de las
infraestructuras (equipos y aplicaciones) TIC en los términos indicados
en el mismo.

4. Realizar la coordinacion con los responsables del proyecto para la
deteccion de necesidades técnicas y su provision.

5. Mantener el plan de contingencia del servicio en lo referente a las
tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones utilizadas.

6. Elaborar informes y participar en las reuniones del grupo técnico.
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7. Participar en el comité de innovacion, incorporando propuestas de
mejoras tecnoldgicas y evaluando otras iniciativas desde el punto de
vista TIC.

8. Ser el interlocutor responsable en ambito de seguridad y proteccion de
datos

9. En general, elaborar las propuestas de mejora en el ambito de las
tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones.

o Adjunto o Adjunta al responsable técnico

Requisitos del adjunto o adjunta al responsable:

1. Titulacién universitaria minima de Formacion Profesional grado medio
o formacion oficial equivalente en materias relacionadas con las
tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones.

2. Experiencia de al menos 1 afio en proyectos en el ambito de centros de
contacto, o en la implantacion de sistemas de direccionamiento
telefénico o presencial, sistemas CRM, gestion de redes sociales,
grabacién de llamadas, o equivalentes.

3. Dedicacion exclusiva al proyecto.

Funciones:

1. Desempeifiar las labores de apoyo al responsable técnico en el ejercicio
de sus funciones.

2. Sustituir al responsable técnico en casos de ausencia, vacante o
enfermedad.

3. Participar junto al responsable técnico en el mantenimiento del plan de
contingencia del servicio relativo a la proteccion de los datos de caracter
personal en lo referente a las tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones utilizadas y en el comité de innovacion,
incorporando propuestas de mejoras tecnoldgicas y evaluando otras
iniciativas desde el punto de vista TIC.

4. Elaborar informes y participar en las reuniones del grupo técnico.
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o Responsable de formacion y calidad

Requisitos:

1. Titulacidn universitaria minima de Grado (Titulacion de Grado o
Licenciatura ) o formacién oficial equivalente.

2. Conocimiento de técnicas de comunicacion y trabajo en equipo,
acreditable mediante certificaciones expedidas por terceros relativas a
acciones formativas recibidas o impartidas en la materia.

3. Experiencia de al menos 3 afios en formacion de equipos y/ o en
instrumentos de gestién de calidad (especialmente EFQM, CAF, Cartas
de Servicio, COPC, norma UNE-EN 15838:2010 “Centros de contacto
con el cliente. Requisitos para la prestacion del servicio”, etc.).

4. Experiencia minima de dos afios en la definicién funcional o utilizacién
de herramientas informaticas relacionadas con la gestién de formacién
o calidad.

5. Dedicacion exclusiva al proyecto.

Funciones:
1.  Ejercer la direccion y coordinacién del area de formacion y calidad.

2. Asesorar y colaborar con el jefe o jefa de proyecto en asuntos
relacionados con su area de influencia.

3. Desde el punto de vista de Formacion:

a) Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en el
contrato desde el punto de vista de formacion.

b)  Elaborar y mantener un plan de formacion inicial y continua del
personal que trabaje para la prestacion de servicios en Linea
Madrid.

c) Supervisar el correcto cumplimiento del Plan de formacién
previamente elaborado.

d) Coordinar con los responsables de los canales para la deteccién
de carencias, asi como de nuevas necesidades de formacion.

e) Coordinar y supervisar a los técnicos de formacion.
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f) Elaborar propuestas de mejora en los planes de formacion.

4.  Desde el punto de vista de Calidad:

a) Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en el
contrato desde el punto de vista de calidad, asi como los niveles
de servicio establecidos.

b) En particular, definir y ejecutar el Plan de Supervision de
Atenciones.

c) Coordinar con los responsables de los canales el control de los
acuerdos de nivel de servicio establecidos.

d) Realizar la comunicacion al Ayuntamiento de las incidencias que
afecten al cumplimiento de los ANS acordados.

e) Coordinar y supervisar a los técnicos de calidad.

f) Colaborar con el Ayuntamiento en las actuaciones precisas para
la gestion, el mantenimiento y la mejora de la certificacion ene |
modelo de excelencia europea EFQM otorgada a Linea Madrid en
su conjunto (o cualquier otra certificacion de calidad que se
adquiera).

g) Elaborar propuestas de mejora.

o Dos Técnicos de formacion

Requisitos:

1. Titulacién universitaria minima de Grado o formacion profesional
grado medio o diplomatura o formacion oficial equivalente.

2. Capacidad de comunicacion y de trabajo en equipo.

3. Manejo de las herramientas informaticas necesarias para desempefar
el puesto de trabajo.

4. Experiencia en puestos de caracteristicas similares de al menos 1 afio.

5. Dedicacidn exclusiva al proyecto.

Funciones:
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1. Participar e impartir la formacion de los puestos de informacion de los
gestores de atencidon a la ciudadania. Realizard un seguimiento a
través del cuaderno de practicas y una opinién evaluadora al final del
periodo.

2. Colaborar con el Responsable de Formacién y Calidad para la
deteccidn de carencias y nuevas necesidades de formacion.

3. Elaborar y presentar informacion de seguimiento al Responsable de
Formacion y Calidad sobre la correcta evolucion de la formacion.

4. Cumplir estrictamente el plan de formacidon propuesto por el
Responsable de Formacion y Calidad, y aportar las mejoras que crea
convenientes en dicho plan.

5. Realizar labores de apoyo al Responsable de Formacién y Calidad en
su trabajo.

6. Cumplir las condiciones acordadas en el contrato desde el punto de
vista de la formacion.

7. Planificar la organizacion horaria de los distintos tipos de formaciones.

o Dos Técnicos de calidad

Requisitos:

1. Titulacién universitaria minima de Grado o formacion profesional
grado medio o diplomatura o formacion oficial equivalente.

2. Manejo de las herramientas informaticas necesarias para desempefiar
el puesto de trabajo.

3. Experiencia en puestos de caracteristicas similares de al menos 1 afio.

4. Conocimientos o experiencia en instrumentos de gestion de calidad
(especialmente EFQM, CAF, Cartas de Servicio, COPC, norma UNE-EN
15838:2010 “Centros de contacto con el cliente. Requisitos para la
prestacion del servicio”, etc.).

5. Dedicacidn exclusiva al proyecto.

Funciones:

1. Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en el contrato
desde el punto de vista de calidad.
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2. Realizar el seguimiento de la calidad del servicio mediante los ANS
acordados.

3. Realizar labores de apoyo al Responsable de Formacion y Calidad en
su trabajo, incluyendo en particular la contribucién a la certificaciéon
EFQM de Linea Madrid o cualquier otra certificacion de calidad que se
adquiera.

4. Apoyar al Responsable de Formacién y Calidad en la elaboracion de
propuestas de mejora.

o Responsables de canal (010/telematico y OACs)

En todos los casos, su perfil sera el de un gestor de proyectos con capacidad de
relacion con todos los ambitos funcionales de la empresa.

Requisitos:

1. Titulacién universitaria de Grado superior de Licenciatura o Master o
Formacidn profesional grado superior o formacion oficial-equivalente

2. Experiencia de, al menos, 4 afios en la gestion de proyectos similares.

3. Experiencia minima de dos afios en la definicion funcional o utilizacién
de herramientas informaticas de gestidén de servicios de centros de
contacto (sistemas de direccionamiento telefénico o presencial,
sistemas CRM, sistemas de gestion de redes sociales, grabacién de
llamadas, o equivalentes).

4. Dedicacion exclusiva al proyecto.

Funciones:

e Relacionadas con la gestion del servicio:.
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1. Ejercer la responsabilidad en la empresa del funcionamiento del
servicio para el canal correspondiente, y ser interlocutor con el Jefe o
Jefa de Proyecto.

2. Realizar el seguimiento de los objetivos definidos y en los plazos
previstos.

3. Desempeniiar la gestion y comunicacidon de incidencias o cambios que
puedan surgir en la dinamica de la gestion del personal de forma
continua.

4. Gestionar la facturacion del servicio y la responsabilidad vy
coordinacion de las previsiones de carga de trabajo mensual.

5. Ejercer la responsabilidad en la observancia de los procedimientos
establecidos. Elaborar propuestas de mejora del servicio en el canal
correspondiente.

e Relacionadas con la comunicacion con el Ayuntamiento:

1. Asistir a las reuniones mensuales del comité de seguimiento y del
comité de gestion de canal que le corresponda.

2. Elaborar, en lo relativo al canal que le corresponda (010, OAC,
telematico), os informes de gestion y seguimiento mensuales y
cualquier otro informe relacionado con el servicio que se requiera por
la Subdireccion General de Atencion a la Ciudadania.

3. Coordinar con la Subdireccién General de Atencidn a la Ciudadania
para la elaboracion y ejecucion del Plan de Supervision de Atenciones
y en general actuaciones de medicion del servicio.

e Competencias relacionadas con el desarrollo, formacion y la seguridad:

1. Realizar el seguimiento del proceso de evaluacion en el desempefio
del trabajo.

2. Colaborar y participar con el o la Responsable de Formacion y Calidad
en el disefio de cursos de formacion, presentado propuestas de sus
contenidos y una memoria y evaluaciéon de los mismos.

3. En particular, la persona responsable del 010 debera estar, en todo
momento, localizable por los responsables de la Subdireccion General
de Atencion a la Ciudadania.
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o Adjunto o Adjunta a responsable de canal (010, OAC, telematico)

Requisitos:

1. Titulacién universitaria minima de Grado o formacion profesional
grado medio o diplomatura o formacién oficial equivalente

2. Conocimiento y experiencia de al menos 2 afios en la gestion de
proyectos similares.

3. Manejo de herramientas informaticas.

4. Dedicacion exclusiva al proyecto.

Funciones:

1. Desempenar labores de apoyo al responsable del canal en el ejercicio
de sus funciones.

2. Sustituir al responsable del canal en casos de ausencia, vacante o
enfermedad.

3. Realizar la programacién de actuaciones del Plan de Supervision de
Atenciones.

4. Elaborar los Informes con el resultado del Plan de Supervision de
Atenciones.

o Supervisores o Supervisoras

Requisitos:

1. Titulacién minima de Bachiller o equivalente.

2. Manejo de herramientas informaticas.

3. Experiencia de al menos 3 afios en puestos de atencidn telefdnica o
presencial.

4. Conocimiento de técnicas de comunicacion y trabajo en equipo.

Actitudes de amabilidad y sociabilidad.

6. Aptitudes de receptividad, comunicacién, capacidad de respuesta y
gestion.

7. En su caso, conocimiento de la lengua de signos espainola, inglés,
francés, arabe, rumano y/o chino mandarin.

Ul
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Funciones:

1. Sustituir al gestor en caso de atencidn conflictiva, para lo que debe
dominar las técnicas de asertividad y de control emocional, o atender
directamente a la ciudadania cuando proceda.

2. Para el 010, poseer el conocimiento del manejo de aplicaciones
especiales, programacion de la unidad de voz, supervision de
gestores, grabacion de anuncios del 010, estadisticas de plataforma,
intervenciones basicas del distribuidor automatico de llamadas (ACD),
manejo y envio de solicitudes (buzones) a dependencias municipales.

3. Realizar la comunicacion con el responsable del canal
correspondiente, avisando de averias, colaborando en la difusion de
comunicaciones y gestionando los asuntos urgentes de forma
conjunta.

4. Velar continuamente por el cumplimiento de las cargas de trabajo
demandadas al servicio correspondiente por el Ayuntamiento de
Madrid por tramos horarios, buscando las sustituciones oportunas
cuando las cargas de horario estén sujetas a actuaciones de
variabilidad como bajas de cara a un cumplimiento de las previsiones.

5. Gestionar el acceso al “tercer nivel” de respuesta del Ayuntamiento
de Madrid, que atiende consultas y solicitudes de respuesta diferida
(48 horas para informacién general, segin el compromiso 02
contenido en la carta de servicios del canal 010-Linea Madrid y de
modo equivalente en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania).

6. Coordinar y emitir las solicitudes de retroalimentacion de contenidos
utilizados para la prestacién del servicio de informaciéon general (a
través de la aplicacién denominada “Buscador Linea Madrid”, que da
acceso a la misma informacion que www.madrid.es) cuando se
detecte la inexistencia o incorreccion de alguna informacion.

7. Participar en procesos de mejora del servicio, y en particular en la
ejecucidn del Plan de Supervision de Atenciones.

8. En el caso de los supervisores de Oficinas de Atencion a la Ciudadania,
organizar y dirigir una reunién semanal de una duracién minima de
una hora con presencia de todos los gestores adscritos a la misma,
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segun se especifica en el apartado “ Organizacion del servicio en las
Oficinas de Atencion a la Ciudadanid'.

9. En el caso de los supervisores de Oficinas de Atencion a la Ciudadania,
aportar sus comentarios y propuestas en las revisiones de gestion de
sus respectivas oficinas desarrolladas periddicamente por la
Subdireccidén General de Atencién a la Ciudadania.

10.Detectar las necesidades de mejora de formacion y de procesos del
servicio, comunicandoselo a la persona Responsable de Formacion y
Calidad.

11.Asistir a la formacion.

12.Elaborar informes sobre las circunstancias de hecho relativas a las
sugerencias y reclamaciones formuladas por la ciudadania en relacion
con servicios prestados por el adjudicatario.

o Gestores

Requisitos:

1. Titulacién minima de Educacion Secundaria.

2. En los casos en que proceda, conocimiento de la lengua de signos
espanola o de los idiomas inglés, francés, arabe, rumano o chino
mandarin, segun lo indicado en el apartado “ Idiomas".

3. Manejo de herramientas informaticas.

4. Experiencia de al menos 6 meses como agente (teleoperador, gestor
telefonico, etc) de centros de contacto o atencién presencial.

5. Conocimientos técnicos de comunicacion y atencion al publico.

Actitudes de amabilidad y sociabilidad.

7. Aptitudes de receptividad, comunicacién, capacidad de respuesta y
gestion.

Funciones:

o

1. Gestionar la atencion directa a los ciudadanos y ciudadanas,
atendiendo la demanda de servicio formulada, realizando la
informacion y, en su caso la tramitacion de la gestidn o servicio, en
los ambitos definidos en el apartado “Cartera de Servicios a prestar
a través de la atencion multicanal
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2. Consultar los sistemas de apoyo, tercer nivel, supervisores, en caso
de duda, informacién conflictiva o peticiones de urgencia.

3. Avisar al supervisor y ceder la atencion al mismo cuando el grado de
conflicto emocional con la persona que esta atendiendo sea alto.

4. Dar la posibilidad la persona atendida, en caso de no tener
informacion o no poder completar la gestion solicitada, de respuesta
diferida por el tercer nivel, ofreciendo dicha posibilidad a la persona
solicitando y redirigiendo la correspondiente solicitud de servicio.

5. Comunicar la deteccion de anomalias, contradicciones o novedades
de informacion a través de mecanismos de retroalimentacion o aviso
a los distintos servicios conectados a Linea Madrid.

6. Avisar proactivamente de cualquier problema que puedan percibir en
el funcionamiento de los sistemas informaticos y los servicios de
comunicaciones que utilizan.

7. Asistir a la formacion.

Para los gestores del canal 010-Linea Madrid:

1. Realizar la atencion a través de emision de llamada, bien por campafia
especificas, o cuando por cuestiones operativas de cualquier
naturaleza (dimensionamiento insuficiente para atender la demanda
en un momento concreto, incidencias en las aplicaciones informaticas,
realizacion de pruebas de contingencia, cierre imprevisto de una
oficina como consecuencia de un siniestro, o cualquier otra) resulte
imposible completar los servicios solicitados por el mismo.

2. Realizar encuestas especificas de satisfaccidn u otras demandadas por
servicios municipales.

3. Atender en idiomas y lenguaje de signos, aquellos gestores
seleccionados con tal fin.

Para los gestores del canal telematico Linea Madrid

1. Gestionar la demanda procedente de los canales de redes sociales,
chat online, mensajeria instantanea etc.
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En las Oficinas de Atencién a la Ciudadania

1. Facilitar formularios y ayudar a las personas atendidas a rellenarlos
cuando lo precisen.

2. Efectuar la demanda de atencién en idiomas al servicio de apoyo a la
interpretacion de idiomas cuando asi se requiera, segun lo establecido
en el apartado “Idiomas” de este pliego.

Cualquier otra funcién de naturaleza analoga que forme parte de las
funciones de Linea Madrid y no sea de competencia exclusiva del
personal funcionario, siempre que sea necesaria para el buen
funcionamiento de este.

5.3.Cartera de Servicios a prestar a través de la atencion multicanal

5.3.1.Cartera Servicios por canales

La Cartera de Servicios a prestar por los canales se integra por Servicios de Informacién
y gestiones administrativas que el adjudicatario prestara a la ciudadania,

A. _En el canal de atencidn telefdnica incluiran en particular los siguientes, a titulo
enunciativo:

Servicio de informacion general.
Concertacion de cita previa (ver www.madrid.es/citaprevia).

o Avisos y peticiones (alumbrado publico, pavimentos, arbolado, mobiliario
urbano, plagas, semaforos, parquimetros, bicicleta publica, etc...): registro,
informacion personalizada, clasificacidon y asignacidon de entradas recibidas por
canales telematicos u otros y servicios relacionados. Ver
www.madlrid.es/contactar.

o Sugerencias y reclamaciones de caracter general y otros ambitos (ver
www.madrid.es/contactar).

o Padrén municipal de habitantes: envio de justificantes, consulta padrén,
consulta censo electoral y servicios relacionados.
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Servicios sociales y sanidad: teleasistencia, y otros

Servicios educativos: centros abiertos, reservas, altas, pagos.

Servicios culturales: Talleres Culturales

Informacidn personalizada sobre el estado de tramitacion de tarjeta azul de

transportes.

o Tasas e impuestos y multas: informacidn personalizada, pago y domiciliacion,
expedicidn de recibos y justificantes y servicios relacionados

o Multas: informacion personalizada, pago. Identificacion de conductores y
servicios relacionados

o Servicio de Estacionamiento Regulado (SER): consulta, alta, modificacion, baja,
pago y domiciliacion de autorizaciones SER de residentes.

o Madrid Central (futuro Madrid 360): consulta, alta, modificacion y baja de
autorizaciones de acceso para residentes.

o Bicicleta publica (BiciMAD): alta, modificacion y baja de abonos, solicitud de
duplicado de tarjeta y servicios relacionados.

o Encuestas telefdnicas.

0O 0 0 O

La prestacidn del servicio podra realizarse con la constitucion de equipos especializados
para la atencién de determinados grupos de servicios, siempre de forma acordada y
coordinada entre el adjudicatario y el Ayuntamiento de Madrid.

Todos los servicios se prestaran conforme a los protocolos establecidos a estos efectos

en cada caso por el Ayuntamiento de Madrid, que podra igualmente modificarlos en
cualguier momento.

B. En el canal presencial, incluiran en particular los siguientes, a titulo enunciativo:

Servicio de informacion general.
Concertacion de cita previa (ver www.madrid.es/citaprevia).

o Sugerencias y reclamaciones de caracter general y otros ambitos (ver
www.madrid.es/contactar).

o Padrén municipal de habitantes: emision de certificados, consulta padrén,
consulta censo electoral y servicios relacionados.

o Servicios sociales: Teleasistencia y otros .
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Servicios educativos: centros abiertos, reservas, altas, pagos.

o Informacion personalizada sobre el estado de tramitacion de tarjeta azul de
transportes.

o Tasas e impuestos y multas: informacidn personalizada, pago y domiciliacion,
expedicidn de recibos y justificantes y servicios relacionados

o Multas: informacion personalizada, pago. Identificacion de conductores y
servicios relacionados

o Servicio de Estacionamiento Regulado (SER): consulta, alta, modificacién, baja,
pago y domiciliacién de autorizaciones SER de residentes.

o Madrid Central (futuro Madrid 360): consulta, alta, modificacion y baja de
autorizaciones de acceso para residentes.

En caso de que en un momento y oficina concretos el tiempo maximo de espera
de las personas para la realizacion de alguna de las gestiones citadas sobrepase
los niveles establecidos en los acuerdos de nivel de servicio, el Ayuntamiento podra
atenderlos directamente con su propio personal, sin perjuicio de la aplicacion,
cuando proceda, de los acuerdos de nivel de servicio correspondientes a efectos
de facturacion.

C. El canal telematico @/ineamadrid de twitter y otros en su caso, (SMS, correos
electrénicos, mensajeria instantanea, redes sociales) servicios de informacion
general y en los canales de redes sociales ( @/ineamadrid, facebook messenger)
ademas gestiones administrativas, que incluiran en particular las siguientes
que se senalan a titulo enunciativo:

o Servicio de informacién general

o Avisos y peticiones (alumbrado publico, pavimentos, arbolado, mobiliario
urbano, plagas, semaforos, parquimetros, bicicleta publica, etc...): registro,
informacion personalizada, clasificacion y asignacion de entradas recibidas por
canales telematicos u otros y servicios relacionados. (Ver
www.madrid.es/contactar).

o Sugerencias y reclamaciones de caracter general (ver
www.madrid.es/contactar)

o Gestiones asociadas para Madrid Central.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

dgaciudadania@madrid.es

o)l Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Firmagovaerd difdes/Aliddrnadind TRILLO ORTIZ Pagina 39 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 41 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente codigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Para todos los canales a lo largo de la duracién del contrato podran incorporarse
nuevos servicios de caracteristicas similares a los anteriores y cuyo alcance se
determinara en funcidn de los criterios fijados en el apartado “5.5.3 Volumen y alcance
de Servicios a efectos de facturacion’.

El adjudicatario vendra obligado, ademas de lo anterior, a:

a Colaborar en la realizacion de pruebas de nuevas aplicaciones, procedimientos
0 protocolos, asi como en la prestacion de nuevos servicios a la ciudadania
siempre que sea requerido para ello por el Ayuntamiento de Madrid y que los
nuevos servicios sean de naturaleza similar a los citados. Para este fin, debera
realizar, en su caso, las adaptaciones de los sistemas de informacién provistos
por el propio adjudicatario en el marco del contrato que sean precisas.

a Colaborar, en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania, en tareas de apoyo a la
gestion de la atencién a la ciudadania incluyendo la distribucién de material
(impresos y otros) a las oficinas, la preparacién de carpetas, escaneado de
documentos u otras similares.

5.3.2.Servicio de informacion general

El servicio de informacion general de Linea Madrid utilizara como Unica fuente, para
todos los canales de atencién (telefénico, presencial, telematico), el sistema de gestion
de contenidos del Ayuntamiento de Madrid, al que accederan los gestores a través del
sitio denominado “Buscador Linea Madrid".

Antes de proporcionar cualquier informacion de caracter general a las personas, los
gestores accederan sistematicamente al “Buscador Linea Madrid” y se limitaran a leer
el contenido que en él encuentren. Bajo ninglin concepto un gestor proporcionara
informacion general sin haber realizado la consulta y lectura citadas, o que no se
encuentre en dicho buscador.

L http.//www.madrid.es/portal/site/LineaMadrid/
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Adicionalmente y en los términos del correspondiente protocolo de servicio, el gestor
ofrecera a la persona la posibilidad de remitirle por correo electrénico un enlace con la
informacion solicitada (el envio, en su caso, se anotara en el sistema CRM como
“actividad” asociada a la solicitud de servicio correspondiente), y en el canal presencial
(oficinas), alternativamente si la persona lo desea el gestor imprimira la informacion
correspondiente del Buscador Linea Madrid y se la entregara.

5.4.Formacion para el equipo de atencion

La empresa que resulte adjudicataria del presente contrato disefiara y ejecutara un
plan de formacion inicial y continua del personal que preste el servicio de atencién en
cualquiera de los canales definidos en este pliego.

El citado Plan debera elaborarse y obtener la aprobacion por parte del o de la
responsable del contrato durante la primera fase de los trabajos (ver apartado Fases
de los trabajos de este pliego), y sera considerado como punto de partida para la
elaboracién del plan definitivo de formacién.

El o la maxima responsable de la ejecucidon y cumplimiento de los objetivos del Plan
de formacion aprobado sera el Responsable de Formacion y Calidad que al efecto
designe el adjudicatario, que desempefiara sus funciones con la colaboracién de los
técnicos de formacion designados.

La Subdireccion General de Atencion a la Ciudadania pondra a disposicion del
adjudicatario la informacidon necesaria para la elaboracion y ejecucién del plan,
incluyendo en particular los protocolos de los distintos servicios de Linea Madrid

El plan de formacion debe incluir como minimo el siguiente contenido:
o Objetivo general del plan de formacion.

o Grupos a los que va dirigido el plan y los objetivos concretos que se establecen
para cada uno de ellos.
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o Metodologia que se utilizara en las distintas acciones formativas y personal que
impartira estas acciones.

o Relacion de las acciones concretas del plan de formacion, detallando para cada
una sus objetivos, partes, contenidos y duracion.

o Lugar de realizacion de las acciones, que en ningin caso podra ser en
dependencias municipales salvo lo que pueda prever expresamente este pliego.

Toda la formacidn inicial, continua y para el reciclaje sera con cargo a la empresa
adjudicataria.

El adjudicatario debera atender a los siguientes criterios minimos de formacién en el
que vayan a prestar sus servicios:

5.4.1.Formacion inicial.

Se considera formacién inicial aquella que va dirigida al personal de nueva
incorporacion, el cual no podra prestar el servicio hasta que la haya recibido.

Antes del inicio de la prestacion del servicio, el adjudicatario debe contemplar la
necesidad de formacidn inicial que sea preciso impartir al personal de nueva
incorporacién que carezca de dicha formacién y detallar en el Plan, mencionado
anteriormente, de entre el total del personal necesario para la ejecucién del contrato,
el nimero de aquellos que recibiran dicha formacién inicial.

1. AGENTES DE LOS CANALES TELEFONICO Y PRESENCIAL.

El contenido de la formacion inicial sera idéntico con independencia del canal en el que
el gestor vaya a prestar sus servicios, e incluira como minimo:

o Organizacion y competencias del Ayuntamiento de Madrid.

o Linea Madrid: Alcance, canales de atencion, datos de servicio, satisfaccion de
la ciudadania, politica de calidad y normativa por el que se regula la Atencion
a la Ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid.
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o El sitio web www.madrid.es, la sede electrénica del Ayuntamiento de Madrid
https.//sede.madrid.es y la carpeta del ciudadano www.madrid.es/micarpeta

o Proteccién de datos de caracter personal. El tratamiento de “atencion a la
ciudadania’ del Ayuntamiento de Madrid. Informacion a la ciudadania, deber
de secreto y medidas de seguridad. La grabacion de llamadas en Linea Madrid.

o Técnicas de atencidn al publico y manejo de conflictos. Especificidades para la
atencion a personas con discapacidad, personas mayores e inmigrantes.

o Sistemas de gestidn del servicio en Linea Madrid: sistemas de direccionamiento
(ACD, CTI, Sistema de gestion de esperas) y sistemas de gestion de relaciones
con la ciudadania (CRM).

o Practicas — tanto presenciales en Oficinas de Atencion a la Ciudadania como
telefonicas y telematicas en la plataforma de atencién - y escuchas.

o Formacion para la gestion y atencidon de todos los Servicios incluidos en el
apartado “5.5 Cartera de servicios a prestar a la ciudadania

La FORMACION INICIAL se realizard de forma gradual y se estructurard en dos
modulos:

A. Moddulo de formacion basica:

La duracién no podra ser inferior a 50 horas. El programa de formacién
incorporara los elementos de base referidos en los puntos anteriores y se
incluyan los siguientes Servicios:

1. Informacién general y formularios. El Buscador Linea Madrid.

2. Cita previa.

3. Avisos (alumbrado publico, pavimentos, arbolado, mobiliario urbano,
plagas, semaforos, etc.).
Sugerencias y reclamaciones.
Certificados Padrén municipal de habitantes.
Sanciones de trafico: pago y consultas personalizadas.
Identificacién de conductores en las infracciones de trafico.
Autorizaciones para Madrid Central (o futuro Madrid 360)

© NODUL A
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Tras esta formacion los gestores se incorporaran a puesto de atencidn y de forma
gradual, y a medida que los gestores tengan fluidez en la atencion, se incorporara
la formacion sobre la totalidad de los servicios.

A cada edicion del curso de formacidén inicial basica habran de asistir
conjuntamente tanto gestores inicialmente destinados al 010 como a las Oficinas
de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid. Cualquier excepcién a este requisito
habra de ser autorizada expresamente para una edicion concreta del curso por la
Subdireccidon General de Atencion a la Ciudadania.

B. . Modulo de formacion general

La duracion minima de este mddulo no podra ser inferior a 40 horas. En este
segundo modulo de formacion inicial se impartira el resto de los servicios recogidos
en el apartado “5.5 Cartera de servicios a prestar a la ciudadania ", en la medida
en que Linea Madrid incorpore a su catalogo de servicios nuevas prestaciones a la
ciudadania.

2. AGENTES DEL CANAL TELEMATICO

El contenido de la formacion inicial, no podra ser inferior a 50 horas, e incluira al
menos los siguientes contenidos:

o Organizacion y competencias del Ayuntamiento de Madrid.

o Linea Madrid: Alcance, canales de atencion, datos de servicio, satisfaccion de
la ciudadania, politica de calidad y normativa por el que se regula la Atencion
a la Ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid.

o El sitio web www.madrid.es, la sede electrénica del Ayuntamiento de Madrid
https.//sede.madrid.esy la carpeta del ciudadano www.madrid.es/micarpeta

o Proteccién de datos de caracter personal. El tratamiento de “atencion a la
ciudadania’ del Ayuntamiento de Madrid. Informacidn a la ciudadania, deber
de secreto y medidas de seguridad. La grabacion de llamadas en Linea Madrid..
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o Comunicacién online, habilitando en empatia con la ciudadania y capacidad de
comunicacién personalizada. Mejora en el tiempo de respuestas.
Especificidades para la atencién a personas con discapacidad, personas
mayores e inmigrantes

o Sistemas de gestion del canal y sistemas de gestién de relaciones con la
ciudadania (CRM).

o  Formacion especifica de la herramienta informatica para la atencion de redes
sociales y mensajeria, y herramientas de Chat Online.

o Fidelizacién de nuestros clientes, mejorando la marca de atencion de
atencion a la ciudadania.

o Formacion sobre los Servicios de Linea Madrid: alcance y operativa de
atencion a la ciudadania en los distintos canales. Esta formacion incluira:

a) Conocimientos generales sobre la Cartera de Servicios de atencion a la
ciudadania, prestados por el resto de los canales, lo que facilitara que las
respuestas por los canales de redes sociales y mensajeria siempre sea de
una forma univoca y coherente con la informacion disponible dentro de los
servicios y canales WEB implantados dentro del Ayuntamiento de Madrid.

b) Conocimientos especificos de los servicios directos a prestar
telematicamente, estos servicios seran:

e Servicio de informacién general y formularios. El Buscador Linea
Madrid.

e Concertacion de cita previa.

e Avisos y peticiones (alumbrado publico, pavimentos, arbolado,
mobiliario urbano, plagas, semaforos, etc...): registro e informacién
personalizada.

e Sugerencias y reclamaciones.

e Gestidn de autorizaciones para Madrid Central (futuro Madrid 360).

o  Practicas telematicas en la plataforma de atencidn y escuchas.

3. AGENTES DE CAMPANA

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

dgaciudadania@madrid.es

o)l Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Firmagovaerd difdes/Aliddrnadind TRILLO ORTIZ Pagina 45 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 47 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente codigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Los gestores de campafia recibiran una formacion especifica para el servicio que
vayan a atender. El contenido de la formacién no podra ser inferior a 12 horas, e
incluira al menos los siguientes contenidos

o Linea Madrid: Alcance, canales de atencién. El sitio web www.madrid.es, la
sede electrénica del Ayuntamiento de Madrid https.//sede.madrid.es y la
carpeta del ciudadano www.madlrid.es/micarpeta

o Proteccién de datos de caracter personal. El tratamiento de “atencion a la
ciudadania’ del Ayuntamiento de Madrid. Informacion a la ciudadania, deber
de secreto y medidas de seguridad. La grabacién de llamadas en Linea Madrid

o Técnicas de atencién al publico y manejo de conflictos.

o Sistemas de gestion del servicio en Linea Madrid y sistemas de gestion de
relaciones con la ciudadania (CRM).

o Formacion especifica

5.4.2.Formacion continua

La formacion continua estara dirigida a todo el personal que preste servicio tanto
en la plataforma de atencion telefénica 010 como en las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania o en el canal telematico, y su objetivo es la asimilacién de nuevos
conocimientos, procedimientos y anadlisis de la problematica de las atenciones
telefénicas o presenciales, o de nuevos servicios, mejoras o modificaciones de los
actuales, asi como el desarrollo de técnicas de mejora de llamadas o servicios
concretos.

El adjudicatario habra de impartir a cada gestor y supervisor o supervisora una
formacion minima continua de 10 horas por cada doce meses, que se
preferentemente se realizara de forma espaciada a lo largo del afo y que
contemplara en particular las necesidades formativas ocasionadas por los cambios
en el servicio (por ejemplo, por la incorporacidon de nuevos contenidos o servicios).

No se considerara formacion continua la que se pudiera impartir en el marco de
las reuniones semanales de equipo realizadas en cada una de las oficinas de
atencion a la ciudadania de Linea Madrid.
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5.4.3.Formacion para el reciclaje

La formacion para el reciclaje tiene como objetivo la mejora de las habilidades
necesarias para el desempefo del puesto y que previamente han sido evaluadas.
Se incluira asimismo formacidon para el equipo de responsables, formacion y
calidad. Esta formacion podra realizarse por empresas externas.

Coincidiendo con las auditorias y en funcion de los resultados de estas, se
establecera una sesion de reciclaje de al menos 10 horas por cada doce meses de
vigencia del contrato que debera impartirse para todos y cada uno de los gestores
y supervisores. Esta sesidon sera coordinada por el Responsable de Formacion y
Calidad.

La formacién para el reciclaje incluira en particular practicas periddicas en canales
(010, oficinas, Internet) distintas a aquel en el que la persona formada preste sus
servicios con caracter habitual.

5.5.Servicios de Atencion

5.5.1.Lugar de prestacion de los servicios

La atencion presencial se realizara en:

o Las diferentes sedes de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid del
Ayuntamiento de Madrid. Su distribucién geografica inicial se detalla junto con el
nimero maximo de puestos de atencién utilizables por el adjudicatario en la
propuesta contenida en el Anexo 1V: Posiciones para atencion disponibles en las
Oficinas de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid, aunque en todo caso el
adjudicatario vendra obligado a continuar prestando los servicios exigidos por este
pliego en caso de cambio de ubicacién, siempre dentro del municipio de Madrid y
del importe de adjudicacién del contrato.
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La realizacion de estas actividades en dependencias municipales se fundamenta
en que la ciudadania de Madrid tiene plenamente identificadas sus localizaciones
y estan habituados a que muchas de sus gestiones con el Ayuntamiento de Madrid,
incluso las informativas como gran parte de las que nos ocupan, se realizan en
dependencias propias.

También se podran disponer de puestos en modalidad de movilidad por teletrabajo
y servicio de Oficina de atencion a la ciudadania virtual (OVAC).

La OVAC se plantea como un nuevo canal de acceso innovador a los servicios de Linea
Madrid, mediante el que la ciudadania podra acceder, a través de videoconferencia por
Internet, al mismo conjunto de servicios que, en la actualidad, se realizan en una OAC
de manera presencial.

Cada licitador debera incluir en su oferta la correspondiente propuesta tecnoldgica
para poner en servicio este nuevo canal, utilizando para ello las capacidades que
incluyen las herramientas ya contempladas en otras secciones del presente pliego
(sistema de atencidn de llamadas en la nube, sistema de atencion por Redes Sociales,
etc.), o, si lo consideran necesario, afiadiendo herramientas adicionales. Se deberan
cumplir los requisitos minimos especificados en la seccidon de infraestructura
tecnoldgica, mas adelante en este mismo documento.

La atencion telefonica y telematica se realizaran en:

o La plataforma de atencion habra de ser provista por el adjudicatario, en los
términos indicados en el apartado “Espacio Fisico” del presente pliego.

5.5.2.Horario

La empresa adjudicataria debera prestar el servicio conforme a los horarios que se
establecen a continuacion, que podran ser modificados por los responsables del
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Ayuntamiento de Madrid previa notificacion a la empresa adjudicataria al menos con
15 dias de antelacion

Cuando la modificacion del horario suponga menos horas de las establecidas en el
PPT, esa diferencia se podra facturar en contingencia de acuerdo con las reglas de
facturacién en contingencia que apruebe la persona responsable del contrato (titular
de la Direccion General de Atencion a la Ciudadania).

Horario atencion al publico

El horario de apertura general al publico de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania
de Linea Madrid es el siguiente:

e 8:30 a 17:00 horas de lunes a jueves no festivos (excepto el mes de julio y
agosto).

e 8:30 a 14:00 horas los viernes no festivos, asi como lunes a viernes no festivos
del mes de julio y agosto.

Horario prestacion servicio

El horario de prestacidn de los servicios por el adjudicatario en las Oficinas de Atencién
a la Ciudadania de Linea Madrid, salvo excepciones para servicios especificos que
pudieran establecerse en los propios protocolos de estos, sera el comprendido entre
los 15 minutos antes de inicio de la atencion al publico y los 15 minutos posteriores al
fin del horario de atencidn al publico, para todos los dias y meses del afo, de acuerdo
con el horario establecido para cada una de las oficinas

Para aquellos puestos de atencidon definidos como minimos en el apartado 5.4.4
“Cobertura minima de puestos en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania’, la
puntualidad en la apertura debera ser absoluta. El servicio seguira operativo hasta que
sea atendida la ultima persona que accedid a la oficina dentro del horario establecido
para la atencién al publico.

A lo largo del periodo de ejecucidn del contrato dos de las 23 Oficinas de Atencion a
la Ciudania, en funcién de posible demanda existente, podrian llegar a ampliar el
horario de atencion al publico continuado desde las 17h hasta las 20 horas de lunes a
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jueves y de 14 a 17 horas los viernes, siempre en las mismas condiciones de prestacion
de servicios.

El horario de prestacion de los servicios en el teléfono 010-Linea Madrid sera de 24
horas al dia, todos los dias del afio, salvo lo establecido para la atencion de llamadas
en idiomas extranjeros (ver apartado 5.4.5 “Idiomas” de este pliego), asi como otras
excepciones para servicios especificos que pudieran establecerse en los propios
protocolos de los mismos.

El horario de prestacion de los servicios en los canales de atencidon telematica,
incluyendo en particular el Chat Online y los perfiles de Redes Sociales ( @/ineamadrid,
Facebook Messenger) sera de 24 horas al dia, todos los dias del afo, salvo excepciones
para servicios especificos que pudieran establecerse en los propios protocolos de los
mismos.

5.5.3.Servicios extraordinarios (fuera de horario

La empresa adjudicataria estara obligada, cuando concurran circunstancias
excepcionales y previa comunicacion con antelacion minima de quince dias por el
Ayuntamiento de Madrid, a prestar servicios en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania
de Linea Madrid fuera del horario establecido, que tendran la consideracion de
“servicios extraordinarios”, y cuyo precio unitario se establecera conforme a lo
dispuesto en el apartado 9.4. “Bandas de precios por servicio” de este pliego.

5.5.4.Cobertura minima de puestos en las Oficinas de Atenciéon a la
Ciudadania

Durante todo el horario de prestacion de servicios en las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania de Linea Madrid indicado en el apartado 5.4.2 “Horario” de este pliego, v,
el adjudicatario debera cubrir como minimo:

0 Dos puestos de atencion directa al publico.

En todas las Oficinas debera permanecer durante todo el horario de servicio sin
excepcion, al menos un empleado de la empresa adjudicataria con categoria de
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supervisor, que actuara como interlocutor Unico en cada momento con los que se ha
sefialado como interlocutores municipales de la OAC, en la resolucidn de las posibles
incidencias relacionadas con la prestacion del servicio de atencidn que puedan
plantearse, sin perjuicio de que dicho supervisor pueda cubrir al tiempo alguno de los
puestos sefalados en el punto anterior como de prestacion obligatoria durante todo el
horario de servicio.

La cobertura de puestos por encima del minimo indicado anteriormente, mas las
posiciones de los idiomas requeridos, hasta el maximo de capacidad fisica de cada
oficina especificado en el "Anexo 1V Posiciones para la atencion disponibles en las
oficinas~, sera decision del adjudicatario, sin perjuicio de la aplicacion estricta de los
acuerdos de nivel de servicio establecidos en el apartado 9 “CONTROL DE LOS
SERVICIOS" de este pliego, asi como de la obligacion del adjudicatario de cumplir sin
solucién de continuidad todos los requisitos de este pliego, y en particular la presencia
constante de una persona designada como “coordinadora”

5.5.5.Idiomas

El adjudicatario vendra obligado a atender a la ciudadania directamente en las
siguientes lenguas por algunos de sus gestores que las conozcan, asi como a
interpretar las mismas en las gestiones realizadas por personal funcionario en las
oficinas de Linea Madrid cuando sea requerido a estos efectos.

o Inglés:

En el canal 010-Linea Madrid, de lunes a sabado de 8:00 a 22:00 horas, asi
como los domingos y festivos, de 10:00 a 21:00 horas.

En todas las Oficinas de Atencion a la Ciudadania, salvo las Auxiliares, durante
todo el horario de prestacion de servicios establecido en el apartado 5.4.2
“Horarid" de este pliego.

o Arabe, rumano y chino mandarin:
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Arabe en al menos 4 Oficinas de Atencion a la Ciudadania, rumano en al menos
4 Oficinas, y chino mandarin en un minimo de 4 oficinas, durante el horario de
8:30 a 14:15 horas todos los dias de apertura.

La distribucidon inicial de estas oficinas se muestra en el “ANEXO VII:
DISTRIBUCION INICIAL DE SERVICIOS DE IDIOMAS (ARABE, RUMANO Y
CHINO MANDARfA/)”, aunque podra ser variada por los responsables del
Ayuntamiento como consecuencia de las necesidades del servicio.

El adjudicatario establecera, asimismo, un servicio de apoyo a la atencién en
otros idiomas, a través de sistema de video llamada, disponible en la plataforma
del 010, atendido por alguno de sus gestores que los conozcan, que permitira
dar atencién en idiomas a todas las Oficinas que lo necesiten durante todo el
horario de prestacion de servicios establecido en el apartado 5.4.2 “Horario” .

5.5.6.Lengua de signos espaiola

(Ley 27/2007, de 23 de octubre, por la que se reconoce las lenguas de signos
espafolas y se regulan los medios de apoyo a la comunicacién oral de las personas
sordas, con discapacidad auditiva y sordociegas).

El adjudicatario ofrecera atencidn en lengua de signos por alguno de sus gestores que
lo conozca, en todas las Oficinas de Atencién a la Ciudadania, durante todo el horario
de prestacion de servicios establecido en el apartado 5.4.2 “Horario” de este pliego.

5.5.7.1dentificacion ante la ciudadania

Todas las personas que, por cuenta del adjudicatario, atiendan directamente a la
ciudadania en cualquiera de los canales deberan identificarse con su nombre y primer
apellido.

En el teléfono 010-Linea Madrid se identificaran al inicio de la conversacién y en
cualguier momento que su interlocutor lo requiera. En los canales telematicos en
cualquier momento que su interlocutor lo requiera.
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En las Oficinas de Atencidon a la Ciudadania de Linea Madrid deberan portar, un
distintivo conteniendo su nombre y primer apellido, su funcion de “gestor de atencion”
o “supervisor” de los servicios prestados por el adjudicatario en la Oficina, y los idiomas
adicionales al espaiol en los que esté habilitado para atender. La identificacion de las
personas que ejerzan la funcidon de supervision debe realizarse mediante una tarjeta
de color diferente. La identificaciéon se debera portar prendida en la ropa en un
distintivo de tal forma que el ciudadano o ciudadana pueda leerlo desde una distancia
prudencial.

Tales distintivos seran provistos a su personal por el adjudicatario, previa aprobacion
de su formato por el Ayuntamiento de Madrid, y solo tendran validez a efectos de
identificacion dentro de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid.

5.5.8.Emision y devolucidn de contactos

El adjudicatario pondra a disposicion del Ayuntamiento la posibilidad de emitir
contactos (llamadas salientes -callback-, correos electrénicos, mensajes directos en
Twitter u otros canales). Los horarios de emision habran de ser en todo caso aprobados
previamente por el responsable del contrato.

Igualmente, el adjudicatario implantara un servicio de “devolucion de contactos” que
ofrecera a la ciudadania cuando por cuestiones operativas de cualquier naturaleza
(dimensionamiento insuficiente para atender la demanda en un momento concreto,
incidencias en las aplicaciones informaticas, realizacion de pruebas de contingencia,
cierre imprevisto de una oficina como consecuencia de un siniestro, o cualquier otra)
resulte imposible completar los servicios solicitados por el mismo.

En este caso, anotara en el sistema CRM cada devolucion de contacto pendiente, y
emitird posteriormente la correspondiente llamada, mensaje de correo electronico o
equivalente para completar el servicio solicitado por la persona y en el horario
aproximado que éste hubiera indicado como preferente, dejando igualmente
constancia en el CRM del resultado de dicha gestion.
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5.6.Dotacion plataforma telefonica y telematica

El adjudicatario debera disponer de un ndmero minimo de puestos de atencién y
supervision para los servicios de atencion telefonica y canal telematico, ubicados en el
espacio fisico de la plataforma. Este niUmero minimo de puestos viene dado por:

o Para la atencidén telefénica: 170 puestos de agente y 15 de supervisor.

o Para el canal telematico: 30 puestos de agente y 3 de supervisor.

Adicionalmente a este nimero minimo, se debera disponer del nimero de puestos
adicionales necesarios para atender a la demanda de ambos canales, que podran ser
puestos en movilidad en la modalidad de teletrabajo. Como referencia para el calculo
de este nimero de puestos, se pueden consultar en el anexo correspondiente las
volumetrias actuales, asi como los datos estadisticos de Linea Madrid publicados en el
portal de Atencién a la Ciudadania del Ayuntamiento
(https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-
la-
ciudadania/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=b25cb993602c4310vVgnVCM2000000
c205a0aRCRD) si bien, y por la propia naturaleza de los servicios que se prestan, es
previsible que estas volumetrias vayan variando durante la duracidn del contrato.

La existencia de puestos en modalidad de teletrabajo no debe redundar en una pérdida
de la calidad de la atencién que se presta, de manera global, en los canales telefénico
y telematico. Por este motivo, se requiere que el adjudicatario realice la organizacion
del personal en teletrabajo de forma que, con periodicidad mensual dicho personal
realice al menos una jornada de atencion de manera presencial en la ubicacién de la
plataforma, pudiendo asi verificar que los agentes en teletrabajo realizan la atencion
respetando los protocolos establecidos para los canales y servicios.

5.6.1.Espacio fisico

La prestacion por personal especializado en call center de los servicios necesarios para
la atencion del teléfono 010, canales de atencidon telematica, y otras prestaciones
definidas en el presente pliego, con excepcidon de los desarrollados en las oficinas de
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atencidon a la ciudadania de Linea Madrid en los distritos, debera realizarse en un
espacio fisico que al efecto aporte el adjudicatario, debiendo dotarlo de todas las
funcionalidades precisas para afrontar el volumen de trabajo establecido, sin perjuicio
del aporte de medios para los puestos en movilidad.

En todo caso, la entidad adjudicataria debera asumir el coste necesario para adaptar
el espacio fisico y los medios materiales necesarios a las necesidades que pudieran
surgir durante la ejecucion del contrato para llevar a cabo una adecuada prestacion de
los servicios.

El espacio que con dicho fin aporte el adjudicatario debera dedicarse exclusivamente
a la prestacion del servicio de atencién personalizada de Linea Madrid, sin que pueda
utilizarse, ni siquiera parcialmente, para la prestacion de otro servicio distinto del
previsto en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, sin perjuicio de la posibilidad
de ubicarlo, con la separacion precisa -incluyendo un control de accesos diferenciado-
que debera ser aprobada por la administracion contratante, en el marco de un edificio
donde puedan situarse otros servicios similares.

La empresa adjudicataria debera comunicar al responsable de la ejecucion del
contrato, con una antelacion minima de 72 horas, toda visita programada para mostrar
el funcionamiento de la plataforma 010, a personas ajenas a la prestacion del servicio
objeto del contrato, debiendo garantizar en el desarrollo de dicha visita, la
confidencialidad, proteccion de datos personales y seguridad de la informacion.

Capacidad

La plataforma de atencidn telefonica y telematica de la empresa adjudicataria debera
tener una capacidad minima de 200 puestos de gestor para atencion, y 18 puestos de
supervision, para dar cobertura a la atencion telefénica, telematica, todos ellos
plenamente dotados del equipamiento indicado en este pliego.

Debe asimismo estar dotada de espacio suficiente para albergar los despachos del
responsable del proyecto mas los responsables de canal, junto con los puestos de todo
el equipo de trabajo indicado en el apartado 5.2. "Recursos humanos. Perfiles”de este

pliego.
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Debe igualmente estar preparada para asumir un aumento significativo de las
atenciones demandadas a través de los distintos canales, tanto de forma permanente
debido a un aumento de la demanda de los servicios, como durante unos periodos
limitados, causados por campafias puntuales.

Ubicacion

La plataforma del 010 de atencidn telefonica y telematica, dadas las caracteristicas de
la prestacion del servicio se ubicara en el municipio de Madrid, y ello motivado por lo
siguiente:

a) Conforme se detalla en el apartado 5.5 “Cartera de Servicios a prestar a través
de la atencion multicanal’ de este PPT, en los canales de Linea Madrid se
prestaran mas de 25 tipos de tramites administrativos distintos y con un alto
volumen de demanda, estimandose ésta sobre los 7 millones de servicios
anuales en el total de los canales.

b) La necesaria integracién e interconexién entre los diferentes canales,
presencial, telefénico y telematico , integracion que resulta imprescindible
y que a nivel tecnoldgico se realiza a través de la aplicacion Unica de relacion
con la ciudadania (CRM), cuyas caracteristicas se recogen en el apartado
Sistema de gestion de relaciones con la ciudadania (CRM) de este pliego.

c) El plan de aseguramiento de calidad y el desarrollo de la formacién
continua tanto del personal de la empresa como del personal funcionario que
implica que todos los clientes internos del Ayuntamiento reciban presentacién
del servicio que se presta en el canal telefonico con visita a la misma, asi como
al personal funcionario de nueva incorporacion. Periddicamente, para mantener
el conocimiento y coordinacion entre los canales presencial, telefénico y
telematico se realizan reuniones en la plataforma entre responsables de los
canales por una parte de la empresa y por otro del personal funcionario.

d) La gran diversidad de gestiones y tramites administrativos que se prestaran
a través de todos los canales, incluido el canal telefénico, hace necesario que
la supervision y control del servicio prestado por la empresa adjudicataria en
la plataforma del 010, sea realizado de forma continua por los servicios
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adscritos a la Direccion General de Atencion a la Ciudadania para garantizar
el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio y del resto de requisitos
minimos establecidos en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

En base a todo lo anterior, la plataforma de atencidon de la empresa adjudicataria
debera estar ubicada en el término municipal de Madrid, con facil acceso a vias de
comunicacién y medios de transporte publico y con suficientes medios de
telecomunicaciones para el cumplimiento de las exigencias contenidas en este Pliego.

El adjudicatario no podra variar su ubicacién sin el consentimiento expreso del
Ayuntamiento. La prestacion del servicio desde lugar diferente sin consentimiento del
Ayuntamiento podra dar lugar a la resolucién del contrato, sin perjuicio de la posibilidad
de que el plan de contingencia contemple la atencidon coyuntural del servicio desde
otras ubicaciones en caso de desbordamiento u otros.

Acondicionamiento y mantenimiento

El adjudicatario debera cumplir con la normativa urbanistica aplicable al espacio fisico
para la ejecucion de las obras de acondicionamiento del mismo, (consultar en particular
www.madrid.es/licencias), todo ello en los plazos necesarios con objeto de cumplir con
las fechas previstas para la puesta en marcha del servicio en los términos indicados en
el presente pliego.

Se deberan cumplir las condiciones 6ptimas en materia de accesibilidad universal y
supresion de barreras arquitectonicas, que seran obligatorias para el adjudicatario de
acuerdo con los criterios de la norma UNE 170001-1:2007- Accesibilidad global.
Criterios para facilitar la accesibilidad al entorno. Parte 1: requisitos DALCO
(deambulacién, aprehensidn, localizacién y comunicacion).

En el Programa de Trabajo actualizado que el adjudicatario debe presentar en la fase
1 de transicién de entrada (ver apartado Programa de Ejecucion de los trabajos) se
incluird un proyecto de implantacién de la actividad, en el que se defina la obra de
reforma necesaria, en su caso, para dotar al espacio disponible de las caracteristicas
de infraestructura y material necesario para la prestacion del servicio de Linea Madrid,
asi como de las condiciones dptimas en materia de accesibilidad universal y supresion
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de barreras arquitectdnicas; y con la definicién del espacio y los equipos necesarios
para su funcionamiento asi como su correspondiente distribucion.

Una vez realizadas las obras de acondicionamiento del edificio, sera por cuenta del
adjudicatario la realizacion de los trabajos necesarios para el correcto mantenimiento
del espacio en el que esté ubicado Linea Madrid, asi como los servicios basicos de las
instalaciones tales como la limpieza, luz, agua, calefaccion y seguridad.

Sefialética
El adjudicatario presentara una propuesta de sefalética de las instalaciones.
5.6.2.Mobiliario

El adjudicatario debera instalar todo el mobiliario necesario para la puesta en marcha
y correcto funcionamiento del servicio en la plataforma de atencion.

No obstante, las instalaciones fisicas de distribucion de la plataforma deben cubrir unos
requisitos minimos que se detallan a continuacion:

Gestores

o Las dimensiones de las mesas seran de un tamaifio minimo de 1.20 x 1.00 m,
acomodandose a las prestaciones que deban realizarse desde cada puesto.

o Cada mesa tendra una cajonera para efectos personales del gestor.

o Cada puesto de gestor debera tener un sistema que le permita colocar notas de
Ultima hora, recordatorio de claves, etc.

Supervisores

o Los puestos de supervisor se colocaran de forma separada de los puestos de
gestores.

o La supervision dispondra al menos de ordenador personal, cuenta de correo
electrdnico, estanterias, cajones para efectos personales y armarios con llaves
para documentacion reservada.
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Equipo de formacion y calidad y equipo técnico

o El equipo de formacion y calidad y equipo técnico dispondran de puestos de
trabajo y se colocaran de forma separada de los puestos de gestores.

o Dispondra al menos de ordenador personal, cuenta de correo electronico,
estanterias, cajones para efectos personales y armarios con llaves para
documentacion reservada.

Entorno de formacion

El espacio aportado por el adjudicatario debera disponer de una sala de formacion de
uso exclusivo para Linea Madrid con las condiciones y con la infraestructura que se
indican en los parrafos siguientes. Dicho entorno de formacion debera estar
acondicionado y disponible para su utilizacién con la antelacion suficiente para poder
cumplir con los requisitos de formacion previstos en el Plan de Transicion.

o La sala de formacién tendra una dimensidon que permita como minimo la
formacion simultanea de 30 puestos, cada uno de ellos con su correspondiente
mesa y ordenador personal, los cuales estaran conectados a las aplicaciones
municipales (entorno de formacién) y con un puesto de profesor con
capacidades multimedia. Ademas, se debera disponer de un espacio minimo
para, al menos, 10 sillas adicionales que permitan escribir y tomar apuntes de
forma adecuada, asi como espacios adecuados para el ponente.

o Se debera disponer como minimo de:

Herramientas y equipos de proyeccion para la formacién multimedia.
Material audiovisual: transparencias, diapositivas.

Texto de material de consulta.

Planos, mapas y manuales de actuacion.

Terminales informaticos.

Dispositivos y/o material para la evaluacién de la accion formativa.

o O O O O O
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Todos los puestos dispondran de acceso a Internet y, de modo aleatorio, al audio y
video (grabacion de la interaccion en pantalla realizada por el gestor) de atenciones
realizadas en la plataforma.

5.6.3.Equipamiento informatico y de telecomunicaciones de cada puesto
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Puestos de atencion telefonica y telematica

El adjudicatario debera dotar a cada puesto con el siguiente equipamiento minimo.
Esta dotacién debe ser considerada a efectos orientativos. El equipamiento finalmente
utilizado por el adjudicatario debera permitir el cumplimiento de todos y cada uno los
requisitos establecidos en el presente pliego:

o Un ordenador personal con las siguientes caracteristicas:

o Pantalla: TFT de 22 pulgadas o superior.

o Procesador: 4 nucleos de 64 bits, 2,9 GHz, caché de 6 MB.

o Memoria: 16 GB de RAM.

o Disco duro de al menos 500 Gb de capacidad de almacenamiento.

o En todo caso el adjudicatario debe asegurar la suficiencia de recursos del
puesto de trabajo a lo largo de la vida del contrato en términos de memoria
RAM, almacenamiento en disco y potencia de procesador para que todas las
aplicaciones pertinentes puedan ejecutarse sin ningun contratiempo.

o Conexiones: Tarjeta de red 10/100/1000 Mbps

o Audio: tarjeta de audio que permita la interaccion del gestor con el software
del centro de llamadas en caso de implantarse una tecnologia que asi lo
requiera.

o Medios de lectura y grabacion de datos: En ningun caso deben disponer de
disqueteras, grabadoras de CD o DVD o cualquier otro medio que pudiera
permitir la grabacién de datos, o dichas funciones deben estar deshabilitadas.
Asimismo, deben estar deshabilitados los puertos USB.
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o Software: Software orientativo de base de acuerdo con los estandares de
Informatica del Ayuntamiento de Madrid (IAM) que se especifican en el
apartado referido a los puestos de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania.

o Software antivirus —bajo los mismos estandares del Ayuntamiento de Madrid
en cuanto politica de instalacion y seguridad- y cortafuegos. El adjudicatario
esta obligado a actualizar el antivirus en sus PCs automaticamente y con la
periodicidad minima fijada por IAM en sus estandares de seguridad
(actualmente, en los PCs del Ayuntamiento se actualiza cada 6 horas).

o El adjudicatario debera proveer todas las licencias necesarias para la correcta
operacion de los ordenadores. Debera igualmente tener en cuenta las
actualizaciones acometidas por el Ayuntamiento de Madrid y realizar los ajustes
necesarios en los ordenadores provistos por él para cefiirse a los nuevos
estandares definidos por el Ayuntamiento a lo largo del desarrollo del contrato. Se
dotaran de los medios a fin de que todo el software de base pueda ser actualizado
conforme requerimiento de IAM.

o A lo largo de la vida del contrato, el adjudicatario debera tener los equipos
actualizados tanto a nivel de sistema operativo (Windows 10) como del software
de productividad (Microsoft Office 365 o compatible) tanto a nivel de versién como
de parches de seguridad y criticos. Deberan verificar en todo momento la
compatibilidad y el correcto funcionamiento de las aplicaciones instaladas, o con
las que se trabaja desde los equipos, y en caso de existir alguna incompatibilidad
o error de funcionamiento en alguna de las que sea responsable IAM, informar y
seguir sus indicaciones.

o Por ello, y por razones de compatibilidad, el adjudicatario debera asegurar la
viabilidad de la actualizacion tecnoldgica cuando ésta se produzca a productos que
supongan evolucion tecnoldgica de los anteriores dentro del mismo fabricante, en
términos de equipamiento fisico (puesto de trabajo y resto de elementos como
impresoras, escaneres, y “drivers’ asociados, etc.), y software de base (sistema
operativo y software de productividad).
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o En lo referente a aquellas aplicaciones de usuario tanto comerciales como
desarrolladas en el contexto del presente contrato, el adjudicatario asegurara la
independencia absoluta de las mismas con respecto al sistema operativo, al tipo y
version del software de productividad, y en los casos aplicables con respecto a la
version de navegador utilizado.

o Portodo ello, el adjudicatario se asegurara de que todas las aplicaciones de usuario
seran necesariamente compatibles con la evolucidn prevista de la plataforma.

o Otros: ratdn, teclado, terminales telefonicos y auriculares.

Todo el equipamiento principal que se suministre (monitor y unidad central del puesto
de trabajo) debera estar en posesion de alguna certificacion estandar de mercado
(TCO, Energy Star, Epeat o similar), y complementar esta certificacion con
herramientas que permitan la aplicacion de politicas de apagado, hibernacién,
suspension, etc.

El adjudicatario debera sustituir completamente todo el equipamiento informatico
relativo al puesto de trabajo, es decir, monitor, unidad central de proceso, y cualquier
otro periférico y de telecomunicaciones utilizado a lo largo del alcance del contrato por
otro totalmente nuevo desde su sustitucion integral posterior, si es que se ha producido
por averia de estos-, garantizando en todo momento la correcta funcionalidad de todos
los puestos de trabajo.

Puestos de las Oficinas de Atencion al Ciudadano

En las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid, el Ayuntamiento
proporcionara para todos los puestos todos los elementos necesarios incluyendo CPU,
monitor, impresoras laser, de tarjetas, de etiquetas y escaneres necesarios. En cuanto
al software, cada puesto de trabajo irda maquetado con la imagen estandar de puesto
de trabajo de OAC.

La version de estos elementos se evolucionara a lo largo de la duracién del contrato
con la planificacion y homologacidn correspondiente por parte del IAM.

Ademas de la maqueta estandar, los puestos incluyen actualmente los siguientes
elementos de la categoria “Drivers y otros” como Escaner Brother ADS-2100), Webcam
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Fwink:), Impresora EPSON AL-M300DN, Impresora Lexmark 2490, Drivers Pinpad,
Gestor de Esperas, Impresora de tarjeta (CEBRA)

6. REQUISITOS DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

La empresa adjudicataria del contrato debera proporcionar toda la infraestructura fisica
y légica necesaria para la correcta prestacion de los servicios demandados en las
condiciones descritas en este documento, o en cualquier otro documento relacionado
con el contrato, durante la vigencia del mismo, incluyendo sus posibles prorrogas. Se
incluyen en esta obligacion todos los elementos requeridos: licencias, servicios de
mantenimiento, infraestructura, plataformas y servicios en la nube y cualquier otro
elemento del que el adjudicatario precise para dar cobertura a los servicios
demandados.

Estan explicitamente excluidos de la obligacion anterior los puestos de las Oficinas de
Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid y su software basico: Sistema operativo,
Software de Colaboracién, Software Antivirus y CAL de Microsoft necesarias para el
acceso a servicios del Ayuntamiento.

Toda la infraestructura fisica y ldgica debera instalarse en las Ultimas versiones y
revisiones disponibles en el momento de inicio del contrato.

Sin perjuicio de lo establecido en otros apartados de este pliego el adjudicatario, para
la prestacion del servicio, debera proveer los elementos que se detallan a continuacion.

6.1.Relacion de Sistemas e infraestructura requerida

El adjudicatario debera proveer los siguientes sistemas de informacion de soporte para
la atencion comunes a todos los canales a través de los que Linea Madrid presta
servicio:

o Sistema de gestidon de relaciones con la ciudadania (CRM) y subsistemas
integrados.
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o Sistema analitico basado en herramientas estandar de generacion de informes y
Business Intelligence.

o Sistema automatico de facturacion.

o Sistema de gestion de encuestas de satisfaccién a través del cual la ciudadania
pueda expresar su opinion de satisfaccion con el servicio recibido.

o Sistema de avisos para los gestores.

a Servicio WebRTC. (Atencion por video llamada)

Adicionalmente, debera proporcionar sistemas especificos para cada canal de atencion:

o Sistema de Atencion de Llamadas

o Sistema de atencion por redes sociales.

o Sistema de Gestion de Asistencia a la navegacion.

o Mddulo para el desarrollo de Bots (asistente virtual).

o Sistema de Mensajeria instantanea.

Todo ello conforme a las caracteristicas y especificaciones reflejadas en los siguientes
apartados.

6.2.Sistemas de soporte a la atencion para todos los canales

6.2.1.Sistema de gestion de relaciones con la ciudadania (CRM)

Situacion actual

En la actualidad, Linea Madrid utiliza tanto en el 010 como en las Oficinas de Atencion
a la Ciudadania y Twitter (@/ineamadrid) un sistema de gestidon de relaciones con la
ciudadania (CRM) basado en el producto CRM Oracle-Siebel, integrado con los
respectivos sistemas de direccionamiento de estos canales (ACD/CTI en el caso del
010, sistema de gestion de esperas en el caso de las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania, integracién especifica con la red social Twitter), asi como con las
aplicaciones informaticas de gestion municipales. A fecha de redaccién del presente
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pliego, la version en produccidén del CRM es la 16.0, si bien esta previsto realizar una
migracién a la version 21.0 antes de la finalizacién del contrato de Linea Madrid que
antecede al que es objeto de la presente licitacion.

El CRM se utiliza para almacenar todos los datos relacionados con las atenciones
realizadas y, ademas, se integra con un conjunto de aplicaciones informaticas de
gestion municipales que pueden utilizar los agentes del CRM para realizar los tramites.

La integracion del sistema CRM de Linea Madrid con las aplicaciones informaticas de
gestion municipales (ver el Anexo correspondiente a las Aplicaciones Informaticas)
obedece a los siguientes modelos:

o Presentacion: el gestor completa la tipificacién de la solicitud de servicio — por
ejemplo, tipo 1: “Tasas e impuestos”, tipo 2 “IBI”, tipo 3 “domiciliacién” — vy
posteriormente pulsa la pestafia “activar aplicacion”. En funcidn de la tipificacion,
antes de abrir la aplicacién el CRM controla si hay que identificar la persona o no y
los datos necesarios para esa identificacién. En ese momento le aparece en pantalla
la interfaz de la aplicaciéon de gestién (en el ejemplo, GIIM) en la opcién
correspondiente.

o Via URL simbédlica: durante la realizacion del servicio, el CRM envia a la aplicacion
datos iniciales (como datos identificativos de la persona y datos de contacto, tipo
de gestion solicitada, etc.) y transfiere el control a la citada aplicacion. Esta aparece
enmarcada en la propia pantalla del CRM y en ella se realiza la gestion que
corresponda. Una vez finalizada, la aplicacion devuelve el control al CRM junto con
la identificacion Unica de la gestion realizada (por ejemplo, tarjeta madridmayor o
Tarjeta Azul).

o Via servicios web: el gestor utiliza exclusivamente la interfaz del sistema CRM de
Linea Madrid. Una vez tipificada la solicitud de servicio, es el propio sistema CRM
Linea Madrid el que invoca un servicio web publicado por la aplicacién de gestion
correspondiente para completar la transaccion (por ejemplo, servicio de
“sugerencias y reclamaciones”).
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o Completa: la gestion se realiza integramente en el CRM de Linea Madrid. Esta
integracion esta actualmente en desuso, y hay previsién de que, a fecha de inicio
del contrato, no quede ningun servicio que utilice este modelo.

El Ayuntamiento de Madrid pondra a disposicion del adjudicatario de este contrato los
desarrollos especificos del actual sistema CRM de Linea Madrid.

Los servidores (web, aplicaciones, bases de datos, etc.) y demas infraestructura fisica
y légica necesaria para la prestacion de los servicios por parte de la empresa
adjudicataria del contrato que antecede al de la presente licitacion son de su
propiedad, y estan instalados en dos Centros de Proceso de Datos (CPDs): uno ubicado
en la sede donde se realiza la atencion telefénica del 010, y otro alojado en
instalaciones municipales del Organismo Autonomo Informatica del Ayuntamiento de
Madrid (IAM).

Requisitos del sistema CRM

Tal y como se detalla mas adelante en este mismo pliego, el adjudicatario debe
preparar al inicio del contrato la infraestructura necesaria para poder llevar a cabo la
migracion del actual sistema CRM a la plataforma en la nube ofertada. Las prestaciones
de la nueva infraestructura deberan ser equivalentes o superiores a las que posee el
sistema CRM utilizado actualmente. Puede encontrarse una descripcion detallada de la
infraestructura actual en el documento de funcional de CRM que se publica de forma
complementaria al presente PPT.

El dimensionamiento del sistema, (licencias, suscripciones, servicios, elementos SW y
HW, etc.) debera permitir la atencidon por parte de un minimo de 1000 agentes
concurrentes inicialmente. Adicionalmente, se prevé un incremento anual del 10% en
el nimero de agentes, sobre ese valor inicial. Este incremento debera ser asumido por
la solucién propuesta por el adjudicatario sin generar coste adicional para el
Ayuntamiento.

Una vez finalizada la migracion del sistema CRM a la infraestructura provisionada por
el adjudicatario, el sistema resultante debera seguir prestando el servicio de gestién
de la atencidon con la ciudadania con el mismo nivel de funcionalidad existente

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

dgaciudadania@madrid.es

o)l Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Firmagovaerd difdes/Aliddrnadind TRILLO ORTIZ Pagina 66 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 68 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente codigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

actualmente. Para ello, el sistema debera estar integrado con la solucion de atencion
telefonica y el resto de los sistemas y soluciones propuestos por el adjudicatario.

El sistema CRM migrado debera disponer de mecanismos de integracion APIs estandar
(Service web, API REST, iframe...) y mecanismos de conexion segura (https, SSL/TLS,
etc.)

A estos efectos, el adjudicatario debera dotarse de las licencias precisas conforme se
especifica en este pliego, adquiriendo la obligacidon de su mantenimiento, con vistas al
cumplimiento de:

o Los servicios demandados en el presente pliego.

o Cualquier compromiso adicional que asuma voluntariamente en su oferta como
prestacion complementaria.

Los trabajos que debera realizar el adjudicatario incluiran en particular la actualizacién
de la integracidn actual del sistema CRM Oracle-Siebel de Linea Madrid con:

o El resto de sistemas e infraestructuras suministradas por el adjudicatario,
incluyendo: la funcionalidad ACD/CTI, el sistema de grabacidon de llamadas, el
servidor de correo electrénico saliente, el sistema automatico de facturacion, el
sistema analitico (business intelligence), el sistema de gestion de la atencion en
redes sociales, etc...

o Los sistemas de gestién de esperas utilizados en las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania de Linea Madrid, y que son propiedad del Ayuntamiento de Madrid.

o Las aplicaciones de gestion municipales descritas en e/ ANEXO VIII: APLICACIONES
INFORMATICAS de este pliego.

El adjudicatario debera igualmente garantizar la integridad de todos los datos
almacenados en el sistema actual CRM de Linea Madrid (ciudadanos y ciudadanas,
solicitudes de servicio, actividades, usuarios, permisos, etc.).

El alcance funcional del sistema, una vez realizadas las modificaciones derivadas del
presente pliego, no sera inferior al actualmente implantado (una vez migrado a la
infraestructura provisionada por el adjudicatario) y contemplara:
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o Los trabajos precisos para garantizar la adaptacion del sistema CRM de Linea
Madrid a los requisitos definidos para la gestidon y facturacién de los servicios
generales, personalizados, preferentes y multiples.

o Compatibilidad con diversos navegadores existentes en el mercado: Microsoft Edge,
Chrome, Firefox,...

o Compatibilidad con estandares HTML5, Ajax, JQuery,... de tal forma que se
soporten estandares de disefio web que puedan permitir, en su caso, nuevas
integraciones de servicios.

o Compatibilidad con servicios finales: El adjudicatario debera realizar las
adaptaciones precisas para que las integraciones con los servicios finales del
Ayuntamiento de Madrid funcionen correctamente en los navegadores existentes
en el mercado, en coordinacion con los departamentos de IAM responsables del
mantenimiento de dichos servicios finales.

o Compatibilidad con uso de certificados en comunicaciones a través de servicios web
(web services).

o Debe permitir las puestas en produccion sin parada de servicio.

o Compatibilidad con mapas de coordenadas que, en particular, debe permitir la
integracién con el Sistema de Informacion Geografica municipal (SIGMA), (recogido
en la Guia de Estandares Tecnoldgicos, que se encuentra publicada en la pagina
del Ayuntamiento, www.madrid.es).

o Sistemas de busquedas intuitivos: filtros dinamicos, opciones de autocompletado,
etc.

o Drag & Drop sobre ficheros adjuntos que permita adjuntar a los mismos
documentos, fotografias, etc.

o Single Sign On que incorpore controles sobre contrasefia de acceso de los usuarios.
Historico de usuarios.

o Trazabilidad y control sobre los cambios registrados en registros clave (datos de
identificacion de la ciudadania...).

o Automatismos para comunicacion de incidencias en aplicaciones que impidan
finalizar la gestion (envio automatico de correo a direcciones predefinidas...).
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o Borrado de archivos adjuntos: controles que permitan elegir qué archivos se borran
seleccionando por: tipo de archivo, tamafo de archivo, entidad a la que esta
asociado, fecha (de tal forma que permita mantener los archivos de
confidencialidad firmados por cada usuario).

o En el mdédulo de atencidén a la ciudadania se incluyen:
o La identificacion de personas juridicas y sus representantes.

o Controles respecto a la identificacion de menores e incapacitados
juridicamente (fecha de nacimiento, asociado a contacto tutor, etc.).

o Datos de contacto: recogida y transmisién de direccion postal para
determinadas gestiones.

o En el mddulo de tipificacion se permite:

o Asociar a la tipificacion requisitos que limiten la posibilidad de realizar
gestiones asociadas a menores.

o Asociar controles por fechas que permitan programar el uso de
tipificaciones para periodos determinados (periodo impuestos, gestiones
que funcionan por campafas, etc.).

o Proteccion de datos de caracter personal: funcionalidad aplicable a cualquier
tipologia de solicitud de servicio y que permite:

o Asociar a cada tipologia de servicio, en su caso, el texto informativo sobre
el tratamiento de los datos de caracter personal de los ciudadanos o
ciudadanas exigido por la normativa en materia de proteccidon de datos.

o Definir, igualmente asociado a cada tipologia de servicio, la
obligatoriedad de que el gestor de Linea Madrid actuante lea el texto
anterior a la persona atendida, se lo remita por correo electrénico, lo
imprima para entregarselo en mano, se muestre a través de un
dispositivo tipo tableta o se envie para su lectura automatica a un sistema
IVR, debiendo reflejar el sistema, asociada a la solicitud de servicio, cual
de estas opciones se completo finalmente.

o La ejecucidn de las acciones anteriores para cada tipologia de servicio
deberd ser una opcidn de gestion habilitada para los usuarios CRM con
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perfil de administrador/a u otros que se determine, y no precisara de
modificaciones en el software ni de pases a produccion.

o Permitir el envio de informacidn a las aplicaciones corporativas
integradas, sobre el consentimiento del usuario en la gestion.

o Capacidad de realizar anotaciones en el registro de interacciones con la ciudadania
del Ayuntamiento de Madrid, reflejando los servicios y actividades realizados en el
sistema CRM.

o Integracidn con aplicaciones residentes en tabletas, sistemas IVR u otros similares
que recojan directamente la interaccién con el usuario, tales como la valoracion de
la atencion asociada al Acuerdo de Nivel de Servicio, la firma electrénica manual
también procedente de una tableta, y la posibilidad de que el usuario marque su
confirmacion de haber leido determinada informacién, por ejemplo, la relativa a la
normativa de proteccidn de datos o su conformidad con determinado enunciado.

o Remisidn automatica de confirmacion o resguardo del servicio realizado, por correo

electrénico, SMS o Twitter, para aquellas solicitudes de servicio en las que conste
la identidad de la persona en la solicitud de servicio, asi como alguno de los datos
de contacto necesarios (direccion de correo electrénico, teléfono mdvil, cuenta en
Twitter) en la base de datos de la ciudadania del sistema CRM.
Estas comunicaciones deberan poder consultarse asociadas a la solicitud de servicio
(fecha, informacién enviada, etc.). Se debera poder limitar el nimero de
comunicaciones enviadas a una misma persona o0 poder excluir a un ciudadano o
ciudadana de los envios a peticion.

Para ello, el sistema debera poder integrarse con el servicio de envio de SMS
proporcionado en el marco del Contrato 300/2018/00711, Contrato Mixto de
Servicios de Telecomunicaciones y de Suministro de Infraestructuras de
Telecomunicaciones para el Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Autdnomos,
en adelante, Contrato Mixto de Servicios de Telecomunicaciones del Ayuntamiento
de Madrid (o el Contrato de Telecomunicaciones que esté vigente en su momento).
El adjudicatario del presente contrato debera asumir los costes asociados a esta
integracion.

a Funcionalidad necesaria para la gestion, disponiendo de mddulos de escalado de
solicitudes en proceso (segundo y tercer nivel):
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o Ejecucion de procedimientos anuales de borrado y anonimizacion de datos
historicos de CRM.

o Generacion de fichero .CSV de los datos de servicios (sin informacién de
identificacion de la ciudadania) para su publicacién en el “Portal de Datos Abiertos”
del Ayuntamiento de Madrid. (datos.madrid.es)

o Integracién con la aplicacion de Registro del Ayuntamiento de Madrid, con
funcionalidades similares a las integraciones a través de sistema web symbolic URL.

Posteriormente a esta fase de migracion, y de manera analoga a como se debe
proceder para el resto de sistemas, tendra lugar la segunda fase de evolucién. Durante
esta fase de evolucidn, las funciones del sistema CRM seran migradas a los nuevos
productos y soluciones que el adjudicatario haya contemplado en su oferta.

Durante la fase de evolucion, se realizaran las modificaciones necesarias para que se
mantenga el nivel de funcionalidad e integracion con el resto de sistemas que también
se evolucionen durante esta fase, llevando a cabo la migracion de los datos
almacenados y el resto de procedimientos para garantizar una correcta evolucion del
conjunto. Al final de esta fase, se debera disponer de un sistema CRM plenamente
operativo, con el nivel de funcionalidad requerido y con integracion con el resto de
sistemas evolucionados por el adjudicatario.

6.2.2.Sistema analitico de datos (“Business Intelligence”

Situacion actual

Actualmente, el Ayuntamiento de Madrid dispone de un sistema analitico de datos,
realizado a través de un desarrollo y basado en el software estandar de mercado
“Siebel Analytics - Oracle Business Intelligence Enterprise Edition — OBIEE". Este
sistema analitico se conforma como una herramienta de control y seguimiento del
servicio, que integra informacidon procedente de las siguientes fuentes:

o Sistema CRM Oracle-Siebel de Linea Madrid (solicitudes de servicio).
o ACD (llamadas al 010).
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o Sistema de gestidon de esperas (personas atendidas en Oficinas).

o Sistema de facturacion automatica (costes).

Los productos de Siebel Analytics utilizados actualmente por la empresa adjudicataria
del servicio que antecede al que es objeto de contratacion en este pliego, reflejados
en el ANEXO XI: PRODUCTOS SIEBEL UTILIZADOS EN EL MARCO DEL CONTRATO
ANTERIOR son propiedad de dicha empresa, si bien pasaran a propiedad del
Ayuntamiento de Madrid — que a su vez los pondra a disposicion del adjudicatario de
este contrato — a la finalizacion del citado contrato.

El Ayuntamiento de Madrid pondra igualmente a disposicion del adjudicatario de este
contrato los desarrollos especificos del actual sistema analitico de Linea Madrid.

Los servidores (web, aplicaciones, bases de datos, etc...) que albergan el sistema
analitico de Linea Madrid son propiedad del actual adjudicatario del servicio, que los
opera desde un Centro de Proceso de Datos (CPD) propio cuya configuracion esta
certificada por los respectivos fabricantes para el alcance del servicio que se presta.

Requisitos del nuevo sistema analitico

Como es el caso del resto de los sistemas, durante la fase inicial de migracion, el
adjudicatario debera realizar las tareas necesarias para que el sistema analitico de
Linea Madrid, con las funcionalidades actualmente en servicio, quede plenamente
operativo en la nueva infraestructura en la nube provisionada para este proposito.

El adjudicatario proporcionara este sistema con el fin de realizar un control y
seguimiento de la actividad realizada por los agentes. Dicha actividad se basa tres
conceptos fundamentales: “atencidn”, “actividad” y “servicio":

Se entendera por “atencién”:

o Una llamada recibida en el teléfono 010-Linea Madrid o emitida desde el mismo
que haya sido atendida por un operador (se excluye, por tanto, la emision o
respuesta automatica a llamadas) incluyendo entre éstas las recibidas para el apoyo
a la atencion en idiomas o lenguaje de signos y las emitidas en la realizacién de los
sondeos de opinion.
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o Una conversacion mantenida entre un agente y un ciudadano o ciudadana a través
de @lineamadrid durante un periodo maximo de 24 horas.

o Una conversacidn a través de mensajeria instantanea.

o Una conversacion mantenida por un operador con un ciudadano o ciudadana en
asistencia a la navegacién por la web y la sede electrdnica.

o La actuacién asociada a la tipificacion y direccionamiento de un aviso o peticidn
recibido a través de canales telematicos.

o Una visita, asociada a un ticket del turno de espera, de cualquier ciudadano o
ciudadana a cualquier Oficina de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid.

Se entendera por “actividad” una actuacion o prestacion simple realizada a demanda
de un ciudadano o ciudadana.

Por ejemplo, sera una actividad la domiciliacion del pago de un Unico tributo (tal como
el Impuesto sobre Bienes Inmueble) para un Unico objeto tributario (tal como una
plaza de garaje) o el alta de una sugerencia o reclamacion.

Se entendera por “servicio” cualquier actividad o conjunto de actividades de la misma
naturaleza (mismo tipo de servicio) realizadas para un Unico ciudadano o ciudadana
en el curso de una Unica atencion. Dependiendo del nimero de actividades que se
realicen durante la prestacion de un servicio tenemos:

o Servicio simple: si se compone de una Unica actividad (que se registra como servicio
simple).

o Servicio multiple: cuando se compone de varias actividades. Por ejemplo,
constituiran servicios multiples la domiciliacion del pago de IBI para varios
inmuebles del mismo titular o el alta de varias sugerencias y reclamaciones.

El sistema permitira la generacion de informes predefinidos, su remisiéon automatica a

determinados responsables y el andlisis interactivo de informacion relativa a:

o Servicios, actividades y atenciones realizadas por Linea Madrid, y sus tipologias.

o Datos de gestiéon del Sistema de Cita Previa, integrado en la aplicacion Génesis
(Gestor de Turnos en las OACs).
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o Costes (por servicio, actividad, atencion, oficina, canal, periodo de tiempo, cliente
interno y otras dimensiones de analisis).

o Canales (incluyendo Internet) y oficinas de prestacion de los servicios.
o Satisfaccidn de la ciudadania.

o Cumplimiento de estandares de servicio (acuerdos de nivel de servicio, objetivos
anuales para los distintos indicadores, y similares).

o Funcionamiento de escalado en CRM de solicitudes de servicio a unidades
especializadas para su respuesta (terceros niveles).

El adjudicatario aportara las licencias complementarias precisas y definira perfiles de
acceso especificos para un acceso desde cada una de la Oficinas de Atencion a la
Ciudadania y un minimo de 10 clientes internos de Linea Madrid (unidades municipales
a las que Linea Madrid presta servicio), de modo que puedan acceder exclusivamente
a la informacion relativa a los servicios de Linea Madrid asociados a cada uno de ellos.
El catalogo de servicios de Linea Madrid, incluyendo los clientes internos para cada
uno de ellos, puede consultarse en el apartado “¢Qué es Linea Madrid?” de
www.madrid.es/lineamadrid.

La informacion no se limitara a los servicios prestados por el adjudicatario, sino que
incluira los proporcionados a través de Linea Madrid por personal del Ayuntamiento de
Madrid.

Este sistema se alimentara automaticamente de los sistemas de gestion del servicio,
incluyendo en particular el sistema CRM de Linea Madrid (servicios, actividades), el
sistema ACD/IVR (llamadas y satisfaccion de la ciudadania), los sistemas de gestidn
de esperas (atenciones presenciales), el sistema de gestion de atencion en redes
sociales (atenciones en redes sociales), sistema de servicios automatizados, el sistema
de facturacion automatica (costes), el sistema de encuestas de satisfaccion en puestos
de atencidn presencial (satisfaccion), el sistema de cita previa de Linea Madrid, y los
cuadros de mando de servicios prestados telematicamente a través de www.madrid.es.

El adjudicatario esta obligado a integrar la informacion de los sistemas de gestion de
ciudadano (CRM, ACD, Sistema de gestibn de esperas, redes sociales, etc.)
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garantizando la correcta carga automatica de datos en el sistema analitico de Linea
Madrid.

A estos efectos, y como ya se ha indicado anteriormente, podra utilizar a los exclusivos
efectos de este contrato las licencias propiedad del Ayuntamiento de Madrid indicadas
en el ANEXO XI: PRODUCTOS SIEBEL UTILIZADOS EN EL MARCO DEL CONTRATO
ANTERIOR, adquiriendo la obligacién de su mantenimiento, asi como de realizar
cualquier ampliacién en su numero o caracteristicas que fuera precisa con vistas al
cumplimiento de:

o Los servicios demandados en el presente pliego.

o Cualquier compromiso adicional que asuma voluntariamente en su oferta como
prestacion complementaria.

Una vez finalizada la fase de migracion, y ya durante la siguiente fase, el adjudicatario
podra realizar la evolucidn del sistema migrado a la nueva solucion contemplada en su
oferta, manteniendo la integracidn con el resto de sistemas que también evolucionan
durante esta fase, y afadiendo aquéllas funcionalidades adicionales que aporte la
solucién ofertada respecto del sistema migrado originalmente.

6.2.3. Sistema automatico de facturacion

Situacion actual

El Ayuntamiento de Madrid dispone de un sistema automatico de control de la
facturacién realizado a través de un desarrollo y basado en el software estandar de
mercado “Siebel Analytics - Oracle Business Intelligence Enterprise Edition — OBIEE”.
Su funcionalidad principal es la de generar de forma automatica tanto la factura
mensual con todos sus conceptos y aplicacion de acuerdos de nivel de servicio como
todos sus anexos. Este sistema automatico se utiliza como sistema que permite revisar
la facturacion del servicio de Linea Madrid.
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A este sistema tienen acceso tanto la Direccion General de Atencion a la Ciudadania
como el adjudicatario de los servicios de Linea Madrid.

Los productos de Siebel Analytics utilizados actualmente por la empresa adjudicataria
del servicio equivalente al contratado en este pliego, reflejados en el ANEXO XI:
PRODUCTOS SIEBEL UTILIZADOS EN EL MARCO DEL CONTRATO ANTERIOR son
propiedad de dicha empresa, si bien pasaran a propiedad del Ayuntamiento de Madrid
— que a su vez los pondra a disposicion del adjudicatario de este contrato- a la
finalizacién del citado contrato.

El Ayuntamiento de Madrid pondra igualmente a disposicion del adjudicatario de este
contrato los desarrollos especificos del actual sistema automatico de facturacion de
Linea Madrid.

Dicho sistema se alimenta automaticamente de datos procedentes de las siguientes
fuentes:

o Sistema CRM de Linea Madrid (recoge datos sobre ocupacion de puestos de
atencion en Oficinas de Atencidn a la Ciudadania).

o ACD del servicio de atencidon telefénica 010 (recoge datos sobre llamadas
rechazadas, atendidas, abandonas y otros relativos a los acuerdos de nivel de
servicio actualmente vigentes con la empresa adjudicataria).

o Sistema de gestion de esperas implantado en las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania de Linea Madrid.

o Sistema especifico de gestion de atencidn en redes sociales.

Adicionalmente, el sistema dispone de una interfaz que permite incorporar
directamente otra informacion como los resultados de encuestas de satisfaccion (con
vistas a la aplicacion de los acuerdos de nivel de servicio), el horario y calendario de
servicio en las oficinas, etc.

Los servidores (web, aplicaciones, bases de datos, etc...) que albergan el sistema de
facturacién automatica de Linea Madrid son propiedad del actual adjudicatario del
servicio, que los opera desde un Centro de Proceso de Datos (CPD) propio cuya
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configuracion esta certificada por los respectivos fabricantes para el alcance del
servicio que se presta.

Requisitos demandados del nuevo sistema de facturacion

Como es el caso del resto de los sistemas, durante la fase inicial de migracion, el
adjudicatario debera realizar las tareas necesarias para que el sistema de facturacion,
con las funcionalidades actualmente en servicio, quede plenamente operativo en la
nueva infraestructura en la nube provisionada para este propdsito.

El adjudicatario vendra igualmente obligado a realizar las modificaciones precisas en
los sistemas de origen de la informacion (CRM, ACD, sistema de gestidn de esperas en
OACs, sistema de atencion en redes sociales, etc...) incluidos en el objeto del contrato,
para la correcta carga automatica de datos en el sistema automatico de facturacion.

El sistema de facturacion debera estar disponible para la emision de la primera factura
mensual del contrato. A él tendran acceso tanto la Direccion General de Atencion a la
Ciudadania como la empresa adjudicataria del contrato.

Sus funcionalidades principales deberan ser:

o Generara, de modo completamente automatico, tanto la factura mensual con todos
sus conceptos y aplicacion de acuerdos de nivel de servicio, como todos sus anexos.

o Permitird el calculo anual de las penalidades asociadas al incumplimiento de los
requisitos de cobertura minima de puestos y servicios en lengua de signos en las
Oficinas de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid y de la Plataforma de Atencion
al Ciudadano.

o Se alimentara automaticamente de los sistemas de gestidn del servicio, incluyendo
en particular el sistema CRM de Linea Madrid (servicios, actividades, cobertura
minima de puestos y servicios en lengua de signos en las oficinas, encuesta
automatica de satisfaccién en oficinas), el sistema ACD/IVR (llamadas, encuesta
automatica de satisfaccion en 010), el sistema especifico de gestidon de atencion en
redes sociales, chat y mensajeria instantanea, los sistemas de gestion de esperas
(atenciones presenciales) y la aplicacion de gestion de avisos y peticiones.
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o Permitird igualmente la introduccion de todos los parametros relevantes para la
facturacién que no procedan de fuentes automaticas, como calendarios y horarios
de servicio, tanto ordinarios como extraordinarios, prestaciones minimas por
oficina, precios unitarios y fechas de efectividad de los mismos, revisiones de
precios, periodos de suspension de los acuerdos de nivel de servicio, y cualquier
otro.

o Registrara los datos finales de la factura a efectos de su utilizacién por el sistema
analitico de datos, descrito anteriormente, con el que debera integrarse.

Una vez finalizada la fase de migracidn, y ya durante la siguiente fase, el adjudicatario
podra realizar la evolucion del sistema automatico de facturacion a la nueva solucién
contemplada en su oferta, manteniendo la integracién con el resto de sistemas que
también evolucionan durante esta fase, y afadiendo aquéllas funcionalidades
adicionales que aporte la solucion ofertada respecto del sistema migrado
originalmente.

6.2.4. Sistema de encuesta continua de satisfaccion

El adjudicatario debera implantar un sistema de encuesta continua de satisfaccion,
para cuyo desarrollo podra reutilizar los componentes ldgicos preexistentes en el CRM
de Linea Madrid que ya dan soporte a funciones similares a los diferentes canales de
atencion, y cuyos componentes y caracteristicas minimas seran los siguientes:

En general, y para todos los canales:

o La opinidn expresada por la ciudadania se archivara en el sistema CRM de Linea
Madrid, asociada al cddigo de gestor, canal y oficina desde la que se realizd la
prestacion, asi como al tipo de servicio de que se trate.

o En ningln caso el sistema permitira identificar a la persona que ha formulado su
opinién que, por tanto, sera totalmente anonima.

o El disefio del sistema contemplara los mecanismos de control necesarios para evitar
gue una misma persona exprese su opinion mas de una vez sobre el mismo servicio.

o Los datos se volcaran en el sistema descrito en el apartado “Sistema analitico de
datos (“Business Intelligence”)” de este pliego, desde donde se podra realizar su analisis.
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En lo que respecta a cada canal en concreto, el sistema debera cumplir con los
requisitos detallados a continuacion.

En las Oficinas de Atencion a la Ciudadania:

El sistema se basara en un dispositivo individual (pantalla tactil), provisto por el
Ayuntamiento, para cada uno de los puestos de atencién en las OACs — tanto los
asignados a la empresa adjudicataria como a la atencion por personal del
Ayuntamiento de Madrid.

Sobre el dispositivo, se configurara una aplicacion que muestre cuatro botones
virtuales. Pulsando uno de los citados botones, el ciudadano o ciudadana podra
expresar si lo desea su opinidn sobre la atencién recibida. Cuando pulse el botdn, el
dispositivo informara a la persona sobre que su opinion ha sido contabilizada.

En el canal de atencion telefénica 010-Linea Madrid:

El sistema de atencidn de llamadas dispondra de un médulo de Encuestas basado en
tecnologia CATI “Computer Assisted Telephone Interviewing”’, que permita la creacion,
distribucidon y analisis de todo tipo de encuestas automaticas de valoracion de la
calidad.

Las encuestas se llevaran a cabo, de manera automatica, sobre todas las llamadas
atendidas, o bien dentro de planes de comunicacion especificos. EI mddulo de
encuestas telefonicas debera permitir la elaboracidn, administracion y programacion
de cuestionarios que permita identificar tanto las cuestiones, como la informacién de
caracter relevante a extraer del sondeo. Permitira la incorporacién de ldgica y reglas
en los cuestionarios, posibilitando la extraccién de datos relevantes del sondeo o
encuesta y su integracion sobre un sistema de Business Inteligence para poder realizar
el andlisis de los resultados obtenidos.

Debera contar, al menos, con las siguientes caracteristicas:
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o Uso de la pre-notificacion SMS / email. Con un preaviso, es posible construir
confianza, informar al encuestado de la finalidad del estudio y establecer una
hora previsible de llamada.

o Marcacién automatica, manual o hibrida.
o Control de las muestras y llamadas de forma automatizada.
o Reproduccion opcional de sonidos durante la entrevista.

o Informes de productividad, sobre intentos de llamadas, muestras y estado de
las llamadas.

o Control de llamadas entrantes y salientes.
o Captura de respuestas a través de tecnologia IVR.

o Integracién de los resultados de las encuestas de forma automatica y
anonimizada en el CRM.

Los resultados de estas encuestas deberan ser almacenados en la plataforma provista
por el adjudicatario y deberan ser reportados en el momento en que el Director de
Proyecto designado por el Ayuntamiento de Madrid lo considere necesario y a quien
éste estime oportuno.

Se debera asegurar la invariabilidad e inviolabilidad de dichos resultados, siendo
auditables, en todo momento, por el personal municipal responsable del servicio.

En el canal @/ineamadrid:

o El sistema debera permitir la seleccion aleatoria de atenciones para la realizacion
de encuestas de satisfaccion automaticas via mensaje privado, con cuatro opciones
de respuesta.

o Seleccionando una de las cuatro opciones, el ciudadano o ciudadana podra
expresar si lo desea su opinidon sobre la atencion recibida. Cuando lo haga, el
sistema informara a la persona sobre que su opinidn ha sido contabilizada.

En el canal de Chat Online
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o El sistema debera permitir la seleccidn aleatoria de atenciones para la realizacion
de encuestas de satisfaccion automaticas via chat, con cuatro opciones de
respuesta.

o Seleccionando una de las cuatro opciones, el ciudadano o ciudadana podra
expresar si lo desea su opinién sobre la atencién recibida. Cuando lo haga, el
sistema informara a la persona sobre que su opinidn ha sido contabilizada.

6.2.5. Sistema de comunicacion de avisos de servicio

El adjudicatario estara obligado a instalar un sistema integrado de comunicacién de
avisos de servicio, preferentemente a través del CRM, que tenga la capacidad de
trasladar a todos y cada uno de los gestores y personal funcionario, tanto en Oficinas
de Atencién a la Ciudadania como en la plataforma Linea Madrid, las indicaciones o
recordatorios que procedan en cada momento. En particular, el sistema:

o Permitira la introduccion centralizada de avisos de servicio.

o Forzara a la consulta obligatoria de los nuevos avisos por parte de los gestores en
el momento de incorporarse al puesto de atencidn, asi como la de los avisos
anteriores que aun estén vigentes.

o Permitird también la activacion de aviso de demanda de ayuda por parte de los
gestores o personal funcionario a sus responsables.

Incluirad la presentacion automatica, a modo de carrusel, de los avisos de servicio
configurando un cuadro de mandos, en un conjunto de monitores que el
adjudicatario desplegara en la sala de operaciones de la plataforma Linea Madrid,
de modo que al menos uno de ellos sea perfectamente visible desde cada puesto
de atencion. El tamafio minimo de los monitores utilizados sera de 40 pulgadas, y
el adjudicatario instalard como minimo uno por cada 20 puestos de atencion, asi
como uno adicional en la sede de los servicios centrales de la Subdireccion General
de Atencién a la Ciudadania (SGAC), situados actualmente en la calle Cartagena
178.

o Tendra la capacidad de mostrar en cada momento el nimero de llamadas que se
encuentran en espera de atencién en la plataforma Linea Madrid, asi como el
numero de atenciones y solicitudes de servicio CRM en realizacién en ese momento
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o realizadas en el Ultimo periodo temporal definido por cada canal (OACs, 010,
redes sociales y otros), y el grado de satisfaccion expresado por la ciudadania en
cada canal en base al periodo temporal que se defina.

o El adjudicatario facilitara igualmente el acceso remoto a su sistema de avisos a,
como minimo, 10 responsables de Linea Madrid ubicados en la sede central, asi
como a los responsables municipales de cada una de las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania de Linea Madrid.

6.2.6. Sistema de atencidn por videollamada

El adjudicatario debera implantar un sistema que permita la atencion por
videollamada/videoconferencia a la ciudadania a través de Internet, para dar soporte
a los procedimientos de atencién en modalidad de Oficina Virtual, que puede estar
soportada en sistema WebRTC y que cumpla los siguientes requisitos técnicos y
funcionales minimos:

o Las atenciones realizadas deberan hacerse con los requisitos necesarios de
seguridad: todas las comunicaciones deberan estar cifradas y debera llevarse a
cabo sobre protocolos seguros (HTTPS, SIP TLS, TLS-FIPS).

o El sistema se podra integrar en cualquier pagina corporativa del Ayuntamiento de
Madrid, incluyendo la sede electronica.

o Permitird varios modos de comunicacion, tanto en modo audio como video, siempre
sobre navegador web.

o No requerird ningun tipo de instalacion de software en los dispositivos que
establezcan la comunicacion, tanto del ciudadano como del agente que realiza la
atencion.

o Permitira la transicion de audio a video por parte del ciudadano.

o Debera ser posible realizar el intercambio de documentacion (documentos de
identidad, instancias, etc.) durante la videoatencion. La documentacién también se
enviara a través de un canal seguro.

o Para algunos tramites sera necesaria realizar una identificacion del ciudadano y
guardar dicha identificacion, por los mecanismos que se determinen.
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o Debera ser posible realizar la grabacidn de la atencidn realizada, al igual que en el
caso de las atenciones realizadas por el canal telefonico.

o Debera tener capacidades de busqueda y trazabilidad, de manera que se puedan
localizar atenciones realizadas a personas especificas utilizando diferentes criterios:
direccién de correo o datos del solicitante, rangos de fechas y horas, etc.

o Para la realizacion de ciertos tramites debe ser posible geolocalizar al ciudadano o
ciudadana que ha solicitado la atencion.

o Se debera disponer de las funciones mas habituales en herramientas de
videoconferencia: posibilidad de pausar la llamada, desactivar el micréfono o la
camara, realizar una llamada adicional de consulta mientras se mantiene la
atencidn en espera, etc.

o La herramienta ofertada debera quedar totalmente integrada con el resto de
sistemas ofertados por el adjudicatario, para la realizacion de todos los procesos
necesarios: con el CRM, de manera que cada interaccidn quede registrada y
tipificada (de manera analoga a las atenciones que se realizan en el 010 o en una
OAC), con el sistema de facturacion, etc.

Los usuarios de la modalidad de atencién de Oficina Virtual, y por tanto de la
herramienta de videollamada, podran ser personal del propio adjudicatario, asi como
funcionarios/as de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid y equipos de
otras unidades del Ayuntamiento con servicio de tercer nivel, dependiendo del tramite
que se realice y de los procedimientos definidos en cada momento.

Este servicio se podra utilizar en los casos de uso de atencidn a la ciudadania en
lengua de signos y otros idiomas, tanto desde la web, como desde las Oficinas de
Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid.

La herramienta ofertada podra ser una herramienta independiente del resto de
sistemas ofertados o bien ser parte de alguna de los sistemas de atencion ya
especificados en otras secciones del pliego, dotandoles como minimo con un volumen
de 500 licencias, 300 de ellas de uso concurrente, necesarias para disponer de las
capacidades adicionales necesarias para la videoatencion conforme se han
especificado en esta seccion.
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6.3.Canal telefonico

La atencidon que se presta por el canal telefonico requiere de una serie de elementos
funcionales que se resumen a continuacion:

o Sistema de Atencidn de Llamadas. Con funcionalidades ACD (Automatic Call
Distribution) y CTI (Computer Telephony Integration) multicanal de distribucion de
llamadas e integracion con otros sistemas de la plataforma como el CRM. Debera
disponer de la funcionalidad de Interactive Voice Response (IVR/VRU) que permita
realizar la atencion automatica de llamadas mediante el uso de reconocimiento de
voz en lenguaje natural que facilite la atencién a través de “pregunta abierta”,
menus de opciones, flujos condicionados, etc. También dispondra de los elementos
necesarios para realizar la grabacién de atenciones.

o Sistema para el apoyo a la atencion en idiomas y lenguaje de signos en las oficinas
de atencion a la ciudadania desde la plataforma telefénica.

o Sistema de atencion a la ciudadania con discapacidad auditiva en 010.

6.3.1.Sistema de Atencion de llamadas

Situacion actual

El sistema de atencidn telefonica que, a fecha de redaccién del presente pliego, atiende
las llamadas del 010 esta basado en una solucidn “on premise’ del fabricante Avaya
(Avaya/Altitude (v8)), que se ejecuta en dos nodos redundantes: uno de ellos ubicado
en el CPD del Ayuntamiento y el otro, en un CPD gestionado por el actual adjudicatario.
Tal y como se muestra en la seccidn correspondiente en este mismo documento, existe
conectividad hacia la red publica de telefonia en esos dos nodos, con una solucién de
balanceo de trafico que permite continuar con la prestacion del servicio de atencion
en caso de caida de uno de los nodos.

Requisitos del nuevo Sistema de Atencion de Llamadas.
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Al igual que el resto de sistemas incluidos en la Plataforma de Atencidn a la Ciudadania,
el sistema de atencién de llamadas sera una solucidn alojada en la infraestructura en
la nube ofertada.

Para este sistema especifico, no se requiere que el adjudicatario realice la migracion
de los productos y versiones actuales a la infraestructura en la nube: durante la fase
inicial de migracidon de infraestructuras, se debe poner en servicio la solucién de
atencion contemplada en su oferta, y que debera cumplir, como minimo, los requisitos
y funcionalidades que se detallan a continuacion:

o Debera estar basado en una arquitectura de ToIP, que permita realizar la
integracidn de los diferentes elementos que forman parte del sistema a través de
protocolos standard sobre TCP e UDP/IP. En particular, debera soportar el protocolo
standard SIP para permitir su integracion con otras plataformas de comunicaciones.

o Calidad de audio en las llamadas: El sistema de atencidon debera disenarse y
disponer de mecanismos técnicos adecuados (separacion en VLANS, priorizacion de
trafico, clases de servicio, soporte de multiples codecs, etc.) de manera que las
interacciones con la ciudadania se realicen con calidad dptima, evitando generar
una impresion negativa en las personas atendidas motivada por una calidad
deficiente (mala audicion, ecos, llamadas entrecortadas, etc.).

o Debera estar dotado de funciones de identificacién y distribuciéon de llamadas ACD
multicanal con las funcionalidades que se detallan a continuacion, sin perjuicio de
que se puedan incluir otras funcionalidades habituales en sistemas ACD avanzados
y que se encuentren disponibles en el mercado a lo largo del contrato:

o Control de la distribucion en tiempo real de todos los servicios entrantes,
por los distintos canales.

o Capacidad de configuracion mediante colas, que permitan la priorizacion
de tipos de servicios, dependiendo de las necesidades fijadas en cada
momento.

o Capacidad de implementar estrategias de desbordamiento de contactos
entre las distintas colas.
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Implementacion de nuevas configuraciones de enrutamiento y
priorizacion, sin interrupcion del servicio.

O

o Gestion de llamadas por prioridad, encaminamiento inteligente de
llamadas y gestion de gestores por competencias (servicios, idiomas,
canales, etc.).

o Establecimiento de colas de espera para llamadas entrantes en caso de
no existir gestores disponibles para atenderlas, cada una con una
locucidn distinta.

o Aseguramiento de una distribucidn equitativa de llamadas a los gestores
y registro de las mismas para poder verificar que efectivamente la
equidad se ha cumplido.

o Capacidad de implantar un sistema de pregunta abierta para determinar
a qué grupo de agentes canalizar al ciudadano, en funcién de su solicitud
de servicio.

o Establecimiento de locuciones que permitan mantener informado al
llamante sobre el tiempo de espera y ofrecer opciones en caso de haber
un tiempo significativo de espera para que la llamada sea asignada. Estas
opciones incluiran, entre otras, acceder a un autoservicio o solicitar otro
tipo de acciones como que el primer gestor disponible le devuelva la
llamada conforme a lo indicado en el siguiente punto (al nimero que ha
llamado o a otro que indique), o cualquier otra accidon que pueda
considerarse.

o Facilitar mecanismos automaticos de devolucion de la llamada (emision),
bien al propio numero llamante, o bien al nimero indicado por la
persona, o alternativamente rechazar la llamada. A estos efectos, el
sistema debera gestionar la capacidad maxima de emision (devolucién)
diaria de llamadas, de forma que una vez superada ésta no se ofrezca la
devolucion de llamada en un plazo que no se va a poder cumplir. Esta
facilidad estara disponible para los casos en los que el tiempo de espera
estimado para una llamada entrante exceda del tiempo maximo de
espera definido, entre otros casos.
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o Capacidad de transferencia de llamadas a otras plataformas de
comunicaciones externas al sistema aqui descrito, con la posibilidad de
mantener todos los atributos y sefializacion de la llamada, para apoyo
telefonico en llamadas transferidas a otros servicios municipales.

o Capacidad de realizar llamadas salientes de forma automatica o con
intervencidon de un gestor hacia el ciudadano. Las llamadas salientes
cursadas a través de este servicio se realizaran siempre a través de un
numero geografico fijo.

o Cualquier otra capacidad que se estime de utilidad en los sistemas de
gestion de llamadas o que puedan incorporar a lo largo de la prestacion.

o Funcionalidades relativas a IVR: El sistema debera tener la capacidad de
automatizar totalmente el servicio mediante tecnologias de IVR y lenguaje natural
(Natural Language Understanding — NLU), lo que facilitara la interaccion de los
ciudadanos con la plataforma de manera abierta y similar a como se haria con un
operador. Debe utilizar el reconocimiento de voz continuo para comprender la
pregunta de la persona atendida, y también utilizar un motor de lenguaje natural
con un modelo basado en reglas, semantica y modelos estadisticos para
comprender la pregunta. Con la combinacion de estas tecnologias, el portal de voz
analizara la pregunta formulada y podra responderla directamente, procesar la
tarea utilizando la automatizacion o transferir al ciudadano o ciudadana al agente
mas adecuado.

o Capacidades de grabacién de llamadas (conversaciones en redes sociales o
mensajeria instantanea, etc.) El sistema debera permitir la grabacién de todas las
llamadas que se realicen y su conservacion durante toda la duracion del contrato.
El servicio de grabacion debera ponerse en marcha automaticamente en aquellos
servicios para los que asi se establezca, incluyendo todos aquellos que conlleve
transaccion de pago, sea a través de domiciliacion bancaria o de pago con tarjeta,
u otros servicios cuya tramitacion erronea pueda generar un perjuicio para el
ciudadano o ciudadana. La solucion provista debera garantizar la custodia de las
grabaciones realizadas y tener registro de los accesos que se produzcan a las
mismas. A la finalizacién del contrato, el adjudicatario estara obligado al traspaso
al siguiente adjudicatario de todas aquellas grabaciones que por fecha vy tipologia
determine la DG de Atencién al Ciudadano.
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o Certificacién PCI DSS en su ultima version para garantizar la seguridad de los datos
transmitidos en la realizacion de pagos con tarjeta.

o Capacidad de envio de informacion por SMS, correo electronico o redes sociales al
ciudadano o ciudadana, bien directamente o a través de la interfaz con los
correspondientes sistemas. Para ello, el sistema debera poder integrarse con el
servicio de envio de SMS proporcionado en el marco del Contrato 300/2018/00711,
Contrato Mixto de Servicios de Telecomunicaciones y de Suministro de
Infraestructuras de Telecomunicaciones para el Ayuntamiento de Madrid y sus
Organismos Auténomos, en adelante, Contrato Mixto de Servicios de
Telecomunicaciones del Ayuntamiento de Madrid (o el Contrato de
Telecomunicaciones que esté vigente en su momento). El adjudicatario del
presente contrato debera asumir los costes asociados a esta integracion.

o Atencion de otros nimeros para campafias especiales: El sistema debera permitir
la atencidn de otros nimeros de teléfono adicionales al 010, para la gestidon de
aquellas campafias que puedan surgir para atenciones de ambito especifico.

o Funcionalidades relativas a la autenticacion y gestién de usuarios: Debera facilitar
la gestion de usuarios y gestores, brindando una interfaz grafica amigable e
interactiva, en la que se puedan definir flujos automaticos de llamadas, asignacién
de gestores, control del servicio, visualizacion grafica del estado de los gestores,
etc.

o Funcionalidades relativas a los puestos de atencién y supervisién de llamadas: Los
puestos de atencidn (gestores) y supervision de llamadas deberan estar provistos
de teléfonos ergondmicos, programables y que cuenten con las caracteristicas
necesarias para que la gestion de la llamada sea lo mas eficiente posible,
minimizando los tiempos para la apertura y cierre de la sesién, asignacion del
estado del gestor, etc. Adicionalmente, el sistema debera permitir del uso de
teléfonos basados en SW (Softphones), de manera que se pueda realizar la gestion
de las llamadas a través del Softphone por parte de cada usuario gestor, o
supervisor con un nivel de funcionalidad similar al del teléfono fisico.

La solucion de Softphone podra ser utilizada en ubicaciones del ambito del
adjudicatario (agentes que atienden el 010 y que estan ubicados en la plataforma)
pero también en cualquier otra ubicacion con acceso a Internet a través de la
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solucion de acceso remoto que el adjudicatario debe proporcionar y que se describe
mas adelante en este mismo pliego.

Los licitadores, si asi lo consideran conveniente, podran presentar soluciones en las
que la atencidn y supervision de llamadas se realice exclusivamente a través de
Softphones, prescindiendo del uso teléfonos fisicos.

o Funciones de escalabilidad: El sistema debera permitir la modificacién del nimero
de puestos de atencidn y canales de comunicaciones de manera facil y de rapida
configuracion, sin tener que alterar la operativa de los puestos que ya estén
funcionando.

o Funciones de Integracion multicanal: El sistema debera permitir la integracion de
comunicaciones de voz, Clientes WebRTC, SMS, redes sociales, mensajeria
instantanea, correo electronico, etc., de manera que sea posible obtener
estadisticas integradas y disgregadas.

o Debe ser altamente fiable (el tiempo de indisponibilidad del sistema sera inferior al
0.01% calculado mensualmente), para lo cual debera proveer un alto grado de
redundancia (tanto geografica como funcional), minimizando al maximo posible los
tiempos de caida del sistema. Durante la indisponibilidad del servicio no se podra
facturar por ningun concepto.

o Creacién de Campanas: Capacidad de creacion de mensajes y menus interactivos
en caso de implantarse campafas informativas puntuales, o permanentes.

o Capacidades de atencion de personas con discapacidad auditiva a través de
mecanismos como la mensajeria instantanea, la videointerpretacién en tiempo real
en lengua de signos u otros alternativos.

o Capacidades de Supervision y Monitorizacion: El adjudicatario debera proporcionar
un cuadro de mando en el que se pueda consultar en todo momento el estado en
que se encuentra el sistema de atencidén de llamadas en cuanto al estado de
servicio, incorporando toda la informacién necesaria para la determinacion, en el
marco del sistema de facturacion automatica, de los valores precisos para la
aplicacion de los acuerdos de nivel de servicio:

o Disponibilidad de la plataforma

o Numero de llamadas atendidas
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o Numero de llamadas en espera
o Numero de llamadas rechazadas
o Numero de agentes conectados

o Etc.

El cuadro de mando debera proporcionar la informacion sobre la actividad del
centro de atencion en tiempo real, de manera faciimente accesible, facil de
exportar, completa y fiable. Debera permitir el acceso a los usuarios que determine
la Subdireccidén General de Atencion a la Ciudadania (SGAC) en base a diferentes
tipos de perfil de acceso.

El adjudicatario instalara en los servicios centrales de la SGAC, (situados
actualmente en la calle Cartagena 178) dos puestos con capacidades de supervision
para la monitorizacién del sistema de atencion que, entre otros extremos, permitan
un control remoto del ACD, incluyendo la escucha silenciosa de llamadas vy
visualizacion de la navegacién realizada por los gestores,, intervencion del
supervisor en la interaccién atendida por el gestor, desvio o transferencia de
llamadas u otras atenciones, etc.

o Capacidades de realizacion de Informes de Servicio: El sistema debera tener
capacidad de almacenar toda la informacion historica sobre el trafico de llamadas
u otros contactos, comportamiento del llamante, rendimiento del gestor, etc.

A partir de esa informacion, el adjudicatario debera proporcionar, con periodicidad
mensual, una propuesta de mejora en la gestién y organizacion de canales a través
de la correlacién entre llamadas entrantes y llamadas gestionadas por la
plataforma, de modo que se permita la optimizacidon de canales, colas, operadores
y recursos.

6.3.2.Sistema para el apoyo a la atencion en idiomas y lenguaje de signos

En el sistema de atencion de llamadas se dispondra de un Servicio de apoyo a la
atencion en lengua de signos espaiiol y otros idiomas, conforme se ha recogido en el
apartado “5.5.5 Idiomas", que facilitard atencion a todos los canales, telefénico,
telematico y presencial en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania.
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Requisitos

El adjudicatario vendra obligado a definir, desarrollar e implantar un sistema de
videollamada de interpretacion que permita la atencién a la ciudadania en lengua de
signos y otros idiomas que acudan a cualquiera de las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania, asi como los otros canales indicados.

Debera estar integrado con CRM y con todos los elementos que forman parte de la
plataforma de atencion.

6.3.3.Sistema de atencidn a la ciudadania con discapacidad auditiva en 010

El adjudicatario vendra obligado a definir, desarrollar e implantar un sistema que
permita la atencion a la ciudadania con discapacidad auditiva a través del canal 010-
Linea Madrid, para el que podra utilizar soluciones tales como la mensajeria
instantanea, la videoconferencia simultanea en lengua de signos espafiola u otros.

Asimismo, el adjudicatario debera desarrollar e implantar un sistema de video
interpretacion, en el sistema de atencidn de llamadas, que permita facilitar la atencion
a personas con discapacidad auditiva que acudan a cualquiera de las 23 oficinas de
atencion a la ciudadania de Linea Madrid y las 3 oficinas auxiliares u otros servicios
que se puedan realizar con interaccién visual

El adjudicatario habra de acreditar que los sistemas a implantar cumplen con las
especificaciones y estandares existentes a estos efectos para la atencion de personas
con discapacidad auditiva.

6.4.Canal telematico

El adjudicatario debera proporcionar herramientas que permitan gestionar los canales
de entrada de atencidn telematica a través de los que Linea Madrid presta servicio:
cada uno de estos canales tiene caracteristicas y funcionalidades especificas descritas
en detalle mas adelante, aunque como caracteristica comun a todos ellos, se precisa
que las herramientas suministradas deben ofrecer interfaz de uso en castellano.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

dgaciudadania@madrid.es

o)l Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Firmagovaerd difdes/Aliddrnadind TRILLO ORTIZ Pagina 91 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 93 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

@ MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacion territorial,

transparencia y

participacion ciudadana

Tal y como se muestra en la siguiente figura, todos los canales de entrada deberan
estar integrados con el CRM, herramientas de analitica de datos, sistemas de
facturacion y el resto de elementos relevantes de la plataforma de atencién en su
conjunto.

CANAL TRAMITACION TELEMATICO

[ CANALES DE ENTRADA - CIUDADANIA

BOTS — ASISTENTE
VIRTUAL

SISTEMA DE
SATISFACCION

CRM SISTEMAS ANALITICA DATOS
FACTURACION J/ REPORTE

o Atencién por Redes Sociales. Facebook Messenger, Twitter: El adjudicatario debera
proporcionar un sistema especifico de gestién de atencién en redes sociales
(atencidn al cliente en redes sociales y “Social Media CRM'), basado en una
herramienta estandar de mercado como Chrysalis, Oracle Social CRM, Salesforce o
equivalente, integrado con el sistema CRM de Linea Madrid. Dentro de este
apartado, y durante la vigencia del contrato, el adjudicatario deberad aceptar la
inclusion de cualquier otra Red Social que, por su relevancia o demanda de la
ciudadania, sea necesario incluir como nuevo canal de entrada en la atencion
ciudadana. Como parte de la herramienta de atencion, o bien en otra herramienta
aparte, se deberan proporcionar capacidades de gestién y analitica de Redes
Sociales propias del Marketing Digital, de manera que sea posible realizar
promocion y comunicacion de contenidos a la ciudadania.
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o Sistema de Gestidn de Asistencia a la Navegacién por la Web (www.madrid.es) y la
Sede Electronica. Se debera proporcionar una herramienta para dar soporte a este
servicio, que podra llevarse a cabo desde cualquier web del dominio del
Ayuntamiento de Madrid (madrid.es).

o Sistemas de Mensajeria instantanea. Se trata de sistemas como WhatsApp,
Telegram o similares, que permiten realizar atencion al ciudadano de manera agil.
Inicialmente, el adjudicatario debe proporcionar la integracién con WhatsApp
Business API y, al igual que en las Redes Sociales, se podra solicitar al adjudicatario
la inclusion futura de otros canales de mensajeria instantanea que, por su
relevancia o demanda de la ciudadania, sean de interés como nuevo canal de
entrada.

o Bots (Asistentes Virtuales): El adjudicatario debera proporcionar — bien como
funcionalidad integrada en alguna de las herramientas descritas o en un producto
aparte — la capacidad de creacion de automatismos que permita generar Bots de
asistencia.

A continuacion, se describen cada las especificaciones funcionales/técnicas de cada
uno de los canales telematicos a través de los cuales se prestara servicio.

6.4.1.Sistema de Atencidn por Redes Sociales

En la actualidad, la atencidon en el perfil @lineamadrid de la red social Twitter se realiza
utilizando la herramienta OmniChannel Contact Center de inConcert, integrado con el
CRM.

El sistema permite ofrecer un adecuado servicio de atenciéon a la ciudadania, con
capacidad para publicacién de contenidos tanto de forma publica como privada, con
capacidad para interactuar con la comunidad de usuarios seguidores y potenciales,
estableciendo relaciones significativas con la misma, pudiendo, en su caso, considerar
sectores de audiencia concretos por ubicacién, idiomas, datos demograficos, etc.

Requisitos del nuevo sistema
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El adjudicatario debera ofertar una herramienta de atencién por Redes Sociales que
cumpla con los requisitos especificados a continuacién. Asimismo, pondra a disposicion
de la SGAC no menos de 8 puestos de supervision de la herramienta ofertada, que
deberan estar operativos en sus servicios centrales, (situados actualmente en la calle
Cartagena 178) de manera que se pueda realizar la monitorizacion completa y en
tiempo real de la atencion en Redes Sociales, proporcionando para ello las licencias
necesarias y realizando la instalacién de las mismas.

Inicialmente, la atencién se realizara a través de Facebook Messenger y Twitter. Tal y
como se ha expuesto anteriormente, durante la duracion del contrato, el adjudicatario
debera aceptar la inclusién de cualquier otra Red Social que, por su relevancia o
demanda de la ciudadania, sea necesario incluir como nuevo canal de entrada en la
atencion ciudadana.

Caracteristicas funcionales/técnicas:

o La herramienta permitira realizar atencion basada en la Omnicanalidad, que
permita gestionar adecuadamente el canal de Redes Sociales, atendiendo a la
ciudadania con la sencillez, inmediatez y eficacia que se exige, dentro de una
misma estrategia de atencion y servicio al ciudadano. Debera tener
funcionalidades para la publicacién de contenidos tanto de forma publica como
privada, con capacidad para interactuar con la comunidad de usuarios
seguidores y potenciales, estableciendo relaciones significativas con la misma,
pudiendo, en su caso, considerar sectores de audiencia concretos por ubicacion,
idiomas, datos demograficos, etc.

o Configuracion de canales y cuentas asociadas. En el caso de ser necesario llevar
a cabo procesos técnicos o administrativos, para la inclusion de una Red Social
en la herramienta, sera responsabilidad del adjudicatario el realizar todas las
actuaciones requeridas.

Si la Red Social tiene algun limite de uso que no sea aplicable en cuentas
especiales (cuentas de desarrollador), sera responsabilidad del adjudicatario el
proporcionar dichas cuentas de desarrollador, con el fin que no se aplique
ningun limite tanto a los mensajes a intercambiar, como a los tiempos de
recepcion y envio.
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o Como ocurre actualmente, el sistema debe permitir monitorizar las
conversaciones completas con acceso a todos los archivos multimedia asociados
y antecedentes, y responder a las cuestiones planteadas, y demandas de
servicio asociadas a mensajes directos y otros que puedan publicarse en Twitter
sin hacer referencia especifica a @lineamadrid.

o En general, la herramienta debera permitir generar la informacién precisa a
efectos de seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio y facturacion
conforme a lo establecido en este pliego, que debera integrarse en el sistema
CRM Linea Madrid. Para ello, se deberan registrar, una vez transcurrido un plazo
minimo de 24 horas desde el ultimo tuit, los servicios prestados por este canal.

o Se dispondra de funcionalidades de gestion de usuarios, grupos de trabajo y
permisos de acceso diferenciados en base a perfiles.

o Deberan proporcionarse medidas de identificacion, seguridad y perfilado
adecuadas, de forma que sea posible la identificacion de los usuarios
publicadores de contenidos, generadores de contenidos y administradores.
Igualmente, sera posible gestionar las operaciones en redes sociales
municipales sin necesidad de conocer los parametros de conexidén e
identificacion a dichas cuentas. Los contactos se podran crear y mantener a
partir de las interacciones procesadas.

o Se debera permitir la busqueda de cuentas fraudulentas o no autorizadas,
publicaciones no deseables y programas malignos (malware), con posibilidad
de identificar donde y cuando se ha detectado cualquier actividad sospechosa.

En particular, se podra identificar aquellos tuits dirigidos a @lineamadrid a los
que, en atencidn a los criterios de prestacion del servicio definidos (por ejemplo,
aquellos que contengan insultos) no proceda contestar.

o Se realizard automaticamente la entrega/asignacion a los agentes de las
menciones directas y los mensajes recibidos en las cuentas de Redes Sociales,
con el contexto completo del contacto, tales como su perfil, historial de
peticiones y gestiones realizadas.

o Se posibilitard que las conversaciones iniciadas a través de una Red Social
concreta se continlien a través de otra Red Social u otro canal, manteniendo el
hilo de conversacion y el contexto. De esta forma se podra mover al ciudadano
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de canal cuando se considere necesario, sin perder contexto y manteniendo el
hilo de la conversacion. Igualmente, también se podra iniciar la atencidon en
abierto en la Red Social y realizar la continuacién de dicha conversacion en
privado.

o Debera disponer de capacidad de envio y recepcion de alertas de seguridad en
tiempo real.

o En cuanto a la usabilidad de interfaz, sera posible:

o La utilizacién de las herramientas del Sistema operativo de cortar y pegar
dentro del interfaz, tanto a nivel de teclado como del raton.

o Incluir caracteres especiales en la conversacion, como comillas simples,
dobles etc. Sera la Red Social la que determine el juego de caracteres a
utilizar y nunca se limitara su uso.

o Existira capacidad de envio y visualizacion de emoticonos, que
enriguezcan la experiencia de la conversacion con el ciudadano.

o Visualizar, manejar y anexar el contenido de las distintas redes sociales,
sin ninguna limitacién de los contenidos a manejar. La Unica limitacién
sera la que la propia Red Social imponga respecto a los tipos de ficheros
a gestionar.

o Disponer de plantillas/mensajes preformados para insertar en las
conversaciones. El acceso a estas plantillas se hara desde un menu o una
combinacion de teclas rapidas.

o Realizar la definicién de etiquetas para las conversaciones: también se
podran incluir comentarios privados en los mensajes de forma que se
anada informacion no visible por parte del ciudadano.

o La latencia en la visualizacién de las conversaciones de las diferentes Redes
Sociales en la herramienta debe de ser la menor posible, visualizando los
mensajes originados en las conversaciones, en tiempo real, tanto en envio como
en recepcion.

o Se podran incluir en la herramienta un nimero ilimitado de perfiles de Redes
Sociales.
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o Inclusion de acortador de URLs en la propia herramienta, pudiendo analizar las
estadisticas sobre dichas direcciones cortas. Se podra realizar la programacion
de envio de mensajes, afadiendo parametros especificos a las URLs acortadas
para utilizar posteriormente en herramientas de analitica web.

o La herramienta ofertada debera tener interfaz Web, siendo compatible con los
mas importantes del mercado como Chrome, FireFox, Microsoft Edge, Safari,
etc. También se ofrecera en modo Responsive, de forma que pueda ser utilizada
desde SmartPhones o Tablets.

o Se permitira hacer busquedas en la herramienta para localizar conversaciones
en todo el historial, bien por identificador asociado al ciudadano como por
ejemplo Nick Twitter y también por texto libre que pueda estar incluido en la
conversacion o expresion regular. También se permitira buscar por etiquetas
definidas en la herramienta, con las que se hayan categorizado las
conversaciones.

o Se dispondra de formularios de encuesta de finalizacion de la atencidn,
integrados en la propia herramienta.

o Se establecera una cola de entrada, en principio Unica, para todas las peticiones
de la Red Social. Se podra configurar el tipo de cola de atencidn circular, basado
en habilidades, con balanceo en la carga de trabajo, colas de trabajo, niveles
de servicio, hashtags, reglas sobre las menciones basadas en texto o
expresiones regulares. También sera posible manejar la demanda por la cola
omnicanal unificada.

o Existiran mensajes automaticos configurables de bienvenida, finalizacién, fuera
de horario, espera de agente disponible y nombre de agente asignado. Se
dispondra de mensajes de auto-respuesta que gestiones los tiempos muertos
de las conversaciones, permitiendo finalizar una conversacion ante la inactividad
por parte del ciudadano.

o Se dispondra de funciones de Bot, para automatizar partes de la conversacién
de la Red Social, de forma que los tiempos de atencidon disminuyan y se
especialice la atencién recibida, dejando los procesos de poco valor anadido a
la automatizacion. Una vez finalizada la conversacion automatizada, si es
necesario, se redirigira la atencidon a un agente, con asignacion prioritaria en la
cola de atencion, permitiendo asi la finalizacion del tramite solicitado. Se debera
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soportar la capacidad de integracion con otros sistemas o servicios, para
recuperar o enviar informacion, usando WebServices, WebHooks, o APIs de
integracion.

o Debera existir funcionalidad de tipificacion integrada, con una profundidad de
hasta cuatro niveles, que permitan especificar en el proceso de cierre la
actuacioén realizada por cada agente. Dicha funcionalidad, serd administrada
y/o configurada sin necesidad de programacion extra, desde la propia
herramienta. Pudiendo ser modificado el arbol de tipificacién por un supervisor
sin necesidad de realizar ninguna programacion.

o En el caso de que, mediante la herramienta, se realice una gestion que conlleve
pago con Tarjeta de crédito, se debera de automatizar el enmascaramiento de
dichos atributos de la tarjeta en la conversacién de forma que no se pueda
recuperar dicha informacion.

Analitica, monitorizacion e informes:

El sistema de atencidn por redes sociales dispondra de las siguientes capacidades de
monitorizacion, analisis de datos y generacion de informes:

o Proporcionara informes normalizados y personalizados con posibilidad de
exportar los mismos en, al menos, los siguientes formatos: .xlIsx, .csv, .pptx,
.odt y .pdf.

o Proporcionara cuadros de mando personalizados, implementados de una forma
amigable y que permitan ser utilizados por usuarios sin conocimientos de
programacion.

o Permitira medir los siguientes parametros: Tiempo medio de atencion, Tiempo
medio de espera, NUmero medio de mensajes intercambiados, Tiempo medio
de envio de mensajes por agente. También cualquier otro parametro que afecte
a los niveles de servicio en el presente pliego..

o Los informes podran ser enviados de forma automatica por email, por parte de
la propia herramienta, seleccionando tanto los destinatarios como las franjas
horarias a ser enviados.
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o Exportacion de los mensajes privados o publicos para su posterior analisis, en
formato .csv, .xlsx o similar.

o Se dispondra de cuadros de mando en tiempo real, que permitan analizar el
nivel de atencidn, de las conversaciones de Redes Sociales, como el nimero de
agentes dedicados a tal labor. Global y segmentado por tipo de Red Social.

o Se podra realizar la monitorizacién/supervision de las conversaciones en tiempo
real, con objetivos de medir la calidad de la atencion prestada por los agentes.

o Dispondra de un canal prioritario de chat entre supervisores y agentes de forma
gue pueda ser utilizado para informar de cambios en los protocolos de atencion:
los mensajes de este canal se mostraran para lectura inmediata en los puestos
de agente, de manera que los agentes podran asimilar la informacion recibida
antes de continuar con el servicio de la atencién a la ciudadania.

o Se podra realizar la configuracidn y gestion de alarmas referidas a los diferentes
indicadores. De esta forma se dispondra de un panel de atencion en tiempo
real, que mida los diferentes acuerdos de servicio y su cumplimiento.

Soporte:

o La propia naturaleza de la atencion por Redes Sociales hace necesario la
existencia de un servicio de soporte técnico 24x7 por parte del adjudicatario.

o Debera existir la posibilidad de recibir ayuda online de soporte por correo,
teléfono de asistencia o cualquier otro medio de contacto (chat online,
etc.).

o Debera disponerse de documentacion de ayuda para dudas sobre las
funcionalidades de la herramienta.

o El adjudicatario debera comunicar con antelacion suficiente cualquier actuacién
programada que implique cambio en las funcionalidades ofrecidas, o pueda
conllevar una degradacion o indisponibilidad en alguna de esas funcionalidades.
Debera igualmente comunicar de manera proactiva cualquier incidencia
detectada en el sistema.

o La empresa adjudicataria sera la responsable del mantenimiento de la
herramienta de atencidn por Redes Sociales y acometera cualquier modificacion

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

dgaciudadania@madrid.es

o)l Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Firmagovaerd difdes/Aliddrnadind TRILLO ORTIZ Pagina 99 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 101 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente codigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

necesaria tanto para la mejora del servicio, como relacionada con cualquier
mejora que forme parte del mantenimiento correctivo o evolutivo.

Infraestructura:

o La herramienta de atencion por Redes Sociales sera configurada como servicio
en la nube, no siendo necesario la instalacion de infraestructura por parte del
Ayuntamiento. El adjudicatario debera configurar los mecanismos de seguridad
necesarios para cifrar la comunicacion entre los puestos de usuario y la
plataforma en la nube, constituyendo asi un canal seguro de comunicaciones.
Por necesidades de integracion, se debera disponer de un dominio conocido en
internet, con un conjunto de direcciones IP definido y estable, de manera que
pueda ser accesible desde la Red Corporativa del Ayuntamiento de Madrid,
mediante la configuracion de las politicas de seguridad en los sistemas de
seguridad perimetral del Ayuntamiento.

o Lainfraestructura debera de ser capaz de soportar hasta 30 agentes telematicos
conectados simultdaneamente.

Integracion:

o El sistema se debera integrar con otros sistemas relevantes descritos en este
pliego: CRM, sistema de facturacion y analitica de datos. La integracién se podra
hacer en tiempo real mediante un Web Service que se lanzara al finalizar cada
una de las atenciones en funcion de una tipificacion integrada, o también de
forma automatizada en intervalos de tiempo a definir a través de un proceso
batch que invoque al Web Service y realice el volcado de todos los datos
recogidos durante el intervalo.

En el caso de no ser posible la integracion mediante Web Service, sera
responsabilidad del adjudicatario el realizar la integracién con los sistemas
mencionados por otros mecanismos (generacién de los ficheros de datos
correspondientes y creacidn de los programas capaces de leer dichos ficheros y
realizar la integracién).
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6.4.2.Modulo de Gestion y Analitica de Redes Sociales de Marketing Digital

Como parte de la atencidn por redes sociales, se requiere que el adjudicatario
proporcione una herramienta de gestidn y analitica de redes sociales, relacionada con
la actividad propia de marketing digital. Dicha herramienta podra ser ofertada como
modulo adicional a lo especificado en el apartado anterior o bien como herramienta
aparte.

El adjudicatario pondra a disposicion de la SGAC no menos de 10 puestos operativos
con la herramienta ofertada, que deberan estar instalados en sus servicios centrales,
(situados actualmente en la calle Cartagena 178), realizando para ello la instalacion de
las licencias necesarias.

Caracteristicas funcionales/técnicas:

o Posibilidad de publicacion de contenido digital en las siguientes redes sociales:
Twitter, Facebook, Youtube, Instagram, Linkedin y todas aquellas que en su
momento la herramienta ofertada pueda gestionar.

o Posibilidad de segmentar la audiencia objetivo en las distintas redes sociales
segln género, edad, ubicacion geografica y cualquier otro parametro que la
herramienta permita.

o La herramienta ofertada debera tener interfaz Web, siendo compatible con los
mas importantes del mercado como Chrome, FireFox, Edge, Safari, etc.
También se ofrecera en modo Responsive, de forma que pueda ser utilizada
desde SmartPhones o Tablets.

o Proveer flujos de publicacion y aprobacién en las distintas Redes Sociales.

o Se podran incluir en la herramienta un nimero ilimitado de perfiles de Redes
Sociales.

o Sera posible visualizar, manejar y anexar el contenido de las distintas redes
sociales, sin ninguna limitacion de los contenidos a manejar. La Unica limitacion
serd la que la propia Red Social imponga respecto a los tipos de ficheros a
gestionar.
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o La latencia en la visualizacion de las conversaciones de las diferentes Redes
Sociales en la herramienta debe de ser la menor posible, visualizando los
mensajes originados en las conversaciones, en tiempo real, tanto en envio como
en recepcion.

o Listen & Analyze(Escucha Activa). La herramienta debera proporcionar
funcionalidad de escucha activa y analisis de la Red. Debera permitir conocer
en profundidad como interactian los usuarios con sus paginas de Facebook,
Twitter y otras Redes Sociales. Podra medir de manera facil y rapida cémo un
cierto contenido y marca estan siendo mencionados por personas de influencia
y comunidades y asi poder tomar las medidas necesarias para aumentar el
compromiso, responder y hacer los ajustes necesarios. También desde esta
escucha activa, se podra realizar un analisis del sentimiento que nos permita
detectar en la Red nuevas necesidad o quejas de la ciudadania. Debe permitir
el analisis de otras redes sociales de la competencia o el mismo sector.

o Dispondra de un calendario editorial para visualizar de manera rapida e intuitiva
el contenido programado para la publicacion en las distintas redes sociales.
Permitira visualizar el autor de cada mensaje programado, la fecha y el horario
de programacion, la red social donde se publicara y la vista previa de dicha
publicacion.

o Debera permitir identificar, esconder o eliminar contenido problematico de las
redes sociales.

o Debera permitir importar y programar volimenes muy amplios de mensajes a
través de un fichero .xlsx, .csv o similar, agregando posteriormente imagenes a
dichos mensajes.

o Debera permitir modificar o eliminar los mensajes una vez programados.

o Debera existir la posibilidad de definir distintos roles o permisos a distintos
usuarios, incluso la posibilidad de que algunos puedan solamente monitorizar
las redes sociales sin posibilidad de publicar o limitar la capacidad de publicacién
de determinados roles.

o La herramienta a nivel de publicacion debera de tener las mismas caracteristicas
o posibilidad que la ofrecida por la Red Social gestionada, como por ejemplo
etiqguetado de imagenes o similar.
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Certificacion:

o En relacién con las redes sociales con las que se trabaje, debera existir una
certificacion de colaboracién con la misma, que permita gestionar los cambios
de la diferentes Redes Sociales dentro de la propia herramienta, de manera que
no se produzca ninguna demora en la gestion de ninguna Red Social por
cambios en los desarrollos propios de la Red Social.

Campaiias:

o Debera permitir medir el impacto de cada campafa, y calcular métricas de
compromiso y alcance por campafas.

o Debera permitir crear campafas de Facebook Ads, Twitter Ads o cualquier otra
de las Redes Sociales soportadas.

Analitica, monitorizacion e informes:

El sistema descrito en este apartado dispondra de las siguientes capacidades de
monitorizacién, analisis de datos y generacion de informes:

o Proporcionara informes normalizados y personalizados con posibilidad de
exportar los mismos en, al menos, los siguientes formatos: .xlsx, .csv, .pptx,
.odty .pdf.

o Proporcionara cuadros de mando personalizados, implementados de una forma
amigable y que permitan ser utilizados por usuarios sin conocimientos de
programacion.

o Debera permitir acortar enlaces y trazar los clicks en las publicaciones.
o Debera permitir la integracién con herramientas de Analitica existentes.

o Debera permitir analizar el Engagement en todas las plataformas y en todas las
cuentas sociales.
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Soporte:

o La propia naturaleza de la atencidon por Redes Sociales hace necesario la
existencia de un servicio de soporte técnico 24x7 por parte del adjudicatario.

o Debera existir la posibilidad de recibir ayuda online de soporte por correo,
teléfono de asistencia o cualquier otro medio de contacto (chat online,
etc.).

o Debera disponerse de documentacion de ayuda para dudas sobre las
funcionalidades de la herramienta.

o El adjudicatario debera comunicar con antelacion suficiente cualquier actuacion
programada que implique cambio en las funcionalidades ofrecidas, o pueda
conllevar una degradacion o indisponibilidad en alguna de esas funcionalidades.
Debera igualmente comunicar de manera proactiva cualquier incidencia
detectada en el sistema.

o La empresa adjudicataria serd la responsable del mantenimiento de la
herramienta ofertada y acometera cualquier modificacion necesaria tanto para
la mejora del servicio, como relacionada con cualquier modificacién que forme
parte del mantenimiento correctivo o evolutivo.

Infraestructura:

o La herramienta ofertada sera configurada como servicio en la nube, no siendo
necesario la instalacion de infraestructura por parte del Ayuntamiento. El
adjudicatario debera configurar los mecanismos de seguridad necesarios para
cifrar la comunicacion entre los puestos de supervision y la plataforma en la
nube, constituyendo asi un canal seguro de comunicaciones. Por necesidades
de integracion, se debera disponer de un dominio conocido en internet, con un
conjunto de direcciones IP definido y estable, de manera que pueda ser
accesible desde la Red Corporativa del Ayuntamiento de Madrid, mediante la
configuracion de las politicas de seguridad en los sistemas de seguridad
perimetral del Ayuntamiento.
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6.4.3.Sistema de Gestion de Asistencia a la Navegacion por la Web
(www.madrid.es) y la Sede Electrénica

El sistema de gestidon de asistencia a la navegaciéon por la web permite resolver en
linea los problemas de navegacion y tramitacion electronica, a través de la interaccion
con la ciudadania, en tiempo real, mediante un sistema de chat online integrado con
el sistema CRM.

El adjudicatario debera ofertar un sistema con las caracteristicas que se describen en
este apartado, de manera que se pueda integrar en cualquier pagina web del
Ayuntamiento de Madrid de manera sencilla y transparente. Debera ser accesible
desde cualquier pagina del portal municipal o la sede electronica y a través de cualquier
dispositivo con navegacion web.

Este sistema de chat online se utilizara de manera que la persona que navega por
alguna de las paginas web del Ayuntamiento pueda ponerse en contacto con un agente
de atencidn, si asi lo desea.

Permitira identificar la pagina web desde la que el ciudadano o ciudadana accede al
servicio, de forma que se pueda integrar dicha informacion con el sistema de atencion
de llamadas, para poder asignar la interaccion a un agente disponible a través de las
funciones de ACD, y finalmente anotar la informacidn sobre la atencion en el CRM.

La comunicacion se realizara sobre protocolos seguros (HTTPS, SIP TLS, TLS-FIPS,
etc.).

Caracteristicas funcionales/técnicas:

o La ventana del chat sera personalizable: tanto el mensaje emergente, como el
texto a incluir en dicho mensaje y el avatar del chat. También se podra
posicionar en cualquier parte de la WEB, y elegir el tamafio de ventana, colores,
fuentes, imagenes, botones y posiciones de los elementos.

o Se debera ofrecer un script que permita la integracion mediante la herramienta
Google Tag Manager con etiquetas HTML personalizadas.
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o El servicio de chat sera ofrecido dentro de la ventana de la pagina web donde
se solicite, sin necesidad de abrir una nueva ventana emergente. Sera
persistente a la navegaciéon, de forma que el ciudadano o ciudadana pueda
hacer scro//en la pagina web, y la ventana del chat se desplace conjuntamente.

o Se soportara integracion con Google Analytics de forma que se puedan analizar
los eventos generados dentro del ChatWEB.

o Una vez pulsado el servicio de chat, sera posible configurar un pequefio
formulario pre-atencion: para ello, se podran recoger algunos datos obligatorios
antes de realizar la activacion del chat, como por ejemplo: Nombre y Apellidos,
email, teléfono, etc. y, en general, cualquier otro de interés para el
Ayuntamiento.

o Facilidad de uso: el servicio se mostrara el equipo del ciudadano con un solo
clic, sin necesidad de ejecutar ningin SW adicional, utilizacién de Java, descarga
de programas adicionales o plugins, para facilitar asi la usabilidad al ciudadano
y a los agentes de atencion.

o Debera estar realizada con disefo Responsive, y visualizarse correctamente en
cualquier dispositivo movil.

o Debera permitir el intercambio de ficheros en ambos sentidos, como valor
afadido al servicio ofrecido.

o El ciudadano podra visualizar el puesto y tiempo de espera estimado para ser
atendido, de forma que pueda decidir si espera o cancela la peticiéon de chat.

o Se dispondra de formularios de encuesta de finalizacion de la atencién,
integrados en la propia herramienta.

o Se soportara tipificacion integrada, de hasta cuatro niveles, que permita
especificar en el proceso de cierre la actuacion realizada. Dicha funcionalidad,
sera administrada y/o configurada sin necesidad de programacion extra, desde
la propia herramienta, de manera que un usuario supervisor pueda modificar el
arbol de tipificacion. Sera obligatorio rellenar la tipificacion al realizar el cierre
de la atencion.

o Existirdn funciones de correccion ortografica e indicador de tecleo por idioma,
para multiples idiomas.
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o Se almacenara toda la conversacién entre la ciudadania y el agente, como base
para mejoras de calidad del servicio o posibles reclamaciones en la atencion
recibida. Sera posible hacer busquedas en la herramienta que permitan localizar
conversaciones, bien por identificador asociado al ciudadano, (como por
ejemplo email) y también texto libre que pueda estar incluido en la
conversacion. Las busquedas también se podran realizar por etiquetas definidas
en la herramienta, con las que se hayan categorizado las conversaciones. Sera
posible exportar las conversaciones, realizando seleccién por multiples criterios
como: fechas, etiquetas, palabras claves o datos suministrados por el ciudadano
como email, nombre y apellidos.

o Una vez finalizada la atencidén se podra mandar la conversacion por email al
ciudadano, automaticamente (para todas las atenciones) o de forma manual en
aquellos casos en los que el ciudadano lo solicite explicitamente.

o Se establecera una cola de entrada, en principio Unica, para todas las peticiones
de chat. Se podra configurar el tipo de cola de atencién circular, basado en
habilidades, con balanceo en la carga de trabajo, colas de trabajo, niveles de
servicio, etc. También sera posible manejar la demanda por la cola omnicanal
unificada, pudiendo derivar la atencion desde el chat a otro canal de entrada.

o Se podra parametrizar el tiempo de caducidad de un chat en ser atendido, de
forma que la atencién se realice lo antes posible por un agente disponible.

o El servicio debe de funcionar correctamente en los principales navegadores del
mercado, tanto en ordenadores de escritorio (PCs, portatiles), como en
dispositivos moviles.

o Para realizar un seguimiento del origen de la demanda del chat, se guardara
informacion desde la URL desde donde se solicita. Esta informacién ademas de
la URL podra incluir otro parametro de tipo texto, a decidir por el Ayuntamiento.

o Existiran mensajes automaticos configurables de bienvenida, finalizacion, fuera
de horario, espera de agente disponible y nombre de agente asignado. Se
dispondra de mensajes de auto-respuesta que gestiones los tiempos muertos
de las conversaciones, permitiendo finalizar un chat ante la inactividad por parte
del ciudadano.

o Se podran definir etiquetas para las conversaciones.
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o ChatBot, que permita automatizar partes de la conversacién del Chat, de forma
que los tiempos de atencion disminuyan y se especialice la atencion recibida,
dejando los procesos de poco valor afiadido a la automatizaciéon. Una vez
finalizada la conversacidén automatizada, si es necesario, se redirigira la atencion
a un agente, con asignacion prioritaria en la cola de atencion, permitiendo asi
la finalizacion del tramite solicitado. Se debera soportar la capacidad de
integracion con otros sistemas o servicios, para recuperar o enviar informacion,
usando WebServices, WebHooks, o APIs de integracion.

o Se podran configurar reglas para categorizacion de chats, en funcién de textos
o parametros de entrada, asociando dichas reglas a campanas con diferentes
prioridades de atencion.

o Se dispondra de funcionalidades de gestién de usuarios, grupos de trabajo y
permisos de acceso diferenciados en base a perfiles.

o Omnicanalidad con el resto de canales de atencidon. Se dispondra del mismo
espacio de trabajo que permita conseguir dicha Omnicanalidad.

o En el caso de que, mediante el chat, se realice una gestion que conlleve pago
con Tarjeta de crédito, se debera de automatizar el enmascaramiento de dichos
atributos de la tarjeta en la conversacion de forma que no se pueda recuperar
dicha informacion.

o Se debera disponer de plantillas/mensajes preformados para insertar en las
conversaciones. El acceso a estas plantillas se hara desde un mend o una
combinacién de teclas rapidas.

Analitica, monitorizacion e Informes:

El sistema de chat dispondra de las siguientes capacidades de monitorizacion, analisis
de datos y generacion de informes:

o Proporcionara informes normalizados y personalizados con posibilidad de
exportar los mismos en, al menos, los siguientes formatos: .xlsx, .csv, .pptx,
.odt y .pdf.
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o Proporcionara cuadros de mando personalizados, implementados de una forma
amigable y que permitan ser utilizados por usuarios sin conocimientos de
programacion.

o Permitird medir los siguientes parametros: Tiempo medio de atencidn, Tiempo
medio de espera en la cola, Nimero de abandonos o cancelados, Numero de
peticiones caducadas por no ser atendidas. También cualquier otro parametro
que afecte a los niveles de servicio especificados en el presente pliego.

o Los informes podran ser enviados de forma automatica por email, por parte de
la propia herramienta, seleccionando tanto los destinatarios como las franjas
horarias para realizar los envios.

o Se dispondra de cuadros de mando en tiempo real, que permitan analizar el
nivel de servicio en los Chat atendidos, asi como el nimero de agentes
dedicados a la atencién en un momento dado.

o Se podra realizar la monitorizacion/supervision de las conversaciones en tiempo
real, con objetivos de medir la calidad de la atencion prestada por los agentes.

o Dispondra de un canal prioritario de chat entre supervisores y agentes, de forma
que pueda ser utilizado para informar de cambios en los protocolos de atencion:
los mensajes de este canal se mostraran para lectura inmediata en los puestos
de agente, de manera que los agentes podran asimilar la informacién recibida
antes de continuar con el servicio de la atencion a la ciudadania.

o Se podra realizar la configuracion y gestion de alarmas referidas a los diferentes
indicadores. De esta forma se dispondra de un panel de atencién en tiempo
real, que mida los diferentes acuerdos de servicio y su cumplimiento.

Soporte:

o La propia naturaleza de este servicio hace necesario la existencia de un servicio
de soporte técnico 24x7 por parte del adjudicatario.

o Debera existir la posibilidad de recibir ayuda online de soporte por correo,
teléfono de asistencia o cualquier otro medio de contacto (chat online,
etc.).

o Deberd disponer de una seccion de ayuda para dudas sobre las
funcionalidades de la herramienta.
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o El adjudicatario debera comunicar con antelacion suficiente cualquier actuacion
programada que implique cambio en las funcionalidades ofrecidas, o pueda
conllevar una degradacioén o indisponibilidad en alguna de esas funcionalidades.
Debera igualmente comunicar de manera proactiva cualquier incidencia
detectada en el sistema.

o La empresa adjudicataria sera la responsable del mantenimiento de la
herramienta de chat y acometera cualquier modificacion necesaria tanto para
la mejora del servicio, como relacionada con cualquier mejora que forme parte
del mantenimiento correctivo o evolutivo.

Infraestructura:

o La herramienta de atencion por Redes Sociales sera configurada como servicio
en la nube, no siendo necesario la instalacion de infraestructura por parte del
Ayuntamiento. El adjudicatario debera configurar los mecanismos de seguridad
necesarios para cifrar la comunicacién entre los puestos de usuario y la
plataforma en la nube, constituyendo asi un canal seguro de comunicaciones.
Por necesidades de integracion, se debera disponer de un dominio conocido en
internet, con un conjunto de direcciones IP definido y estable, de manera que
pueda ser accesible desde la Red Corporativa del Ayuntamiento de Madrid,
mediante la configuracion de las politicas de seguridad en los sistemas de
seguridad perimetral del Ayuntamiento.

o Lainfraestructura debera de ser capaz de soportar hasta 30 agentes telematicos
conectados simultaneamente.

Integracion:

o El sistema se debera integrar con otros sistemas relevantes descritos en este
pliego: CRM, sistema de facturacion y analitica de datos. La integracién se podra
hacer en tiempo real mediante un Web Service que se lanzara al finalizar cada
una de las atenciones en funcidon de una tipificacién integrada, o también de
forma automatizada en intervalos de tiempo a definir a través de un proceso
batch que invoque al Web Service y realice el volcado de todos los datos
recogidos durante el intervalo.
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En el caso de no ser posible la integracion mediante Web Service, sera
responsabilidad del adjudicatario el realizar la integracion con los sistemas
mencionados por otros mecanismos (generacién de los ficheros de datos
correspondientes y creacién de los programas capaces de leer dichos ficheros y
realizar la integracion).

6.4.4.Bots (Asistente Virtual).

Como parte de la atencidn que realizan los agentes a través del canal telematico, se
requiere que la herramienta o herramientas suministradas tengan capacidades de
creacidon de automatismos para generar Bots que simplifiquen las gestiones realizadas
por cualquiera de los medios de acceso al canal (redes sociales, chat, etc.).

A continuacion, se especifican las funciones requeridas para la generacion de Bots,
que podran ser incorporadas como parte de la herramienta o herramientas para
gestion del canal telematico, o bien mediante una herramienta especifica de creacion
de Bots.

Caracteristicas funcionales/técnicas:

o El Bot podra ser implementado para todos los medios de acceso existentes al
canal telematico, manteniendo la misma légica de negocio y variando
Unicamente la capa de presentacidon/implantacion especifica de cada Red Social,
Chat Online Web y Mensajeria instantanea.

o En el caso de, para su implementacidn, se requieran cuentas con permisos
especiales especificas de cada medio de entrada (cuentas de desarrollador de
cada Red Social o Sistema de Mensajeria instantanea), sera responsabilidad del
adjudicatario el proporcionarlas.

o Configuracion de canales y cuentas asociadas. En el caso de ser necesario llevar
a cabo procesos técnicos o administrativos para lograr el correcto
funcionamiento, desarrollo y despliegue del Bot, en cualquiera de las Redes
Sociales, ChatOnline WEB o Sistemas de Mensajeria instantanea, sera
responsabilidad del adjudicatario el realizar todas las actuaciones requeridas.
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o El Bot debera de ser capaz de manejar en ambos sentidos —envio y recepcion —
los tipos de ficheros permitidos en cada medio de acceso telematico donde se
despliegue.

o Se debera ofrecer un Plug-In de Javascript que permita la integracién mediante
la herramienta Google Tag Manager con etiquetas HTML personalizadas. El Bot
se ejecutara dentro de la ventana de la pagina web donde se solicite, sin
necesidad de abrir una nueva ventana emergente. Sera persistente a la
navegacion, de forma que el ciudadano pueda hacer scro// en la pagina web.
También permitira el intercambio de ficheros en ambos sentidos.

o Sera responsabilidad del adjudicatario el adquirir cualquier licencia o API
necesario para su implementacion, en cualquiera de los medios de acceso al
canal telematico en el que se realice el despliegue. En el caso de existir limites
de uso de la licencia o API, se debe proporcionar las que permitan un uso
ilimitado, de forma que no exista ningun limite en el consumo y procesamiento
de los mensajes tratados por el Bot.

o El Bot debera soportar dos modos de funcionamiento: navegacion vy
procesamiento de lenguaje natural. En este segundo caso, podra operar a
través del procesamiento de preguntas abiertas contestadas por parte del
ciudadano, realizando procesamiento de lenguaje natural mediante técnicas de
Machine Learning. También podra funcionar en modo hibrido (navegacion +
lenguaje natural).

o El Bot sera capaz de comunicarse con un Agente telematico, para redirigir la
atencion en aquellos casos en los que sea solicitado explicitamente por el
ciudadano y cuando no sea capaz de responder a una interaccién de forma
correcta. También se podra desviar desde un Agente telematico la atencion a
un Bot cuando la finalizacion total o parcial de la gestidon pueda ser realizada
automaticamente por medio del Bot.

o Se dispondra de herramientas de programacion que permitan modificar flujos
de navegacion y creacion y modificacion de intenciones, entidades y contextos.

o Debera capaz de generar en la conversacion, para cada medio de acceso al
canal telematico, mensajes enriquecidos propios de cada Red o Sistema de
Mensajeria, como Cards, Payloads, QuickReply, Menu-Contextual, etc. La
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limitacion sobre los mensajes enriquecidos a manejar por el Bot la marcara la
propia Red Social o Sistema de Mensajeria.

o Se dotara a los diferentes Bots implementados de personalidad, que los hagan
amigables en la conversacion con la ciudadania.

o Se podra desarrollar un Bot Unico que vaya abarcando contenidos y/o gestiones
0 se podra optar por Bots especificos que realicen gestiones especificas o
suministren contenidos, intercomunicandose entre ellos de forma transparente
en la conversacion mantenida con la ciudadania.

o Se podran realizar tareas de entrenamiento del Bot en un entorno de pruebas
separado completamente del de produccion, para no afectar a los Bots que ya
estén operativos en produccion.

o Se permitira analizar una pregunta abierta en modo Test y ver las intenciones
con las que se empareja, indicando para cada una de ellas el % o grado de
éxito.

o No habra retardo en las comunicaciones y manejos de flujos de datos

(Streaming Data) entre el Bot y las diferentes RRSS y canales de mensajeria
instantanea.

Personal necesario para la implementacion del Bot:

o El adjudicatario dispondra de un equipo dedicado a la mejora continua del
aprendizaje del Bot. Para ello, iran incorporando nuevas respuestas a
contenidos no asociados todavia a ninguna intencion (#intent). La herramienta
de desarrollo del Bot permitirda diariamente recoger todas aquellas
conversaciones cuyo resultado no ha sido satisfactorio por la automatizacion del
Bot, de forma que el equipo de contenidos pueda hacer una revision sencilla y
rapida de dichas intenciones. El equipo trasladara a los desarrolladores todas
las mejoras que se vayan identificando, para su implementacion de la manera
mas rapida posible. En el caso de ser necesario un desarrollo o cambio en la
navegacion, las mejoras se realizaran dentro de la semana en curso y en el caso
de requerir simplemente la implementacion o modificacion de una intencion,
entidad o didlogo, el plazo de implementacién sera de 48 horas
(independientemente de si ese plazo incluye un periodo festivo).
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o El equipo de revisores/editores de contenidos estara dedicado en exclusiva a
estas tareas, que no se solaparan con otras actividades relacionadas con el
desarrollo del Bot.

o Para el desarrollo del Bot por parte del adjudicatario, se deberan contemplar
diferentes perfiles necesarios en la implementacion: ademas de los revisores
de contenidos, se debera contar con los siguientes perfiles: Disefiadores
Conversacionales, Desarrolladores, UI/UX Disenadores, Disefiadores de
personalidad, Disefiadores graficos, Estrategas de viabilidad de contenidos y
gestiones.

Analitica, monitorizacion e Informes:

Se dispondra de las siguientes capacidades de monitorizacidn, analisis de datos y
generacion de informes:

o Se deberan desarrollar cuadros de mando que permitan visualizar, en tiempo
real o con un retardo inferior a una hora, las conversaciones gestionadas por el
Bot.

o Se suministraran diferentes informes de los cuadros de mando, exportables en,
al menos, los siguientes formatos: .xlIsx, .csv, .odt, .pdf. También sera posible
exportar las conversaciones para su posterior tratamiento, permitiendo la
herramienta generar blusquedas ante posibles reclamaciones presentadas por
el ciudadano.

o Se debera tener informacion sobre las intenciones y contextos con mas éxito,
asi como aquellos fallidas.

o Sera posible revisar todas las conversaciones, siguiendo los pasos realizados en
cada conversacion, analizando las intenciones con mayor éxito o mas
demandadas.

Soporte:

o La propia naturaleza de este servicio hace necesario la existencia de un servicio
de soporte técnico 24x7 por parte del adjudicatario.
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o Debera existir la posibilidad de recibir ayuda online de soporte por correo,
teléfono de asistencia o cualquier otro medio de contacto (chat online,
etc.).

o Debera disponer de una seccion de ayuda para dudas sobre las
funcionalidades de la herramienta.

o El adjudicatario debera comunicar con antelacion suficiente cualquier actuacion
programada que implique cambio en las funcionalidades ofrecidas, o pueda
conllevar una degradacién o indisponibilidad en alguna de esas funcionalidades.
Debera igualmente comunicar de manera proactiva cualquier incidencia
detectada en el sistema.

o La empresa adjudicataria sera la responsable del mantenimiento de la
herramienta de desarrollo del Bot y acometera cualquier modificacion necesaria
tanto para la mejora del servicio, como relacionada con cualquier mejora que
forme parte del mantenimiento correctivo o evolutivo.

o Como se ha indicado anteriormente, la empresa adjudicataria debera acometer
modificaciones en los Bots desarrollados, demandadas por los editores de
contenidos y por los procesos de mantenimiento evolutivo y correctivo.

Infraestructura:

o La herramienta de programacién y desarrollo del Bot sera configurada como
servicio en la nube, no siendo necesario la instalacion de infraestructura por
parte del Ayuntamiento. Por necesidades de integracidn, se debera disponer de
un dominio conocido en internet, con un conjunto de direcciones IP definido y
estable, de manera que pueda ser accesible desde la Red Corporativa del
Ayuntamiento de Madrid, mediante la configuracion de las politicas de seguridad
en los sistemas de seguridad perimetral del Ayuntamiento.

o El adjudicatario debera proveer la arquitectura de servicios en la nube necesaria
para asumir la implementacion y desarrollo del Bot, asi como dimensionarla para
que el Bot, de manera escalable, pueda atender hasta 2.000 conversaciones por
minuto, procedentes de los diferentes mecanismos de entrada del canal
telematico, de forma concurrente, consiguiendo responder a la ciudadania sin
retardo en las conversaciones.
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Integracion:

o El sistema de Bots se debera integrar con los sistemas relevantes descritos en
este pliego: CRM, sistema de facturacion y analitica de datos. La integracion se
podra hacer en tiempo real mediante un Web Service que se lanzara al finalizar
cada una de las atenciones en funcion de una tipificacion integrada, o también
de forma automatizada en intervalos de tiempo a definir a través de un proceso
batch que invoque al Web Service y realice el volcado de todos los datos
recogidos durante el intervalo.

En el caso de no ser posible la integracion mediante Web Service, sera
responsabilidad del adjudicatario el realizar la integracién con los sistemas
mencionados por otros mecanismos (generacion de los ficheros de datos
correspondientes y creacidn de los programas capaces de leer dichos ficheros y
realizar la integracién).

6.4.5.Sistema de Mensajeria instantanea

Se ofrecera la capacidad de intercambio de mensajes con la ciudadania por medio de
un sistema de Mensajeria Instantanea. Se trata de sistemas como WhatsApp, Telegram
o similares, que permiten realizar atencion al ciudadano de manera &gil.

Inicialmente, y si las condiciones de servicio del fabricante lo permiten, el adjudicatario
debe proporcionar la integracion con WhatsApp Business API. Al igual que en las Redes
Sociales, se podra solicitar al adjudicatario la inclusidon futura de otros canales de
mensajeria instantanea que, por su relevancia o demanda de la ciudadania, sean de
interés como nuevo canal de entrada.

La empresa adjudicataria debera ofertar una solucion autorizada y certificada por dicho
sistema de Mensajeria. La empresa gestionard la autorizacion en nombre del
Ayuntamiento para conseguir el acceso al sistema de Mensajeria ante un proveedor
oficial de dicho sistema de Mensajeria, debiendo adquirir cualquier tipo de licencia
necesaria para su utilizacion.
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Caracteristicas funcionales/técnicas:

o Debe permitir el intercambio de ficheros en ambos sentidos, como valor afiadido
al servicio ofrecido. El tipo de ficheros a intercambiar estara limitado solamente
por la plataforma de Mensajeria.

o El ciudadano o ciudadana podra visualizar el puesto y tiempo de espera
estimado para ser atendido, de forma que pueda decidir si espera o cancela la
conversacion.

o Se dispondra de formularios de encuesta de finalizacion de la atencidn,
integrados en la propia herramienta.

o No habra retardo en las comunicaciones y manejos de flujos de datos
(Streaming Data) en los canales de mensajeria instantanea.

o Se soportara tipificacion integrada, de hasta cuatro niveles, que permita
especificar en el proceso de cierre la actuacién realizada. Dicha funcionalidad,
sera administrada y/o configurada sin necesidad de programacion extra, desde
la propia herramienta, de manera que un usuario supervisor pueda modificar el
arbol de tipificacion. Sera obligatorio rellenar la tipificacion al realizar el cierre
de la atencion.

o Se almacenara toda la conversacion entre la ciudadania y el agente, como base
para mejoras de calidad del servicio o posibles reclamaciones en la atencion
recibida. Sera posible hacer busquedas en la herramienta que permitan localizar
conversaciones, bien por identificador asociado al ciudadano o ciudadana,
(como por ejemplo email) y también texto libre que pueda estar incluido en la
conversacion. Las busquedas también se podran realizar por etiquetas definidas
en la herramienta, con las que se hayan categorizado las conversaciones. Sera
posible exportar las conversaciones, realizando seleccidon por multiples criterios
como: fechas, etiquetas, palabras claves o datos suministrados por el ciudadano
como email, nombre y apellidos.

o Posibilidad de inclusion de caracteres especiales en la conversacion, como
comillas simples, dobles etc. Sera el sistema de Mensajeria el que determine el
juego de caracteres a utilizar y nunca se limitara su uso.

o Se establecera una cola de entrada, en principio Unica, para todas las peticiones
de mensajeria instantanea. Se podra configurar el tipo de cola de atencidn
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circular, basado en habilidades, con balanceo en la carga de trabajo, colas de
trabajo, niveles de servicio, etc. También sera posible manejar la demanda por
la cola omnicanal unificada, pudiendo derivar la atencidon a otro canal de
entrada.

o Se podra parametrizar el tiempo de caducidad de un solicitante en ser atendido,
de forma que la atencion se realice lo antes posible por un agente disponible.

o Existiran mensajes automaticos configurables de bienvenida, finalizacién, fuera
de horario, espera de agente disponible y nombre de agente asignado. Se
dispondra de mensajes de auto-respuesta que gestione los tiempos muertos de
las conversaciones, permitiendo finalizar una conversacién ante la inactividad
por parte del ciudadano.

o Se podran definir etiquetas para las conversaciones.

o Al igual que en otros medios de acceso al canal telematico, se dispondra de
funciones de Bot, para automatizar partes de la conversacion, de forma que los
tiempos de atencion disminuyan y se especialice la atencion recibida, dejando
los procesos de poco valor afiadido a la automatizaciéon. Una vez finalizada la
conversacion automatizada, si es necesario, se redirigird la atenciéon a un
agente, con asignacion prioritaria en la cola de atencién, permitiendo asi la
finalizacion del tramite solicitado. Se debera soportar la capacidad de
integracidn con otros sistemas o servicios, para recuperar o enviar informacion,
usando WebServices, WebHooks, o APIs de integracién. La empresa
adjudicataria sera la responsable de llevar a cabo los procesos técnicos o
administrativos necesarios con el proveedor del sistema de Mensajeria,
debiendo proporcionar todos los elementos necesarios.

o Se podran configurar reglas para categorizacion de conversaciones, en funcion
de textos o parametros de entrada, asociando dichas reglas a campafias con
diferentes prioridades de atencion.

o Se dispondra de funcionalidades de gestién de usuarios, grupos de trabajo y
permisos de acceso diferenciados en base a perfiles.

o Omnicanalidad con el resto de canales de atencidn. Se dispondra del mismo
espacio de trabajo que permita conseguir dicha Omnicanalidad.
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o Se soportara tipificacion integrada, de hasta cuatro niveles, que permita
especificar en el proceso de cierre la actuacion realizada. Dicha funcionalidad,
sera administrada y/o configurada sin necesidad de programacion extra, desde
la propia herramienta, de manera que un usuario supervisor pueda modificar el
arbol de tipificacion. Sera obligatorio rellenar la tipificacion al realizar el cierre
de la atencion.

o En el caso de que, durante la conversacion, se realice una gestién que conlleve
pago con Tarjeta de crédito, se debera de automatizar el enmascaramiento de
dichos atributos de la tarjeta en la conversacién de forma que no se pueda
recuperar dicha informacion.

o Se debera disponer de plantillas/mensajes preformados para insertar en las
conversaciones. El acceso a estas plantillas se hara desde un mend o una
combinacion de teclas rapidas.

Analitica, monitorizacion e Informes:

El sistema de mensajeria instantanea dispondra de las siguientes capacidades de
monitorizacion, analisis de datos y generacion de informes:

o Proporcionara informes normalizados y personalizados con posibilidad de
exportar los mismos en, al menos, los siguientes formatos: .xIsx, .csv, .pptx,
.odt y .pdf.

o Proporcionara cuadros de mando personalizados, implementados de una forma
amigable y que permitan ser utilizados por usuarios sin conocimientos de
programacion.

o Permitira medir los siguientes parametros: Tiempo medio de atencidn, Tiempo
medio de espera en la cola, NUmero de abandonos o cancelados, NUmero de
peticiones caducadas por no ser atendidas. También cualquier otro parametro
que afecte a los niveles de servicio especificados en el presente pliego.

o Los informes podran ser enviados de forma automatica por email, por parte de
la propia herramienta, seleccionando tanto los destinatarios como las franjas
horarias para realizar los envios.
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o Se dispondra de cuadros de mando en tiempo real, que permitan analizar el
nivel de servicio en las conversaciones atendidas, asi como el nimero de
agentes dedicados a la atencién en un momento dado.

o Se podra realizar la monitorizacidn/supervision de las conversaciones en tiempo
real, con objetivos de medir la calidad de la atencidn prestada por los agentes.

o Dispondra de un canal prioritario de chat entre supervisores y agentes, de forma
que pueda ser utilizado para informar de cambios en los protocolos de atencion:
los mensajes de este canal se mostraran para lectura inmediata en los puestos
de agente, de manera que los agentes podran asimilar la informacién recibida
antes de continuar con el servicio de la atencién a la ciudadania.

o Se podra realizar la configuracion y gestion de alarmas referidas a los diferentes
indicadores. De esta forma se dispondra de un panel de atencién en tiempo
real, que mida los diferentes acuerdos de servicio y su cumplimiento.

Soporte:

o La propia naturaleza de este servicio hace necesario la existencia de un servicio
de soporte técnico 24x7 por parte del adjudicatario.

o Debera existir la posibilidad de recibir ayuda online de soporte por correo,
teléfono de asistencia o cualquier otro medio de contacto (chat online,
etc.).

o Debera disponer de una seccion de ayuda para dudas sobre las
funcionalidades de la herramienta.

o El adjudicatario debera comunicar con antelacion suficiente cualquier actuacién
programada que implique cambio en las funcionalidades ofrecidas, o pueda
conllevar una degradacién o indisponibilidad en alguna de esas funcionalidades.
Debera igualmente comunicar de manera proactiva cualquier incidencia
detectada en el sistema.

o La empresa adjudicataria serd la responsable del mantenimiento de la
herramienta de chat y acometera cualquier modificacién necesaria tanto para
la mejora del servicio, como relacionada con cualquier mejora que forme parte
del mantenimiento correctivo o evolutivo.
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Infraestructura:

o La herramienta de mensajeria instantanea sera configurada como servicio en la
nube, no siendo necesario la instalacion de infraestructura por parte del
Ayuntamiento. El adjudicatario debera configurar los mecanismos de seguridad
necesarios para cifrar la comunicacién entre los puestos de usuario y la
plataforma en la nube, constituyendo asi un canal seguro de comunicaciones.
Por necesidades de integracion, se debera disponer de un dominio conocido en
internet, con un conjunto de direcciones IP definido y estable, de manera que
pueda ser accesible desde la Red Corporativa del Ayuntamiento de Madrid,
mediante la configuracion de las politicas de seguridad en los sistemas de
seguridad perimetral del Ayuntamiento.

o Lainfraestructura debera de ser capaz de soportar hasta 30 agentes telematicos
conectados simultaneamente.

o La empresa adjudicataria gestionara en nombre del Ayuntamiento el acceso al
sistema de mensajeria instantanea y realizara la contratacion de cualquier
licencia necesaria para su uso, debiendo asumir los costes necesarios. En el
caso de haber limites por parte del API del sistema de Mensajeria, la capacidad
de la solucién aportada permitira, al menos, el tratamiento de 2.000 mensajes
por minuto. No habra limite respecto al nimero de ciudadanos con los que se
puede interactuar desde la solucion ofertada.

Integracion:

o El sistema se debera integrar con otros sistemas relevantes descritos en este
pliego: CRM, sistema de facturacion y analitica de datos. La integracién se podra
hacer en tiempo real mediante un Web Service que se lanzara al finalizar cada
una de las atenciones en funcion de una tipificacion integrada, o también de
forma automatizada en intervalos de tiempo a definir a través de un proceso
batch que invoque al Web Service y realice el volcado de todos los datos
recogidos durante el intervalo.

En el caso de no ser posible la integracion mediante Web Service, sera
responsabilidad del adjudicatario el realizar la integracion con los sistemas
mencionados por otros mecanismos (generacion de los ficheros de datos
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correspondientes y creacién de los programas capaces de leer dichos ficheros y
realizar la integracion).

6.5.Modelo de Infraestructura a proporcionar

Con caracter general, el adjudicatario sera responsable de la provisién de todo el
equipamiento fisico y ldgico para la ejecucion de este contrato, asi como de su correcta
configuracion, respondiendo siempre a un modelo de servicio integral.

Los servicios necesarios para ejecutar la Plataforma de Atencion a la Ciudadania
conforme a los requisitos planteados en el pliego seran proporcionados a través de un
modelo de servicios en la nube, debiendo cumplir los siguientes requisitos minimos:

o La infraestructura ofertada debera tener capacidad suficiente para ejecutar la
Plataforma de Atencion a la Ciudadania existente, una vez actualizada y migrada
a la nueva infraestructura en la nube, su evolucion y las prestaciones y servicios
adicionales que se solicitan 0 que sean necesarios para conseguir los objetivos
previstos en el contrato.

o La solucion de CRM Cloud debera ser en modalidad “Software as a Service”
(SaaS), en productos con alto grado de madurez en el mercado.

o La Plataforma de Atencion a la Ciudadania debe ofrecer capacidad de
implantacion de servicios de Analitica predictiva. Debera disponer de
herramientas de analisis de datos que permitan detectar tendencias en la
prestacion de los diversos servicios, a partir de los datos historicos de la
prestacion, con el fin de poder realizar acciones de mejora a partir de los analisis
realizados.

o Los licitadores deben tener en cuenta que, durante la vigencia del contrato y
sus posibles prérrogas, las necesidades de infraestructura de procesamiento y
almacenamiento pueden aumentar debido a la evolucidon de los servicios
prestados por Linea Madrid. Por lo tanto, deberan tener este hecho en cuenta
en sus ofertas técnicas, incluyendo la descripcion de los procedimientos
previstos para llevar a cabo estos aumentos de capacidad en caso de ser
necesarios. El adjudicatario debera asumir todos los costes derivados de la
ejecucién de estos aumentos de capacidad.
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El adjudicatario del contrato debera entregar al Ayuntamiento un informe
semestral sobre la evolucion de la capacidad de la infraestructura disponible y
la prevision de su evolucién durante el préximo semestre (informe de
“planificacién de la capacidad”), indicando las tareas a ejecutar si fuera
necesario aumentar los recursos asignados y la planificacion de aquellas. La
planificacion de tareas contemplada en el informe deberda ser aprobada
previamente por el Ayuntamiento, antes de proceder a su ejecucién. Dicha
aprobacion se realizaréa en el Comité de Cambios, cuya estructura vy
funcionamiento se ha definido anteriormente en este documento.

o La infraestructura se desplegara sobre una arquitectura tal que garantice la
disponibilidad exigida por los acuerdos de nivel de servicio recogidos en este

pliego.

o El disefo de la arquitectura fisica y l6gica de cada uno de los servicios prestados
debera implementar soluciones de alta disponibilidad (HA) con objeto de que
las incidencias en elementos de la arquitectura no afecten a la disponibilidad
exigida del servicio.

o Toda la infraestructura utilizada para la prestacion de los servicios debera estar
situada en territorio de la Unién Europea y en el ambito de aplicacién territorial
de la normativa europea sobre proteccion de datos personales.

o Los elementos de infraestructura ofertados en cloud publica o privada deberan
pertenecer a un ambito de seguridad (“tenant”) constituido para este propdsito.
En cualquier caso, deberan cumplirse todas las condiciones sobre seguridad
recogidas en el presente pliego, asi como la normativa aplicable.

o Si se ofertara una infraestructura de proveedores distintos (multicloud), debe
asegurarse la existencia de un ambito de seguridad en cada una de las nubes y
uno unico que los englobe.

o No sera posible el acceso a la informacidon contenida en la infraestructura
ofertada a otros clientes del mismo proveedor de servicios (adjudicatario). Esta
restriccion se aplicara a toda la infraestructura o a cada parte concreta en que
se pueda dividir siempre que se mantenga globalmente la exigencia de
aislamiento.

o Se debe proporcionar un servicio con capacidad de recuperacién ante desastres.
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o Cada servicio o prestacion incluida en el contrato debe disponer de su propio
Plan de Continuidad y Recuperacidon ante Desastres (DRP) que incluira, al
menos, la siguiente informacion:

o Condiciones que de producirse activaran la aplicacion del plan.
o Responsable(s) de aprobar la activacion del plan.

o Contactos a los que se debe avisar en caso de activacion del plan y
medios por los cuales se realizara este aviso (teléfono, correo, SMS, etc.).

o Procedimiento a seguir para recuperar la disponibilidad del servicio una
vez activado el plan.

o Servicios afectados por la aplicacion del plan y estado en que quedan:
totalmente operativo, degradado (indicando el porcentaje de
degradacion) o no disponible.

o RTO (Objetivo de tiempo de recuperacion) previsto. Mide el tiempo
previsto para que el servicio vuelva a estar disponible. El valor aceptable
es RTO inferior a 4 horas, si bien el objetivo debe ser que sea 0.

o RPO o punto objetivo de recuperacion. Mide la pérdida de datos
aceptable. Se exige que el RPO de cada uno de los servicios sea inferior
a una hora para la informacién contenida en bases de datos o cualquier
otro repositorio de informacion.

o Condiciones que deberan cumplirse para recuperar el servicio a su
situacion normal.

o Responsable(s) de aprobar la recuperacion indicada en el punto anterior.

o Contactos a los que se debe avisar de la recuperacién a situacion normal
de ejecucidon y medios por los cuales se realizara este aviso (teléfono,
correo, SMS, etc.).

o Cada uno de los DRP, por separado y conjuntamente, deben ser activados
periddicamente (al menos 1 vez al afio) para comprobar su correcto
funcionamiento. Consultar asimismo el apartado del Plan de contingencia de
Linea Madrid.

o El adjudicatario debera presentar mensualmente un informe sobre los servicios
que hayan tenido incidencias o problemas, indicando aquellos casos en que
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haya sido necesario aplicar el correspondiente DRP. En este caso, el informe
debera incluir informacion sobre el motivo por el que se ha activado el plan, el
tiempo que se ha tardado en recuperar el servicio aplicando el plan y si el
servicio se ha continuado ofreciendo degradado o no: en caso de degradacion,
se deberd indicar cdmo ha sido afectado el servicio. También se debe incluir
informacion sobre si el servicio se ha recuperado a su modo “normal”y el tiempo
tardado en pasar de estado “en contingencia” a “prestacion normal”.

El Ayuntamiento de Madrid designara un equipo técnico encargado de supervisar y
aprobar la configuracion de aquella parte de la infraestructura que necesite conectarse
a la Red Corporativa Municipal. Las condiciones de esta conexidn seran definidas por
el mencionado equipo técnico y el adjudicatario debera cumplir con las mismas antes
de considerar que ha iniciado la prestacién del servicio.

6.5.1.Entornos de la plataforma

Los licitadores deben incluir en su oferta todos los medios necesarios para que el
Ayuntamiento disponga de los siguientes entornos de los sistemas de informacion:

o Formacion: este entorno se utiliza para realizar la formacién planificada
(cursos de formacion) a los usuarios del Ayuntamiento que vayan a utilizar la
plataforma y contiene Unicamente los mddulos necesarios para cada sesion del
curso que se esté realizando en un momento dado y en la version que el
Ayuntamiento considere adecuada segin el enfoque del curso al que
pertenezca. Los datos que se utilicen en este entorno deberan estar
anonimizados. Estara disponible al comienzo de un curso y se liberara a su
finalizacién: su ambito horario de uso sera el de los cursos que se impartan. Los
acuerdos de nivel de servicio sobre este entorno se aplicaran Unicamente en los
periodos exigidos de disponibilidad.

o Produccidn: en él se ejecutan las aplicaciones y sistemas que forman parte de
la Plataforma de Atencion a la Ciudadania una vez se ha asegurado el
cumplimiento de los requisitos técnicos y de calidad.

o Preproduccion: se utiliza para realizar las pruebas globales del sistema una
vez incluidas las nuevas versiones para asegurar su calidad y que la version
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responde a lo solicitado. También se utilizara este entorno para realizar pruebas
de estrés al sistema y para asegurar que su tiempo de respuesta responde a lo
exigido. Por ultimo, también se utilizara para pruebas de integracidon con otros
entornos ajenos a este servicio.

o Desarrollo: se utiliza como destino de las aplicaciones desarrolladas por el
adjudicatario, normalmente en las ubicaciones dispuestas por él para tal fin, en
respuesta a las peticiones de mantenimiento sobre la plataforma. En este
entorno se podran utilizar pruebas unitarias a las nuevas versiones de las
aplicaciones.

El entorno de desarrollo debera ser accesible por el personal de IAM, con el fin
de poder coordinar la puesta en produccion de aquellos mddulos SW que
requieren algun tipo de integracién/comunicacion con los sistemas corporativos
del Ayuntamiento.

6.5.2.Propiedad de las licencias, suscripciones y servicios

El Ayuntamiento de Madrid pondra a disposicion del adjudicatario del contrato las
licencias utilizadas por el adjudicatario actual en la infraestructura donde se ejecutan
actualmente los sistemas de atencion al ciudadano para los servicios equivalentes a
los que son objeto del presente contrato.

En los anexos al presente Pliego se indican las licencias que pueden ser objeto de
cesidn de uso, indicando si existe contrato de mantenimiento y fecha de terminacién
de éste.

Al finalizar el contrato, el adjudicatario traspasara al Ayuntamiento o a quien éste
determine las licencias, suscripciones y servicios utilizados en los diferentes sistemas
de informacidon que continlden en vigor y cuyas condiciones lo permitan. El
adjudicatario debera mantener la informacion sobre las condiciones de uso de estos
elementos durante toda la vigencia del contrato.
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6.6.Requisitos de Comunicaciones

El adjudicatario del presente contrato debe proveer, gestionar y hacerse cargo de los
costes asociados a la conexidn de todos los sistemas que componen la Plataforma de
Atencion a la Ciudadania, de modo que se garanticen las comunicaciones entre los
diferentes sistemas que forman parte de la plataforma, asi como con el resto de
sistemas con el que debe existir conectividad: sistema de telefonia corporativa del
Ayuntamiento, red corporativa del Ayuntamiento y también el acceso a la plataforma
por parte de los distintos usuarios de la misma tanto desde Internet, como desde la
red corporativa del Ayuntamiento:

®

CPD, Plataforma de Sistema de Atencion Agentes, Supervisores,
Comunicaciones, Sistemas de llamadas Resto de Usuarios
corporativos @ ubicadosen la
plataforma
Sedes y usuarios
municipales (OACs y resto) Resto de Sistemas

(analitico, facturacién, UsUarosen
etc.

teletrabajo

Red Corporativa del Ayuntamiento

Ambito del Adjudicatario del Contrato

o——= Lineas1,2,3 Responsabilidad del Adjudicatario
o——= Lineas 4,5 Proporcionadas por el Ayuntamiento

El Ayuntamiento implantara aquellos mecanismos de seguridad que considere
necesarios (cortafuegos, IPS, politicas de seguridad, etc.) en la conexién de la
Plataforma Linea Madrid a la red corporativa municipal, para limitar incidentes de
seguridad y/o aislar el ambito del adjudicatario de otras redes y servicios del
Ayuntamiento.
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La seguridad de las redes en el ambito del adjudicatario es competencia de la empresa
adjudicataria, que debera igualmente implantar los mecanismos, equipos o politicas
de seguridad que estime oportunos en sus puntos de conexion a la red del
Ayuntamiento y en sus instalaciones, accesos a Internet, etc. No obstante, estas
medidas deberan consensuarse con el Ayuntamiento en la medida en que puedan
afectar a la prestacién del servicio.

Si, como parte de la solucién de comunicaciones, es necesario que el Ayuntamiento (o
el operador de comunicaciones que le presta servicios) instale equipos en alguna de
las ubicaciones del adjudicatario, sera el adjudicatario el que debera facilitar energia
limpia y con el mismo nivel de fiabilidad de la que disponga para el resto de sus equipos
en dichas ubicaciones.

Como parte de las infraestructuras actualmente en servicio en la red corporativa
municipal, el Ayuntamiento dispone de una solucién de acceso remoto seguro que se
basa en una infraestructura del fabricante Pulse Secure. Esta solucién es utilizada por
personal municipal que necesita realizar acceso a sistemas del Ayuntamiento desde
puestos de trabajo ubicados fuera de la red corporativa municipal, y su gestion es
competencia del Ayuntamiento, quedando fuera del objeto del presente contrato.

Identificador Endpoints Trafico cursado por la linea
Red del Ayuntamiento — v" Acceso a CRM / BI por parte de usuarios en el
Sistemas del ambito fisico municipal (agentes Linea Madrid
Adjudicatario en OACs, usuarios en servicios centrales de la

SGAC y otros usuarios corporativos).
v Acceso a CRM / BI por parte de usuarios
municipales que acceden a la red del
Ayuntamiento a través de la plataforma de
acceso remoto del Ayuntamiento.
v" Web Services de consulta de datos desde CRM
hacia la red del Ayuntamiento.
Sistemas del v' Acceso a sistemas del adjudicatario ubicados
Adjudicatario — Internet en la nube por parte de usuarios propios que
acceden a los sistemas a través de la
plataforma de acceso remoto ofertada.
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v" Acceso a sistemas del adjudicatario ubicados
en la nube por parte de usuarios ubicados en
la sede de la plataforma.

Usuarios en plataforma — v Trafico de los usuarios ubicados en la sede de
Internet la plataforma hacia y desde Internet.

v’ Trafico de los usuarios ubicados en la sede de

la plataforma hacia sistemas del adjudicatario

en la nube.
Red Corporativa v Trafico de los usuarios ubicados en las sedes
Municipal — Internet del Ayuntamiento hacia y desde Internet.
Sistema de Atencién de v' Llamadas de voz entrantes y salientes del
llamadas = Redes Sistema de Atencion de llamadas hacia la
publicas de telefonia ciudadania a través de la red publica.

Los licitadores deberan incluir en su oferta un apartado especifico en el que se detalle
la arquitectura de comunicaciones que proponen para la prestacion de los servicios
demandados en el PPTP. Se debera incluir una descripcion clara de los mecanismos de
acceso a los diferentes sistemas ofertados, asi como los caudales previstos y anchos
de banda que estiman se van a consumir de acuerdo con las volumetrias aportadas.

Para cada una de las lineas descritas en este apartado, se especifican unos requisitos
minimos con respecto a: tecnologias, caudales de acceso y velocidades garantizadas.
Sin embargo, los licitadores podran incluir en sus ofertas prestaciones que superen los
requisitos minimos especificados, si lo estiman necesario para la dptima prestacion del
servicio.

La solucion de comunicaciones debera acompafiarse de una planificacion con el detalle
de tareas requeridas para su implantacion y tiempos asociados para cada una de ellas.
Asi mismo se deben especificar las pruebas de funcionamiento de los distintos servicios
extremo a extremo, teniendo en cuenta los elementos que quedan fuera del objeto del
contrato pero que se requieren para la prestacion completa del servicio, como la
configuracion de los equipos desde donde accedan los usuarios de la plataforma
(operadores del 010 desde la red municipal, en teletrabajo o en las dependencias
donde se establezca su ubicacidn, asi como empleados municipales con equipos del
Ayuntamiento).

El Ayuntamiento es el responsable de realizar la gestidn del plan de direccionamiento
IP privado establecido en la red corporativa municipal. De esta manera, sera el
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personal competente dentro de Informatica del Ayuntamiento de Madrid (IAM) el que
asignara al adjudicatario los rangos de direcciones necesarios para que éste los
configure a su vez en todos los sistemas que necesitan interconectarse con sistemas
dentro de la red corporativa municipal, y que deben respetar estrictamente las
asignaciones realizadas. Se deberan soportar los protocolos IPv4 e IPv6. El protocolo
IPv6 se transportara utilizando doble pila IPv4/IPv6 y sin utilizar tuneles.

6.6.1.Conectividad con la Red Corporativa Municipal (Linea 1

Los licitadores deberan ofertar las soluciones de comunicaciones necesarias para
conectar la infraestructura donde se ejecuten sus servicios con la red del Ayuntamiento
de Madrid. Esta conectividad permitira la interconexion entre los sistemas en la nube
del Adjudicatario con los sistemas alojados en el CPD del Ayuntamiento de Madrid y
también el acceso a los sistemas del Adjudicatario por parte de los usuarios municipales
y al personal del adjudicatario que accede desde las OACs de Linea Madrid.

En particular, esta conectividad debe permitir que, desde los servicios centrales de la
Direccién General de Atencidn a la Ciudadania (actualmente en C/Cartagena, 178), sea
posible realizar el seguimiento y comprobar el estado de la plataforma Linea Madrid,
asi como acceder singularmente tanto a la interaccion en pantalla (video) como a la
conversacion (audio) que se mantenga durante la atencién, de forma que desde la
Direccion General de Atencion a la Ciudadania se pueda tener un conocimiento en
tiempo real de todas las incidencias, llamadas y estadisticas que se estén produciendo.

Los licitadores deberan presentar una solucidon para proporcionar esta conectividad,
que debe ser suficiente para soportar los servicios exigidos en este contrato con las
siguientes caracteristicas y requisitos minimos (o sus equivalentes):

o Basada en un acceso MPLS (a nivel 2 o 3) sobre la red del adjudicatario del
Contrato Mixto de Servicios de Telecomunicaciones del Ayuntamiento de
Madrid. Sin perjuicio de esto, sera potestativo por parte de IAM el sustituir esta
solucién de conectividad por otra basada en modelos alternativos definidos por
IAM, como el establecimiento de tuneles VPN-IP ¢ IPSEC a niveles 2 y 3 entre
dispositivos de seguridad perimetral a través de Internet o soluciones
intermedias, debiendo el adjudicatario hacerse cargo de los costes de las
adaptaciones o evoluciones que se requieran.
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o Velocidad de acceso y caudal garantizado de 1 Gbps simétricos.

o Acceso de respaldo con velocidad de acceso y caudal garantizado de 1 Gbps
simétricos.

o 100% del caudal garantizado en todos los accesos proporcionados.

o Semestralmente, el adjudicatario debera presentar un informe que recoja el
ancho de banda consumido y, en caso de ser necesario, se aumentara la
capacidad de los enlaces para el correcto funcionamiento del servicio, debiendo
asumir el propio adjudicatario los costes derivados de este aumento.

o No se admiten soluciones de tipo residencial.

o La solucion de respaldo ofrecida debe permitir su configuracién en modelos
activo-activo o activo-pasivo, a solicitud del Ayuntamiento.

o La conmutacion entre el enlace principal y el de respaldo debera producirse de
forma automatica y sin intervencion humana, ni actuacién por parte del
Ayuntamiento, con tiempos de conmutacion que no afecten al servicio.

o La conectividad establecida debera estar debidamente securizada por ambas
partes (adjudicatario y Ayuntamiento), mediante la disposicion de elementos de
seguridad perimetrales (cortafuegos) con capacidad de filtrado de capa 7 y la
posibilidad de establecimiento de tuneles VPN-IP o IPSEC. Sera el
Ayuntamiento, a través de IAM, el que defina los requisitos de seguridad
necesarios y el adjudicatario debera proveer y configurar los elementos de
seguridad y comunicaciones de su extremo de la conexidn para facilitar dichos
los requisitos.

o La solucidon de comunicaciones ofertada dispondra de los medios necesarios
para poder realizar un analisis de identificacion de la “causa raiz” de las
incidencias y problemas que afecten a la comunicacién, por tanto, debera ser
posible aislar la solucion aportada de las comunicaciones responsabilidad del
Ayuntamiento.

o Permitird que el Ayuntamiento pueda conectar dispositivos de red propios,
temporales o permanentes, en el extremo de la solucidon en el punto de
conectividad a la red corporativa municipal (normalmente el Centro de Datos
municipal), con objeto de poder realizar una gestién eficaz de incidencias y
problemas.
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o El adjudicatario proporcionara al Ayuntamiento acceso a las herramientas de
monitorizacidn de disponibilidad y uso de los accesos demandados, con el objeto
principal de medir los acuerdos de nivel de servicio.

o El Ayuntamiento se reserva el derecho de realizar las auditorias que sean
precisas sobre la configuracion de este acceso por parte de los adjudicatarios.

Los licitadores deben tener en cuenta que, en caso de resultar adjudicatarios del
contrato, deberan proporcionar todo el apoyo necesario al Ayuntamiento o a quien
éste designe para conseguir una correcta conexion entre centros cumpliendo las
normas y requisitos fijados por IAM, los detallados en el Esquema Nacional de
Seguridad (ENS) vy la legislacion aplicable en materia de seguridad y proteccién de
datos de caracter personal.

El Ayuntamiento se reserva el derecho a implantar aquellos mecanismos de seguridad
que considere necesarios (cortafuegos, IPS, politicas de seguridad, etc.) en la conexién
para limitar incidentes de seguridad y/o aislar la red del adjudicatario de otras redes y
servicios del Ayuntamiento.

El adjudicatario asumira la provisidn, el mantenimiento, la configuracion y el soporte
de todas las comunicaciones entre los sistemas en la nube y la red de datos del
Ayuntamiento, las comunicaciones entre los sistemas que constituyen la plataforma,
las comunicaciones de los sistemas de la plataforma e Internet, y todos los costes
asociados al trafico de datos y a la contratacién y mantenimiento de los servicios de
comunicaciones y seguridad con los proveedores que corresponda.

udicatario (Linea

6.6.2.Conectividad a Internet desde los Sistemas del Ad

2)

Los licitadores deberan incluir en sus ofertas la solucién de conectividad necesaria para
permitir el acceso a sus sistemas, alojados en el servicio en la nube, por parte de sus
propios usuarios, para asi posibilitar la ejecucion de los servicios demandados en el
marco del contrato.
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Cabe destacar que la situacién ocurrida a raiz de la pandemia del COVID-19 ha hecho
patente la necesidad de las Administraciones Publicas de poder dar respuesta a las
necesidades de la ciudadania incluso en situaciones en las que el personal se encuentra
en ubicaciones fuera del ambito corporativo y realiza teletrabajo.

Como consecuencia, se requiere que los licitadores incluyan en sus ofertas la provision
de una plataforma de acceso remoto seguro a través de Internet, que pueda ser
utilizada por sus propios usuarios para continuar realizando la prestacién de los
servicios del contrato desde puestos ubicados en teletrabajo. En especial, debera
permitir realizar la gestién de las llamadas del 010 con los necesarios requisitos de
seguridad y rapidez.

o La plataforma de acceso remoto seguro debera tener un alto nivel de seguridad
(equivalente al nivel de seguridad de la solucidn corporativa del Ayuntamiento,
actualmente basada en Pulse Secure), de manera que el acceso remoto no
suponga un riesgo para los sistemas del adjudicatario y, de manera colateral,
para la red del Ayuntamiento de Madrid.

Sera responsabilidad del adjudicatario el proveer todos los elementos SW y HW
que permitan securizar extremo a extremo la solucion de acceso remoto para
garantizar que el acceso de los usuarios se realiza con un nivel de seguridad
adecuado, asi como proporcionar y configurar los medios necesarios, tanto
fisicos como logicos, para que se puedan implementar las medidas de seguridad
que se estimen necesarias por parte del Ayuntamiento.

A través de esta linea de conexidn se realizara el acceso a los sistemas del adjudicatario
ubicados en la nube por parte de dos grupos de usuarios:

o Usuarios ubicados en la sede de la plataforma (o en alguna otra sede del
adjudicatario, si este acceso es necesario para la prestacion de los servicios).

o Usuarios en teletrabajo que acceden a los sistemas mediante la solucion de
acceso remoto seguro a través de Internet.

Los licitadores podran optar por ofertar soluciones de acceso en las que ambos grupos
de usuarios accedan a través de la misma linea de comunicaciones, o bien utilizar
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lineas distintas con configuraciones y equipamiento especifico para cada colectivo de
usuarios, teniendo en cuenta también los requisitos de acceso que eventualmente fije
el proveedor de servicios en la nube contratado por la empresa licitadora.

En cualquier caso, la solucion debera ser suficiente para soportar los servicios incluidos
en este contrato con los requisitos necesarios de velocidad y capacidad, para lo cual
cada licitador sera el responsable de realizar las oportunas estimaciones sobre los
caudales necesarios teniendo en cuenta el volumen de usuarios concurrentes. Las
especificaciones ofertadas por los licitadores deberan cumplir las siguientes
caracteristicas y requisitos minimos (o0 sus equivalentes), pudiendo superar esos
requisitos si asi lo consideran necesario para la éptima prestacion de los servicios:

o Acceso a través de Internet con una velocidad de acceso y caudal garantizado
de 1 Gbps simétricos.

o Acceso de respaldo con velocidad de acceso y caudal garantizado de 1Gbps
simétricos.

o 100% del caudal garantizado en todos los accesos proporcionados.

o Semestralmente, el adjudicatario debera presentar un informe que recoja el
ancho de banda consumido y, en caso de ser necesario, se aumentara la
capacidad de los enlaces para el correcto funcionamiento del servicio, debiendo
asumir el propio adjudicatario los costes derivados de este aumento.

o No se admiten soluciones de tipo residencial.

o La solucion de respaldo ofrecida debe permitir su configuracién en modelos
activo-activo o activo-pasivo.

o La conmutacion entre el enlace principal y el de respaldo debera producirse de
forma automatica y sin intervencion humana, con tiempos de conmutacion que
no afecten al servicio.

o La conectividad establecida debera estar debidamente securizada por parte del
adjudicatario de este contrato mediante la disposicion de elementos de
seguridad perimetrales (cortafuegos) con capacidad de filtrado de capa 7 y la
posibilidad de establecimiento de tuneles VPN-IP o IPSEC.

o La solucidon de comunicaciones ofertada dispondra de los medios necesarios
para poder realizar un analisis de identificacién de la “causa raiz” de las
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incidencias y problemas que afecten a la comunicacién, por tanto, debera ser
posible aislar la solucion aportada de las comunicaciones responsabilidad del
Ayuntamiento.

o El adjudicatario proporcionara al Ayuntamiento o a quién éste designe acceso a
las herramientas de monitorizacion de disponibilidad y uso de los accesos
demandados, con el objeto principal de poder comprobar los acuerdos de nivel
de servicio.

o El Ayuntamiento se reserva el derecho de realizar las auditorias que sean
precisas sobre la configuracion de este acceso por parte del adjudicatario.

6.6.3.Conectividad a Internet para usuarios de la plataforma (Linea 3

Sobre esta conectividad se cursara el trafico necesario para que el personal que preste
sus servicios en la ubicacion de la plataforma de atencion a la ciudadania acceda a
Internet para realizar la prestacion de los servicios objeto de este contrato.

Dado que los sistemas del adjudicatario estan ubicados en la nube, por esta linea se
cursara igualmente el trafico del personal del adjudicatario ubicado en la plataforma
para acceder a esos sistemas en la nube. Como en el caso anterior, en funcion de la
solucidn elegida y de los requisitos de acceso a dicha nube por parte del proveedor de
servicios, se podran ofertar soluciones en los que éste se realice sobre una linea de
comunicaciones distinta y especifica para este proposito.

La empresa que resulte adjudicataria del contrato debera hacerse cargo de los costes
asociados a la conectividad a Internet desde sus oficinas, u otros puntos de prestacion
del servicio, (por ejemplo, personal en teletrabajo) y de garantizar las medidas de
seguridad que sean requeridas por parte de IAM para que el personal del adjudicatario
que presta los servicios objeto del contrato pueda realizar su trabajo y acceder a los
sistemas necesarios.

En cualquier caso, la solucién debera ser suficiente para soportar los servicios del
contrato con los requisitos necesarios de velocidad y capacidad, para lo cual cada
licitador sera el responsable de realizar las oportunas estimaciones sobre los caudales
necesarios teniendo en cuenta el volumen de wusuarios concurrentes. Las
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especificaciones ofertadas por los licitadores deberan cumplir las siguientes
caracteristicas y requisitos minimos (o sus equivalentes), pudiendo aportar mejoras si
asi lo consideran necesario para la éptima prestacién de los servicios:

o Acceso a través de Internet con una velocidad de acceso y caudal garantizado
de 1 Gbps simétricos.

o Acceso de respaldo con velocidad de acceso y caudal garantizado de 1Gbps
simétricos.

o 100% del caudal garantizado en todos los accesos proporcionados.

o Semestralmente, el adjudicatario debera presentar un informe que recoja el
ancho de banda consumido y, en caso de ser necesario, se aumentara la
capacidad de los enlaces para el correcto funcionamiento del servicio, debiendo
asumir el propio adjudicatario los costes derivados de este aumento.

o No se admiten soluciones de tipo residencial.

o La solucion de respaldo ofrecida debe permitir su configuracién en modelos
activo-activo o activo-pasivo.

o La conmutacion entre el enlace principal y el de respaldo debera producirse de
forma automatica y sin intervencion humana, con tiempos de conmutacion que
no afecten al servicio.

o La conectividad establecida debera estar debidamente securizada por parte del
adjudicatario de este contrato mediante la disposiciéon de elementos de
seguridad perimetrales (cortafuegos) con capacidad de filtrado de capa 7 y la
posibilidad de establecimiento de tuneles VPN-IP o IPSEC.

o La solucion de comunicaciones ofertada dispondra de los medios necesarios
para poder realizar un analisis de identificacion de la “causa raiz” de las
incidencias y problemas que afecten a la comunicacién, por tanto, debera ser
posible aislar la solucién aportada de las comunicaciones responsabilidad del
Ayuntamiento.

o El adjudicatario proporcionara al Ayuntamiento o a quién éste designe acceso a
las herramientas de monitorizacion de disponibilidad y uso de los accesos
demandados, con el objeto principal de poder comprobar los acuerdos de nivel
de servicio.
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o El Ayuntamiento se reserva el derecho de realizar las auditorias que sean
precisas sobre la configuracion de este acceso por parte de los adjudicatarios.

6.6.4.Conectividad a Internet para usuarios del Ayuntamiento (Linea 4

La conectividad del Ayuntamiento de Madrid con Internet a través de la que los
usuarios en dependencias municipales acceden a todos los servicios publicados en
Internet, no forma parte de los servicios demandados en este pliego, y es provista por
los operadores de comunicaciones contratados por el Ayuntamiento para este
propdsito.

6.6.5.Conectividad con las Redes de Telefonia (Linea 5)

Situacion Actual

El sistema de atencién de llamadas del 010 en servicio a fecha de redaccion del
presente pliego dispone de conectividad a la Red de Telefonia Publica Conmutada a
través de conexion NGN (Next Generation Network) sobre enlaces SIP, conforme se
muestra en el siguiente esquema.
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La gestion y provision de los interfaces de comunicacion con la red publica de telefonia
hasta los interfaces de conexion con el equipamiento del adjudicatario, asi como los
costes derivados tanto de las llamadas entrantes (por la gratuidad del servicio 010
para el ciudadano), como por las llamadas salientes, son asumidas por el adjudicatario
del Contrato Mixto de Servicios de Telecomunicaciones del Ayuntamiento de Madrid.

El sistema de atencion de llamadas del 010 cuenta con un canal de comunicacion
directo — basado en el protocolo H.323 — con la plataforma de telefonia corporativa del
Ayuntamiento de Madrid, que permite el establecimiento de llamadas entre ambos
sistemas sin necesidad de cursarlas a través de la red publica.

La plataforma del Ayuntamiento, en el momento de redaccion del presente pliego esta
configurada sobre una solucion Cisco Unified Communications Manager (CUCM v.11.5).
No obstante, esta previsto realizar un cambio tecnoldgico en la misma a lo largo de la
ejecucion del presente contrato al entorno Phone Systems como parte de la solucion
Teams del fabricante Microsoft.

Requisitos de conectividad del nuevo Sistema de Atencion de Llamadas

Con el fin de que el Sistema de Atencion de Llamadas suministrado en el marco del
presente contrato pueda cursar comunicaciones desde y hacia la red publica de
telefonia (llamadas entrantes y salientes), se requiere del adjudicatario que provea,
gestione y mantenga los siguientes elementos:

o Enlaces y equipamiento necesario para realizar la conexion mediante SIP Trunk,
o aquel medio equivalente que sea determinado por Informatica del
Ayuntamiento de Madrid, entre el sistema de atencidon de llamadas y los
elementos de tipo SBC (Session Border Controller), o equivalentes, dispuestos
por el adjudicatario del Contrato Mixto de Telecomunicaciones del Ayuntamiento
de Madrid.

Debiendo asumir todos los costes necesarios para disponer de dichos elementos y
cursar el trafico de datos asociado (correspondiente a llamadas entrantes y salientes
hacia la red publica a través de los elementos SBC).
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Los elementos SBC se instalaran en dos ubicaciones:

o Sede del Organismo Auténomo IAM, actualmente en la C/Albarracin n°® 33 —
28037 Madrid.

o Sede del adjudicatario donde estan ubicados los agentes de la plataforma de
atencion telefénica y telematica. Si, debido a razones operativas, el
adjudicatario desea realizar la instalacion del SBC en alguna otra de sus sedes,
debera realizar peticion expresa en este sentido, indicando las causas que
motivan esta peticion. La nueva ubicacion propuesta debera reunir los mismos
requisitos de suministro de energia, seguridad de acceso a instalaciones, etc.
detallados anteriormente para la ubicacion de los agentes de la plataforma.

El Ayuntamiento, a través del organismo IAM, valorara dicha peticidn
estudiando su viabilidad en funcién de las condiciones técnicas y contractuales
del vigente Contrato Mixto de Telecomunicaciones del Ayuntamiento de Madrid,
pudiendo denegarla si se determina que no es realizable.

Los licitadores deberan incluir en su oferta un estudio justificado del nimero total
canales de voz simultaneos que consideren necesario para la eficiente prestacion del
servicio. La propuesta realizada debera ser concordante con el resto de parametros de
dimensionamiento y arquitectura del sistema de atencion de llamadas ofertado.

La capacidad agregada de estos enlaces debera ser suficiente para afrontar el caso
mas desfavorable: que todos y cada uno de los operadores estén atendiendo una
llamada telefdnica cursada por un Unico SBC, (situacion que se daria en caso de caida
de uno de los nodos de conexién a red publica).

Ademas, debera tenerse un margen de un 10% de manera que una vez alcanzado el
maximo de capacidad del servicio las llamadas entren a la plataforma y sean tratadas
automaticamente: locucién, IVR, posibilidad de marcar el nimero al que devolver la
llamada...

Por su parte, el adjudicatario del Contrato Mixto de Telecomunicaciones del
Ayuntamiento es quien posee la titularidad de la numeracién geografica de red publica
(DDI) del servicio 010 y quien asumira la facturaciéon asociada, tanto a la gratuidad
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para el ciudadano de las llamadas realizadas al 010, como de los costes de las llamadas
salientes del servicio de atencidn a la ciudadania a través de la red publica de telefonia.

De manera analoga, y con el fin de habilitar comunicaciones directas con las
extensiones gestionadas a través de la plataforma corporativa de comunicaciones del
Ayuntamiento, sera el adjudicatario del presente contrato el que deba proveer,
gestionar y mantener los siguientes elementos:

o Enlaces y equipamiento necesario para realizar la conexién mediante SIP Trunk,
o aquel medio equivalente que sea determinado por Informatica del
Ayuntamiento de Madrid, entre el sistema de atencion de llamadas y los
elementos de tipo SBC o equivalentes que seran los nodos de conexion hacia la
plataforma de comunicaciones del Ayuntamiento.

El enlace de tipo SIP Trunk establecido debera permitir, al menos, un minimo
de 30 llamadas simultaneas.

Debiendo asumir todos los costes necesarios para disponer de dichos elementos, y
cursar el trafico de datos asociado.

De este modo, el adjudicatario sera responsable de realizar las configuraciones
necesarias en sus sistemas para que estas llamadas se cursen sin que sea preciso
acceder a la red publica de telefonia, con el consiguiente ahorro.

La monitorizacion de la conectividad con central publica también sera responsabilidad
del adjudicatario, que dispondra de un teléfono de atencién para avisar directamente
al operador de la red publica en caso de incidencias que afecten a esta conectividad,
debiendo igualmente notificar dichas incidencias a la SG de Atencién a la Ciudadania
siguiendo los procedimientos establecidos en el presente pliego.

6.7.Preparacion, Configuracion y Migracion de la Plataforma

Esta fase se ejecutara desde el inicio de la ejecucion del contrato y tendra una duracién
de 4 meses. Corresponde con los cuatro primeros meses de la Fase I: Implantacion y
Transicion-Entrada, conforme se ha especificado en el apartado correspondiente:

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

dgaciudadania@madrid.es

o)l Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Firmagovaerd difdes/Aliddrnadind TRILLO ORTIZ Pagina 140 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 142 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente codigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

ANO 1 Afio 2
2468101214 16 18 20 22 24

Migracion

El quinto mes de la Fase I: Implantacion y Transicion-Entrada corresponde al inicio
gradual en la prestacion de los servicios, por tanto es imprescindible que los sistemas
estén preparados para realizar dicha prestacion al finalizar ese periodo inicial de cuatro
meses.

Durante ella, el adjudicatario debera realizar todas las tareas necesarias para preparar,
configurar y migrar la Plataforma de Atencion al Ciudadano actual, a la nueva
infraestructura ofertada por el adjudicatario para todos los sistemas incluidos en el
ambito del contrato, sin que se produzca ninguna interrupcién en el servicio. Se
exceptla de este requisito el sistema de atencidon de llamadas: en este sistema en
concreto, se debe poner en servicio la solucién de atencion en la nube contemplada
en la oferta, en lugar de la migracién de la solucion existente.

El modelo de migracion serd el que corresponde a un servicio integral. El
adjudicatario sera responsable de ejecutar todas las tareas y funciones necesarias para
llevar a cabo la prestacion efectiva y completa del servicio solicitado.

Para minimizar el impacto de la migracion sobre la plataforma y teniendo en cuenta la
duracion de esta fase, se considera necesario que la infraestructura dénde se ejecutara
el sistema migrado pueda alojar las mismas versiones de sistemas que las utilizadas
en el CPD del adjudicatario actual y el CPD municipal, o aquellas que no impongan la
necesidad de realizar modificaciones al sistema de informacion.

Los licitadores deberan aportar en su oferta técnica una descripcion detallada de las
tareas a realizar. Se debera aportar un cronograma con la duracion estimada de cada
una, e incluir los agentes implicados en su realizacion, la asignacion de
responsabilidades, los interesados (stakeholders), asi como un analisis de los riesgos
esperados y los mecanismos propuestos para su gestion.
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El adjudicatario debera aplicar un modelo de gestidn orientado a minimizar el impacto
y riesgos originados por la participacion de equipos con diferentes especialidades y
objetivos (especialistas de sistemas, de bases de datos, de desarrollo, etc.) y debera
incluir en su oferta el disefio del modelo y la gestidn de riesgos que aplicara.

El adjudicatario podra afiadir los elementos que considere necesarios para ofrecer un
servicio con la calidad exigida y debera asignar a su ejecucién todos los elementos de
cualquier tipo que sean necesarios para ejecutar los servicios ofertados en las
condiciones minimas exigidas en este documento.

Todas las funcionalidades desplegadas deberan ir acompafadas de la documentacion
técnica correspondiente, conforme a la Guia de Estandares del Ayuntamiento de
Madrid y a los requisitos adicionales que se especifican en el presente pliego.

6.7.1.Descripcidn de la fase de migracién

La migracién consistira en:

o Ejecutar todas las tareas necesarias para migrar la Plataforma de Atencion a la
Ciudadania actual a la nueva infraestructura ofertada por el adjudicatario y
alojada en el proveedor de servicios en la nube elegido.

o Ejecutar todas las tareas necesarias para poner en produccion el nuevo sistema
de atencién de llamadas.

o En caso necesario, las herramientas y productos utilizados por los sistemas de
la Plataforma se deberan actualizar a las Ultimas versiones estables disponibles
para garantizar su correcto funcionamiento en la nueva infraestructura.

0 Realizar las tareas necesarias para adaptar el sistema de informacién existente
de manera que pueda ser ejecutado en la nueva infraestructura.

o Llevar a cabo las tareas necesarias para habilitar las comunicaciones y la
integracion de los sistemas, de modo que se posibilite la necesaria operatividad
de la plataforma en su conjunto.
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o La imparticion de la formacion necesaria previa al despliegue en aquellos
cambios derivados de productos o cambios sobre la arquitectura, y que tengan
impacto sobre la operativa de los usuarios finales.

El adjudicatario debe disponer de los medios y recursos suficientes para que el
Ayuntamiento disponga al final de esta fase de la Plataforma de Atencion a la
Ciudadania migrada al servicio en la nube ofertado, actualizada y con los entornos y
condiciones descritos en el apartado “Entornos de la plataforma”.

El adjudicatario debera tener las siguientes consideraciones de indole técnica:

o Existirdn entornos Sandbox (entornos o plataformas temporales de apoyo) para
realizar la migracion.

o Se establecera una politica de copias de seguridad en el entorno de desarrollo
para conservar el software que se esté construyendo en el momento de realizar
la migracion.

o Es necesario realizar como minimo dos ciclos de pruebas en la migracion.

o Se debera realizar un estudio de las necesidades para el aprovisionamiento de
software segun la capacidad de crecimiento tras la migracion.

En lo que respecta al CRM, esta contemplado que el prestador del servicio saliente
realice las siguientes tareas:

o Implantacidon de los entornos de desarrollo, preproduccidon y produccion en la
infraestructura en la nube provisionada por el adjudicatario.

o Migracion de datos al entorno productivo.

o Migracién del cédigo fuente desarrollado.

Si, por razones operativas (p.ej. restricciones de acceso a los entornos en la nube)
algun licitador considera oportuno asumir la realizacién de alguna de estas tareas,
debera reflejarlo en su oferta técnica, detallando las actividades asumidas, de manera
gue se pueda realizar una adecuada coordinacion con el adjudicatario saliente en la
fase de migracion.
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La finalizacion de esta fase se llevara a cabo como se describe a continuacion.

Quince dias habiles antes de finalizar el plazo de ejecucion previsto, la DG de Atencidn
a la Ciudadania dispondra de todos los servicios operativos necesarios para ejecutar
en produccion el Sistema de Informacion en la plataforma en la nube ofertada por el
adjudicatario. Este hito se documentara mediante un informe que detalle la calidad
del sistema de informacion resultante, y que debera ser entregado por parte del
adjudicatario al Responsable del Contrato.

El informe debera incluir los siguientes documentos e informacion relevante:

o Documento final de entrega del servicio, en el que se describiran las versiones
de las herramientas y productos, la infraestructura fisica y ldgica que da soporte
a los sistemas migrados, y el mapa de arquitectura de infraestructura, sistemas
y herramientas.

o Procedimientos de comunicacidon acordados con la DG de Atencion a la
Ciudadania.

o Documento(s) relacionados con el cumplimiento de las normas vy
procedimientos relacionados con la Proteccion de datos de caracter personal y
con su gestion de incidencias.

o Documento(s) relacionados con el cumplimiento de las normas vy
procedimientos relacionados con la seguridad de la informacion alojada en la
plataforma en la nube.

o Informe de las pruebas realizadas a los servicios migrados. Este informe debera
contemplar, como minimo, los siguientes aspectos:

o Tiempo de respuesta medio.

o Tiempos de respuesta para los cuartiles 1, 2 y 3.
o Desviacion tipica de los tiempos de respuesta.

o Tiempo de respuesta maximo.

o Tiempo de respuesta minimo.
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o Carga maxima de usuarios concurrentes que es capaz de soportar la
plataforma, aplicacién o servicio antes de producirse una caida en el
tiempo de respuesta del:

= 20%.
= 50%.
= 80%.

o Carga maxima de usuarios concurrentes que producen la indisponibilidad
de la plataforma, aplicacion o servicio.

La DG de Atencion a la Ciudadania podra solicitar que se realicen las medidas
de tiempo de respuesta utilizando al menos 3 modelos, denominados: Bajo,
Medio y Alto, en base a la media aritmética del nimero de usuarios del sistema
simulados durante la ejecucién del modelo. La desviacion estandar de cada
modelo nunca superara el 3% del valor de la media.

o Modelo Bajo: 100 usuarios concurrentes.
o Modelo Medio: 200 usuarios concurrentes.

o Modelo Alto: 300 usuarios concurrentes.

Una vez revisado el documento, sera el responsable del contrato el que debera emitir
informe de aceptacion de los trabajos detallados en el informe para esta fase, en un
plazo no superior a 5 dias habiles a contar desde la entrega del mismo. La migracion
no se considerara finalizada si no existe certificacion expresa por parte del responsable.

A la finalizacién de esta fase, (quinto mes del contrato) los servicios deberan estar
completamente operativos en la nueva infraestructura.

6.8.Puesta en operacion de la nueva solucion. Evolucion de los sistemas

Esta fase se ejecutara al inicio de la Fase II: Gestién y Prestacion de Servicios, a partir
del sexto mes de ejecucion del contrato y tendra una duracion de 10 meses.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

dgaciudadania@madrid.es

o)l Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Firmagovaerd difdes/Aliddrnadind TRILLO ORTIZ Pagina 145 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 147 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

ANO 1 Afio 2
21416810 (12 14 [16 18 20 22 24

Evolucion ..---

Durante ella, el adjudicatario debera realizar todas las tareas necesarias para
evolucionar los sistemas que se encuentran en produccién en la plataforma en la nube
al finalizar la fase de migracién descrita anteriormente, a las nuevas soluciones
ofertadas para todos los sistemas incluidos en el ambito del contrato, incorporando los
nuevos requisitos que se han descrito para cada sistema. Los procedimientos descritos
deben permitir realizar esta evolucién tecnoldgica sin que se produzca ninguna
interrupcion en el servicio.

Los licitadores deberan incluir en sus ofertas técnicas los procedimientos propuestos
para realizar la evolucion de cada sistema, teniendo como estado inicial para cada
sistema el que se halle en produccién al finalizar la fase de migracion descrita
anteriormente, y como estado final, el sistema ofertado por el adjudicatario.

De manera similar a la fase de migracion, para cada sistema que sea evolucionado
durante esta fase, se debera generar un informe que detalle la calidad del sistema de
informacion resultante, y que debera ser entregado por parte del adjudicatario al
Responsable del Contrato. Dicho informe contendra informacién analoga a los informes
de la fase de migracion:

o Documento final de entrega del servicio, en el que se describiran las versiones
de las herramientas y productos, la infraestructura fisica y légica que da soporte
a los sistemas migrados y el mapa de arquitectura de infraestructura, sistemas
y herramientas.

o Procedimientos de comunicacion acordados con la DG de Atencion a la
Ciudadania.

o Documento(s) relacionados con el cumplimiento de las normas vy
procedimientos relacionados con la Proteccion de datos de caracter personal y
con su gestion de incidencias.
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o Documento(s) relacionados con el cumplimiento de las normas vy
procedimientos relacionados con la seguridad de la informacidn alojada en la
plataforma en la nube.

o Informe de las pruebas realizadas a los servicios migrados.

o Informe que detalle los cambios relevantes (funcionalidad, novedades, etc.) del
sistema evolucionado respecto del original.

Una vez revisado el documento, sera el responsable del contrato el que debera emitir
informe de aceptacion, en un plazo no superior a 5 dias habiles a contar desde la
entrega del mismo. La evolucion del sistema no se considerara finalizada si no existe
certificacion expresa por parte del responsable.

7. SERVICIOS DE APOYO

7.1.Servicio de soporte técnico y resolucion de incidencias

Este servicio de soporte técnico debera analizar las incidencias relativas a los sistemas
que forman parte de la plataforma, y a través de los cuales se llevan a cabo los
servicios definidos en el presente contrato. El protocolo para la gestién de estas
incidencias se definira en la fase de puesta en marcha y se incluira en el protocolo
general de gestidn de incidencias de Linea Madrid.

7.2.Servicios de mantenimiento

Mantenimiento correctivo

El adjudicatario vendra obligado al mantenimiento correctivo de todos los elementos
tecnoldgicos fisicos y ldgicos provistos por él para la ejecucion del presente contrato.
Garantizara, como minimo:

o La disponibilidad de un centro de contacto para que el Ayuntamiento pueda
comunicar la aparicion de averias o incidencias en el funcionamiento de los
equipos fisicos o légicos globales del sistema. Al igual que el servicio, dicho
centro de contacto debera estar disponible 24 horas al dia.
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o La resolucién completa — o alternativamente, la implantacion de soluciones
provisionales que minimicen el impacto — de las incidencias globales que afecten
directa e inmediatamente al servicio prestado a la ciudadania en un maximo de
dos horas naturales.

o La resolucion completa de las incidencias globales que no afecten directa e
inmediatamente al servicio prestado a la ciudadania en un maximo de dos
jornadas laborables.

o Prestar un servicio de soporte durante todo el periodo de ejecucion del contrato,
en el que deberan atender las incidencias relativas a los sistemas y aplicaciones
externas integradas con el CRM.

Es importante destacar que, el adjudicatario debera utilizar las herramientas
corporativas del Ayuntamiento de Madrid proporcionadas por IAM para realizar las
tareas de seguimiento y control de las incidencias, problemas u dérdenes de trabajo
relativas al servicio.

IAM dispone actualmente de un sistema interno de gestidn de incidencias, problemas
y peticiones, que esta basado actualmente en los siguientes productos: BMC Helix
(herramienta de “ticketing”), JIRA y Clarity. Este sistema sera utilizado en el ambito
de este contrato para la gestidn y control de las peticiones, incidencias y problemas
comunicados al adjudicatario.

Durante la fase de implantacion de los servicios, sera responsabilidad de IAM disenar
los procedimientos que se utilizaran para la comunicacion de las peticiones e
incidencias al adjudicatario y sera responsabilidad del adjudicatario su implantacion.

Con el fin de facilitar la gestion de cualquiera de las actuaciones en el ambito de la
prestacion de los servicios demandados, es de especial relevancia que el inventario de
sistemas que el adjudicatario utiliza en la prestacidn de los servicios esté integrado con
el sistema de gestidn de incidencias de IAM.

Los licitadores deberan incluir en su oferta técnica una descripcion de la organizacién
y procedimientos que se utilizaran para el tratamiento de las 6rdenes de trabajo,
incidencias y problemas, asi como de las herramientas utilizadas para este fin; y de
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una propuesta de procedimientos a implantar para la comunicacién IAM — adjudicatario
de los servicios.

En el caso de las licencias de software estandar (CRM, sistema analitico, sistema de
gestion de atencion en redes sociales, etc...), debera a tal efecto contratar el soporte
del fabricante correspondiente, incluyendo al menos el derecho de actualizacién de
versiones en cualquier momento del contrato, la asistencia presencial para la puesta
en marcha de nuevas configuraciones y la resolucion de incidencias por vias telefénicas
o telematicas.

Este mantenimiento debera incluir la instalacion de todos los parches de correccién de
errores proporcionados por el fabricante.

Mantenimiento adaptativo

La actualizacion de todos los sistemas de informacion que componen la Plataforma es
esencial para mantener el buen funcionamiento de los mismos. Por este motivo, sera
responsabilidad del adjudicatario, el realizar al menos una actualizacion de todos los
sistemas a la Ultima versidn disponible en el mercado durante la duracién del contrato.
En caso de realizarse prérroga del contrato, se debera realizar una segunda
actualizacién durante el periodo de prérroga.

Debe tenerse en cuenta que, en todo momento, la versién que esta en el entorno de
produccién debe estar soportada por el fabricante, por lo que podrian ser necesarias
actualizaciones adicionales.

Entre las tareas a desarrollar por parte del adjudicatario estaran:

o Formalizar y documentar una metodologia de planificacion de puestas en
produccién de sistemas.

o Generar los planes de puestas en produccion de los sistemas englobados en el
ambito del contrato.
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o Realizar un seguimiento operativo de manera coordinada con los responsables
de la evoluciéon de los despliegues, coordinando a todos los actores
involucrados.

o Realizar la gestion de riesgos, identificar problemas, acciones y cambios
relacionados con los despliegues.

A la finalizacién del contrato, la versidon de sistemas que se entrega debe tener un
soporte de fabricante de al menos 2 afos a partir de la fecha de entrega (fin del
contrato).

Respecto al equipamiento informatico de los puestos de usuario del entorno
corporativo municipal desde los que se accede a los sistemas del adjudicatario, sera
responsabilidad del propio adjudicatario el garantizar el correcto funcionamiento de
todos los sistemas de acuerdo con un maximo de dos matrices de compatibilidad de
versiones al afio. Dichas matrices seran proporcionadas por parte de la unidad
responsable de la gestion del puesto de trabajo del Ayuntamiento, y especificaran el
software de base que incorpora la maqueta de cada puesto.

Mantenimiento perfectivo y evolutivo

Uno de los objetivos del presente contrato es la mejora de la relacion con el ciudadano
mediante la innovacion tecnoldgica constante, incluyendo capacidades que
incrementen la calidad de la experiencia de usuario. Como elemento fundamental en
la consecucién de este objetivo, se requiere que el adjudicatario realice el
mantenimiento evolutivo (mejoras funcionales o de rendimiento) de los sistemas de la
Plataforma de Atencion a la Ciudadania.

El mantenimiento evolutivo consiste en la adaptacién de los sistemas de la Plataforma
a los requerimientos funcionales manifestados por los usuarios, a las modificaciones
del entorno tecnoldgico, asi como a las novedades en el ordenamiento juridico,
independientemente del entorno y version en el que se estan ejecutando dichos
sistemas.
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El adjudicatario del contrato debera contribuir proactivamente a la identificacion de
nuevos ambitos de evolucion de la plataforma tanto a nivel tecnoldgico como funcional.

Desde el inicio de la fase II (Gestidn y Prestacion de Servicios en Linea Madrid) hasta
la finalizacion del contrato, el adjudicatario aportara como minimo el esfuerzo
equivalente a 5.200 horas de analista-programador por cada doce meses de vigencia
del contrato que quedaran a disposicion del Ayuntamiento para el mantenimiento
evolutivo de todos los componentes ldgicos del servicio, incluyendo en particular el
sistema de facturacion automatica, el sistema CRM, el sistema de gestién de atencion
en redes sociales y el sistema analitico de Linea Madrid. Como ejemplo de servicios
innovadores, estarian los relacionados con la proactividad, sistemas de pregunta
abierta, capacidad de anticipacion a necesidades o interaccién por IVR, asi como
cualesquiera otros que el adjudicatario pudiera considerar de interés y sean valorados
como tales por la DG de Atencion a la Ciudadania.

En caso de no consumirse completamente durante el periodo de doce meses citado,
el Ayuntamiento podra solicitar la ejecucién de las horas restantes durante el periodo
de doce meses inmediatamente posterior, acumulandose al esfuerzo exigible para el
mismo.

Otros

El adjudicatario sélo podra acometer modificaciones sobre el equipamiento fisico o
légico aportado para el contrato con el consentimiento expreso y escrito de los
servicios municipales.

Todas las intervenciones de mantenimiento no urgentes que atafian a elementos
comunes del sistema se realizaran en horario vespertino, a partir de la hora de cierre
al publico de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania. Cualquier excepcion debera ser
aprobada expresamente por el responsable del contrato por parte del Ayuntamiento
de Madrid.

7.3.Suministro y gestion de consumibles
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Correra por cuenta del adjudicatario la adquisicion e instalacion de los consumibles
necesarios para el desarrollo de las funciones y la gestion diaria de los servicios en los
puestos de atencion cubiertos por el adjudicatario en las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania de Linea Madrid, incluyendo aquellos derivados de la incorporacion de
nuevos servicios al catalogo de Linea Madrid en el marco de lo establecido en este

pliego.

El adjudicatario debera disponer permanentemente de repuesto in situ en cada una de
las Oficinas de Atencién a la Ciudadania de Linea Madrid para el material fungible de
escritorio, papel de impresora, cartuchos de impresora, etc., de manera que su
reposicion sea posible en menos de 12 horas, salvo fuerza mayor o causa debidamente
justificada.

Los servicios a prestar utilizaran obligatoriamente madera, papel o productos
forestales, que procedan en su mayor parte de explotaciones forestales sostenibles o
hayan sido obtenidos mediante un proceso limpio de produccion.

7.4.Plan de contingencia de Linea Madrid

Linea Madrid dispone de un plan de contingencia, definido para prever las principales
eventualidades que puedan acontecer al servicio, asi como las respuestas operativas
para mantener la mayor continuidad posible en la prestacion del mismo en todo
momento. Su indice se incorpora a este documento como ANEXO IX INDICE DEL PLAN
DE CONTINGENCIA DE LINEA MADRID.

El adjudicatario vendra obligado a:

o Participar en la realizacidn de la revision inicial global del plan de contingencia
de Linea Madrid, y emitir un informe sobre su desarrollo facilitando sus
propuestas de accidn para una nueva version de este con las mejoras que
entienda precisas, y para mejorar la respuesta de Linea Madrid a las situaciones
previstas en el plan.
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o Acometer, en su caso, las mejoras identificadas tras la realizacion de cada
simulacion, en los términos establecidos en este documento.

7.5.Aseguramiento de la calidad del servicio y actuaciones de mejora
7.5.1.Certificaciones de calidad

Durante el ano 2020 Linea Madrid ha realizado un nuevo proceso de Autoevaluacion
para presentarse a la certificacion de calidad siguiendo el modelo CAF.

Sobre esta materia, el adjudicatario vendra obligado a:

o Colaborar en los procesos de certificacion de calidad de Linea Madrid (siguiendo
el Modelo de Gestidn de Calidad elegido por el Ayuntamiento) en su ambito de
responsabilidad, incluyendo en particular los procesos de autoevaluacion.

o Proporcionar al Ayuntamiento toda la informacion que obre en su poder, que
sea precisa para la certificacion CAF (u otro Modelo de Gestion de Calidad) de
los servicios de Linea Madrid.

o Colaborar en la implantacion de las acciones de mejora que se deriven de las
autoevaluaciones y evaluaciones CAF u otro Modelo de Gestion de Calidad, de
Linea Madrid.

7.5.2.Plan de supervision de atenciones

El adjudicatario elaborara un plan global de supervisién de atenciones para todo el
periodo del contrato, cuyo objetivo exclusivo sera la mejora continua, y de ninguna
manera la fiscalizacion individual de la conducta de ninguna persona.

El adjudicatario presentara dicho plan al Ayuntamiento de Madrid para su aprobacion,
y lo implantara completamente antes del inicio de la fase II de prestacién del servicio
descrita en el apartado 3 de este pliego.

Su alcance contemplara:
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o Escuchas y grabaciones de la navegacion realizada en su ordenador personal
por los gestores de Linea Madrid en el canal 010-Linea Madrid, indicando su
numero minimo, que no podra ser inferior a 10.000 anuales.

o Grabaciones de la navegacion realizada en su ordenador personal por los
gestores de Linea Madrid e informacion proporcionada individualmente por la
persona atendida tras la atencion en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania,
indicando su nimero minimo, que no podra ser inferior a 6.000 anuales.

o Registros de conversacidn mantenida, grabaciones de la navegacién realizada
en su ordenador personal por los gestores de Linea Madrid e informacion
proporcionada individualmente por la persona atendida tras la atencidén en
@lineamadrid y otras redes, asi como el Chat Online y en mensajeria
instantanea, indicando su niumero minimo, que no podra ser inferior a 1.000
anuales.

o Registros de los servicios realizados en la asistencia online a la navegacion por
la web municipal www.madrid.es y la sede electrdnica, indicando su nimero
minimo que no podra ser inferior a 500 anuales

o Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones remitidas al Ayuntamiento de Madrid
y para las que el Ayuntamiento solicite informe.

o Auditorias cuatrimestrales en el ambito del teléfono 010-Linea Madrid, cuyo fin
sera la deteccion de factores mejorables del servicio y la aplicacion de las
técnicas de mejora continua.

Las variables a medir por la auditoria seran de tipo cualitativo. Al tiempo, se
mediran igualmente parametros operativos como los tiempos de retencion de
llamadas del proceso y la facilidad de conexién de las cien llamadas.

Para su realizacion se tomara una muestra cuatrimestral de 100 llamadas validas
grabadas en un cuestionario que sera entregado al adjudicatario por el
responsable del canal 010 por parte del Ayuntamiento de Madrid. Coincidira su
entrega siempre que sea posible con los quince dias posteriores a la finalizacion
del cuatrimestre natural.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

dgaciudadania@madrid.es

o)l Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Firmagovaerd difdes/Aliddrnadind TRILLO ORTIZ Pagina 154 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 156 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente codigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Una vez finalizada cada auditoria, y en todo caso en el mes inmediatamente
posterior a su realizacién, el adjudicatario incorporara sus resultados al informe
mensual de supervision de atenciones, para su analisis en el marco del grupo
de gestion del canal 010.

o La utilizacidon de tales fuentes (escuchas, grabacidon de pantallas, entrevistas,
registros escritos de conversaciones mantenidas por canales telematicos,
sugerencias y reclamaciones, auditorias cuatrimestrales del 010) para el
refuerzo en la formacidn de los gestores intervinientes en las respectivas
interacciones, en las reuniones semanales de los equipos de trabajo de cada
Oficina de Atencion a la Ciudadania (ver apartado “Organizacion del servicio en
las Oficinas de Atencidn a la Ciudadania”), o para la mejora en la formacion del
conjunto de los gestores, la modificacién de procedimientos u otras medidas de
mejora del servicio.

Ademas de un (Unico) plan de supervision de atenciones, el adjudicatario generara:

o Un registro electronico de las escuchas, grabaciones, analisis de reclamaciones,
etc... realizadas, en el que incorporara al menos para cada escucha o grabacién
el canal/oficina, la hora de escucha, los tipos de servicio — Tributos, Padron,
etc... - realizados durante la atenciéon (CRM), y las actuaciones de mejora
realizadas en relacion con la misma cuando proceda (por ejemplo, refuerzo
formativo al gestor, solicitud de cambio en el protocolo de atencion, etc...). Este
registro sera accesible por el Ayuntamiento de Madrid de modo electrénico.

o Un informe mensual de ejecucidon del plan de supervisién de atenciones, que
contendra la cuantificacidon y analisis cualitativo de las escuchas, grabacién de
pantallas, entrevistas, sugerencias y reclamaciones, auditorias cuatrimestrales
del 010 y otras actuaciones de supervisién conforme al plan establecido, asi
como las acciones de mejora implantadas y las propuestas de mejora que quiera
dirigir al Ayuntamiento de Madrid en ambitos de su competencia.

En ningln caso se realizaran grabaciones de llamadas o interacciones realizadas
por personas fisicas identificadas o identificables para las que, previamente, la
persona interesada no haya prestado expresamente su consentimiento.
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La supervision o escucha podra realizarse directamente por los supervisores de
la empresa adjudicataria, por técnicos de calidad o por otro personal con la
cualificacion precisa, correspondiendo en todo caso su organizacion y realizacion
al adjudicatario.

o En la plataforma de prestacion del servicio 010, el supervisor, técnico de calidad
o la persona designada a estos efectos por el adjudicatario tendra acceso tanto
a la interaccién en pantalla (video) como a la conversacion (audio) que se
mantenga durante la atencidn.

o En cada Oficina de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid, la escucha se
realizara mediante la presencia fisica en el puesto del técnico de calidad o la
persona designada a estos efectos por el adjudicatario —junto con el gestor
supervisado-.

Para cada escucha el adjudicatario generara un informe individual que incluira
al menos una evaluacion de la atencidn realizada, y en su caso la determinacion
de las actuaciones de mejora propuestas. Este informe quedara en poder del
adjudicatario y no se comunicara al Ayuntamiento de Madrid.

El adjudicatario realizara ademas del informe mensual mencionado:

o Una programacién mensual de las acciones de escucha/supervision, que habra
de remitir al ayuntamiento, y que contemplara todos los horarios, canales y
tipos de atenciones.

En los periodos de incorporacion de gestores nuevos se contemplara una
programacion de escucha especifica intensificada a fin de detectar necesidades
de apoyo por parte de supervisores o equipo de formacion.

Para elaborar la programacién mensual el adjudicatario habra de tener en
cuenta en particular los resultados de los sistemas establecidos en el apartado
6.2.4 Sistema de encuesta continua de satisfaccion para los distintos canales y
servicios.
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En ningun caso el adjudicatario comunicara al Ayuntamiento de Madrid la identificacion
de los gestores cuyas atenciones supervise, ni en general datos de caracter personal
de ningun tipo relativos a las escuchas realizadas.

El objetivo de este proceso sera en todo caso analizar qué factores deben ser
corregidos en las atenciones realizadas y que el adjudicatario dote a los gestores de
recursos en la formacion continua. De ninguna manera ird orientado a la fiscalizacion
conductual, sino a la mejora continua, a través de la correccién y seguimiento
individualizado.

7.5.3.Informe de sugerencias y reclamaciones

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente codigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-
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El adjudicatario vendra obligado a emitir informe individual sobre cada una de las
sugerencias y reclamaciones formuladas por la ciudadania y que estén relacionadas
con los servicios prestados por el mismo, por via electronica y en un plazo maximo de
dos jornadas laborables desde su solicitud por el Ayuntamiento de Madrid.

Dicho informe se atendra al desarrollo de los hechos y no incluira en ningun caso datos
de identificacién ni ningln otro de caracter personal relativos a los gestores que
hubieran intervenido en la atencién.

8. ACCESIBILIDAD

El adjudicatario garantizara durante la ejecucion del contrato las maximas condiciones
de accesibilidad para todas las personas. Para ello, se requiere que los servicios
proporcionados como resultado de la ejecucién de este contrato cumplan con la
legislacion nacional y de la Unién Europea en materia de accesibilidad e inclusion social,
como son el Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad de los
sitios web y aplicaciones para dispositivos moviles del sector publico y el Real Decreto
Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de
la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de inclusién social.

En particular, se debera garantizar:
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o El cumplimiento de las condiciones éptimas en materia de accesibilidad universal
y supresion de barreras arquitectdnicas en la plataforma desde la que se preste
el servicio Linea Madrid, de acuerdo con lo dispuesto en el apartado “Espacio
Fisico” de este Pliego.

o La incorporacién a su plantilla, a efectos de prestacion del servicio descrito en
este pliego, de personas con discapacidad, en los términos demandados en la
normativa reguladora.

o La atencion continua en lengua de signos espafiola en las Oficinas de Atencion
a la Ciudadania de Linea Madrid, de conformidad con lo dispuesto en el epigrafe
Lengua de signos espafiola de este documento.

9. FACTURACION

La facturacién se realizara, de acuerdo con lo especificado en los siguientes apartados
y en funcién del nimero y alcance de los “servicios” efectivamente prestados.

Para los canales de atencion personalizada -010, OAC, Chat Online y Redes Sociales-,
se entiende como servicio cualquier actividad de la misma naturaleza realizadas para
un unico ciudadano o ciudadana en el curso de una Unica atencion. Para los canales
de atencién automatizada basados en inteligencia cognitiva— ChatBot e IVR telefonica-
se entiende como servicio la conversacién mantenida de forma automatica, asi como
la derivada en su caso a gestor telematico.

9.1. Modelo de facturacion

Los Servicios para cada uno de los canales se facturaran a partir de ser efectivamente
prestados, asi como con la parte fija mensual de los canales de atencion automatizados
derivada de la amortizacion del desarrollo, entrenamiento cognitivo e implantacion de
las soluciones automatizadas, que se comenzara a facturar a partir del mes de inicio
de su prestacion.

Los conceptos fundamentales a efectos de facturacion seran los de “atencién”,
“actividad” y “servicio”. A los efectos de este pliego:
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o Se entendera por “atencidén” lo siguiente:

o una llamada recibida en el teléfono 010-Linea Madrid o emitida desde el mismo
que haya sido atendida por un operador.

o una conversacion mantenida por un operador con un ciudadano o ciudadana a
través del el Chat Online, los perfiles de canales de Redes Sociales (como perfil
de Twitter @/ineamadrid o Facebook lineamadrid), o un canal de mensajeria
instantanea.

o una visita de cualquier ciudadano o ciudadana a cualquier Oficina de Atencién
a la Ciudadania (OAC) de Linea Madrid.

o una visita/interaccion de cualquier ciudadano o ciudadana con la Oficina Virtual
de Atencion a la Ciudadania (OVAC) de Linea Madrid.

o una conversacion mantenida con el Asistente Virtual (ChatBot) Linea Madrid.

o una interaccion /conversacion con el sistema automatico de IVR (“Interactive
Voice Response” o respuesta de voz Interactiva) del 010 que implique la
realizacion de un servicio de informacién o gestion.

o una interaccidn /conversacion automatizada con canal de mensajeria
instantanea.

o Se entendera por “servicio” una actividad que conlleve una informacién o gestion
realizada a demanda de un ciudadano o ciudadana en el curso de una Unica
atencion.

9.2.Determinacion de alcance de cada servicio a efectos de facturacion
Se determina el alcance de los servicios en funcion del tiempo de duracion de la

atencion y ciertas caracteristicas de los mismos sean de informacidn o gestion, de esta
forma los servicios se definirdan como:

o “generales”, seran aquellos que con caracter general se realicen en un tiempo
de atencidn inferior a 3 minutos y los que se determinen por sus caracteristicas.
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o “personalizados”, seran aquellos que con caracter general se realicen entre 3
y 6 minutos y los que se determinen por sus caracteristicas.

o “personalizados superior” seran aquellos que con caracter general se
realicen en un tiempo de atencidon superior a los 6 minutos y los que se
determinen por sus caracteristicas.

El detalle del alcance de los Servicios se determina en el
ANEXO I: TIPOS DE SERVICIOS A EFECTOS DE FACTURACION”

Con caracter semestral se realizara una revision de la categorizacién del alcance de los
Servicios, pudiendo el Ayuntamiento modificar la calificacion de un determinado tipo
de servicio. En el marco del contrato, el Ayuntamiento podra incorporar o quitar
servicios de naturaleza similar a los citados en este pliego, en cuyo caso comunicara
al adjudicatario su consideracion como general, personalizado o personalizado
superior.

9.3.Requisitos a efectos de facturacion

Para la facturacién de los servicios prestados por el adjudicatario a través de los
canales de atencion a la ciudadania de Linea Madrid habra de cumplir las siguientes
condiciones:

o Figurar de acuerdo al alcance (general, personalizado o personalizado preferente)
determinado en el "

a ANEXO I: TIPOS DE SERVICIOS A EFECTOS DE FACTURACION” de este pliego, o
haber sido determinado posteriormente como tal y comunicado al adjudicatario por
la Direccién General de Atencion a la Ciudadania.

o Haber sido registrado electronicamente en el sistema CRM de Linea Madrid indicado
en el apartado “Sistema de gestion de relaciones con la ciudadania (CRM)' de este
pliego, incluyendo como informacién minima, la siguiente:
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Identificadores de canal de entrada

o el nimero de teléfono llamante (en el caso del 010 y si la lamada no se hubiera
producido desde un numero “restringido”), o nimero de llamada saliente.

o el nimero de tique del sistema de gestidon de turnos en el caso de la atencién
realizada en Oficinas de Atencién a la Ciudadania de Linea Madrid.

o ID del ciudadano/a de la red social utilizada: Nick de Twitter, de
Facebook/Messenger. En los sistemas de mensajeria se incluira el id del sistema
de mensajeria que identifica el usuario de dicho sistema.

o ID de referencia y URL de procedencia de conversacion en el CHAT Online

o ID de referencia y URL de procedencia de conversacion con el Asistente Virtual
(ChatBot)

o ID de referencia de demanda de servicio en la Oficina de Atencion a la
Ciudadania Virtual

Identificadores de gestion

o un identificador Unico de atencion personalizada y de atencidon automatizada,
independiente del canal de entrada que quedara asociado al nimero de la
solicitud de servicio.

o un identificador Unico de solicitud de servicio.
o lafecha

o Tiempo de inicio y fin de la prestacion del servicio en canales personalizados y
su duracién en minutos

o Tiempo de inicio de la conversacion, junto con tiempo de inicio de la atencién y
fin de la prestacion del servicio en canales automatizados y su duracién en
minutos.

o el canal de entrada y canal/oficina de tramitacion desde el que se ha prestado,
o el codigo del gestor que haya realizado la atencion personalizada

o el codigo del agente virtual en las atenciones de los canales automatizados
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9.4.Criterios de facturacion

Para los canales de atencion personalizada (010, OAC, Chat Online y RR.SS) se tendran
en cuenta los siguientes criterios:

o Sdlo sera facturable un Unico servicio de informacidon general por cada atencién.

o En el curso de una misma atencidén que conlleve la realizacion de un servicio de
gestion y que tenga asociados uno o mas servicios de informacién general, el
primer servicio de informacion general no sera facturable.

o Los servicios extraordinarios prestados en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania
de Linea Madrid mas alld del horario establecido -ver apartado “Servicios
extraordinarios (fuera de horario)', tendran la consideracién de “personalizado
superior” a efectos de facturacion.

Para los canales de atencion automatizada

o Solo sera facturable una solicitud de Informacién General procedente del mismo
usurario/a cada 30 minutos de conversacion

o Sdlo sera facturable una solicitud de Gestion procedente del mismo usuario/a solo
cuando se realice en la misma atencion/conversacion dos gestiones de la misma
naturaleza y para el mismo objeto. (Ejemplo alta de dos autorizaciones puntuales
de acceso a zona Madrid Central -o similar-para la misma matricula vehiculo para
dos fechas diferentes. Si se realiza una tercera transaccién de misma naturaleza y
objeto, se dara de alta nueva solicitud de servicio facturable.

9.5.Bandas de precios por servicio

El precio de licitacion del contrato esta relacionado con el tiempo medio de atencion
global para todos los canales; sin embargo, existen niveles de variabilidad en los
tiempos de atencion entre unos servicios y otros, que son tomados en consideracion
para establecer el precio por las categorias de los servicios que se han definido
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(general, personalizado y personalizado superior) de forma que sea mas equitativo y
eficiente la distribucién del presupuesto global en funcion de la productividad y
capacidad de atencion en cada canal.

a) Canales personalizados

A partir de lo anterior, se establece una banda de precios por canal y categorias de los
servicios. Para su calculo se toma en cuenta la proporcidn entre el TMA global de la
totalidad de servicios del canal y el TMA de la categoria por alcance junto con el
volumen de servicios de esa categoria, expresado en porcentaje. El detalle se
encuentra en el Anexo II Alcance de los Servicios y Tiempo Medio de atencion (sobre
datos 2019)

Partiendo del precio ofertado por el adjudicatario, para las categorias de servicio
definidas, se aplicaran los siguientes porcentajes de variaciébn que respetan el
presupuesto global y la relacién al precio de licitacién:

Alcance
Categoria de Servicio
010y OAC Canales Telematicos

General -24,30%

-73,00%
Personalizado 3,30% -45,50%

Personalizado superior 78,30% 39,80%

De este modo y como ejemplo, partiendo del precio de licitacion de los canales
personalizados de 3,0378 IVA incluido, se aplicarian los precios de la siguiente tabla:

Categoria de Servicio Precio 010 y OAC  Precio Telematico

General 2,3006 € 0,8196 €

Personalizado 3,1376 € 1,6548 €

Personalizado superior 5,4173 € 4,2481 €
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b) Canales automatizados

Se diferencia una parte de factura mensual fija y una variable en funcién de los
servicios efectivamente prestados.

La parte fija, constituida como precio de licitacion, se deriva del importe de los costes
de inversidn, programacion y entrenamiento del sistema de inteligencia cognitiva,
calculado en 2.476.132,47 euros.

Se establece como precio de litacidn el importe fijo mensual que resulta de dividir el
coste total entre los 41 meses de prestacion efectiva de servicios.

Importe mensual parte fija ‘ 60.393,47 € ‘

La parte variable se deriva de los costes variables generados en las interacciones/
conversaciones con los ciudadanos/as)

Partiendo del precio ofertado por el adjudicatario, para las categorias de servicio
definidas, se aplicaran los siguientes porcentajes de variacidbn que respetan el
presupuesto global y la relacién al precio de licitacion:

Alcance

Categoria de Servicio .. "
& Servicios Automaticos

Informacion

Gestion

De este modo y como ejemplo, partiendo del precio de licitacion de los canales
automatizados de 1,0549 IVA incluido, se aplicarian los precios de la siguiente tabla:

Categoria de Servicio Precio Servicios Automaticos

Informacion 0,7137 €

Gestion 1,1998 €
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9.6.Emision de las facturas

Se emitira una factura mensual, que incluira los siguientes conceptos:

o Servicio de atencidn presencial:

Numero y alcance (general, personalizado, personalizado superior) de los
“servicios” prestados a través de las oficinas de atencién a la ciudadania de Linea
Madrid.

a Servicio de atencion telefonica:

NUmero y alcance (general, personalizado, personalizado superior) de los
“servicios” prestados a través del canal 010-Linea Madrid, diferenciando entre los
servicios correspondientes a llamadas recibidas y los prestados en el marco de
llamadas emitidas.

o Servicio de atencion telematica personalizada:
NUmero y alcance (general, personalizado, personalizado superior) de los
“servicios” prestados a través del canal @/ineamadrid, de Facebook Messenger,
mensajeria instantanea, apoyo a la navegacion, tipificacién y direccionamiento de
avisos y peticiones u otros por Internet.
o Servicio de atencion automatizada

1. Parte fija mensual de licitacion.

2. Parte variable integrada por el nimero de servicios prestados a través del

canal de IVR telefénica y el Asistente Virtual conforme al precio de licitacion

o Aplicacidon de acuerdos de nivel de servicio.

Importes a deducir como resultado de la aplicacion de los acuerdos de nivel de
servicio de aplicacidon mensual —y en su caso anual-, con detalle en su caso del
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ANS incumplido, ambito —servicio o canal y oficina, en su caso- y nivel de gravedad
del incumplimiento.

En el supuesto de incumplimiento de ANS por causas ajenas y no imputables al
adjudicatario, éste podra solicitar su exoneraciéon y no aplicacion del descuento a
los importes de facturacion que pudieran corresponder a cada uno de los canales
afectados. En estos casos la solicitud debera ser objeto de analisis y estudio. Tanto
la estimacion como desestimacion de la misma correspondera al titular de la
Direccién General de Atencion a la Ciudadania previos informes del responsable
del contrato.

A la factura se acompanaran como anexos los documentos que acrediten los aspectos
que en ella se contengan, incluyendo en particular la especificacion detallada de
servicios prestados por alcance, canal y oficina, asi como cualquier otra que justifique
la aplicacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio.

Se establecen unas bandas Unicas de precios para los canales de atencidn
personalizada y automatizados partes a) b) c) y d) de la factura, en funcidn del alcance
de los servicios de acuerdo con lo dispuesto en el apartado 9.4 “Bandas de precios por
servicio” de este pliego. Para los canales de atencidon personalizada ambas partes se
baremaran en la parte e) en funciéon del cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS) relativos a la calidad del servicio prestado. La aplicacion de los ANS sera
mensual o anual —a la finalizacion del afio natural-, dependiendo de su naturaleza. En
caso de incumplimiento de algin ANS en un periodo concreto por motivos imprevisibles
y ajenos al adjudicatario, no se aplicara la baremacién sobre la factura
correspondiente.

En el caso de aplicacion mensual, la deduccién se realiza sobre los apartados a), b) y
c) de la factura del mismo mes del incumplimiento del ANS en cuestion.

En el caso de aplicacién anual — a la finalizacién del afio natural-, la deduccién de la
factura se calcula sobre el importe del total de los apartados a), b) y c) de las facturas
del ano, pero se deduce en la primera factura del afo natural siguiente,
correspondiente al mes de enero del mismo.
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Desde la asuncién completa de los servicios por parte del nuevo adjudicatario —es
decir, desde el inicio de la fase II indicada en el apartado “Fases de los trabajos” de
este pliego-:

e Durante los dos primeros meses, se realizara el calculo del grado de
cumplimiento de los ANS, pero éste no se utilizaré como criterio para ajustar
el importe de las correspondientes facturas.

e Durante el tercer mes, se realizara el calculo del grado de cumplimiento de los
ANS, pero la gravedad de cualquier posible incumplimiento se disminuira en
dos grados a efectos de la deduccién de la facturacion que pudiera proceder.

e Durante el cuarto mes, se realizara el calculo del grado de cumplimiento de los
ANS, pero la gravedad de cualquier posible incumplimiento se disminuira en
un grado a efectos de la deduccidn de la facturacién que pudiera proceder.

e A partir del quinto mes, se aplicaran en sus propios términos los ajustes del
importe de las facturas en caso de incumplimiento de los ANS.

Las facturas no contemplaran otros conceptos distintos de los definidos en este
apartado. En particular, todos los costes derivados de la implantacidn, puesta en
marcha y gestion diaria del contrato por parte del adjudicatario estaran incluidos el
precio de los “servicios” prestados junto con la parte fija de los servicios
automatizados.

Sera posible la facturacidén en contingencia en las situaciones en las que, por motivos
imprevisibles y ajenos al adjudicatario, no sea posible recuperar la informacion sobre
servicios prestados por la empresa adjudicataria o bien no sea posible la prestacion de
los servicios.

En estas situaciones, siempre que se deban a motivos imprevisibles y ajenos al
adjudicatario, previa justificacion de lo ocurrido, y con el conforme del responsable del
contrato se aplicaran las reglas de facturacidon en contingencia que se aprueben por el
titular de la Direccion General de Atencion a la Ciudadania.

Con el objetivo de obtener un proceso de facturacién agil y transparente, el
adjudicatario pondra en funcionamiento un sistema automatico de facturacién a partir
de la evolucion del existente descrito en el apartado “ Sistema automaético de
facturacion”de este pliego, que se alimente de los datos almacenados en los sistemas
de gestion de los distintos canales y servicios, y que permitirda generar de forma
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automatica la factura de cada mes conforme a lo establecido en el punto anterior. Este
sistema estara plenamente operativo antes de la emisidon de la primera factura.

9.7.Forma de pago

El Ayuntamiento de Madrid realizara el pago por el importe de los trabajos realizados
segun facturaciones mensuales, previa justificacion por el adjudicatario y certificacion
de conformidad de los trabajos por parte del responsable del contrato y la parte fija
correspondiente a cada mensualidad.

10.PLANES DE TRANSICION Y DEVOLUCION DEL SERVICIO.

Se refleja a continuacion las actividades y periodos comprendidos en los periodos de
transicion de entrada y salida de la prestacion de servicio.

10.1.Plan de transicion de entrada del servicio

En el plazo maximo de veinte dias naturales desde que se formalice el contrato, el
adjudicatario debera presentar un plan de transicion de entrada que garantice el
completo traspaso del servicio del adjudicatario actual al que resulte adjudicatario del
presente contrato sin que afecte al servicio que se esta prestando en la actualidad,
pudiendo imponer el Ayuntamiento de Madrid la introduccién de las modificaciones
necesarias para asegurar el adecuado cumplimiento del contrato en los términos del
pliego, siempre que no contravengan las clausulas del contrato. Dicho plan debera
elaborarse minimizando los posibles impactos en la calidad del servicio prestado en la
actualidad.

A continuacién, se establecen unos requisitos minimos que debera cumplir el nuevo
adjudicatario para llevar a cabo el Plan de Transicion.

La ejecucion del plan de transicion definido podra ser adaptada por los responsables
del Ayuntamiento en el caso de que se produzcan circunstancias sobrevenidas.
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Las lineas basicas del plan de transicién de entrada son las siguientes:

Aportacion, acondicionamiento y habilitacién del espacio fisico y de la plataforma
técnica, asi como adquisicién y configuracion de todo el hardware y software
necesario para la prestacion del servicio.

Seleccion y formacion del personal, incluyendo las negociaciones y condiciones de
la incorporacién del personal existente.

Se llevara a cabo la migracion de todos los datos del Sistema CRM del adjudicatario
anterior al nuevo, de acuerdo en lo especificado en el apartado 6 REQUISITOS DE
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Con el fin de asegurar la capacidad del nuevo adjudicatario de prestar el servicio
con los niveles de calidad exigidos, se plantea una transicién de los servicios de
forma gradual, tal y como se especifica en los apartados siguientes.

De forma global para gestionar todo el proceso de transicidon se creara un Comité
de Coordinacion con la siguiente composicion:
e Responsables designados por la Direccion General de Atencion a la Ciudadania.

e Responsables designados por el Organismo Auténomo Informatica del
Ayuntamiento de Madrid.

e Representantes del contratista saliente.
e Representante del contratista entrante (adjudicatario de este contrato).
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10.1.1.Atencion telefonica a través del canal 010-Linea Madrid

La transferencia se realizara de manera gradual. Para ello se contara con 14 dias
durante los cuales el contratista saliente y el entrante prestaran el servicio de manera
compartida. El actual adjudicatario prestara el servicio de manera decreciente hasta
que el nuevo adjudicatario gestione el 100% de las llamadas entrantes. De este modo:

o El 10 de septiembre de 2022 (un mes antes del inicio de la fase II), a las 08:00
horas, el contratista entrante asumira la respuesta del 25% de las llamadas
recibidas y la emisidn correspondiente. A partir de esa fecha, el contratista saliente
atendera el restante 75% de las llamadas recibidas o emitidas en el canal 010 Linea
Madrid. Para esto se solicitara al operador de las lineas entrantes (canales NGN
equivalentes) el correspondiente balanceo de carga de llamadas.

o El 24 de septiembre de 2022 a las 00:00 horas, el contratista entrante asumira
la respuesta del 100% de las llamadas recibidas y emitidas en el canal 010
Linea Madrid, al tiempo que el contratista saliente cesara completamente de prestar
servicios.

Ello conforme a la confirmacion y planificacion con dias concretos que sera facilitado
por el Ayuntamiento.

10.1.2.0ficinas de Atencidn a la Ciudadania de Linea Madrid
El adjudicatario debera comenzar a prestar los servicios descritos en este pliego

en cada una de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid en las fechas
indicadas en el cuadro que se presenta a continuacion.

OFICINA CAMBIO CONTR.
Centro
Tetuan 05/09/22
C. Lineal
Latina
12/09/22
Usera
Puente de Vallecas
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OFICINA CAMBIO CONTR.
Arganzuela
Salamanca 12/09/22
Carabanchel
Retiro
Chamberi 19/09/22
Chamartin

Fuencarral-El pardo
Moncloa-Aravaca 19/09/22
Villaverde

Hortaleza
Moratalaz 26/09/22
Villa Vallecas

Vicalvaro
San Blas 26/09/22
Barajas

Sanchinarro

) 26/09/22
Numancia

El despliegue por el adjudicatario de todos los elementos precisos para la prestacion
del servicio se realizara para cada oficina la tarde anterior a la fecha de comienzo de
la misma, incluyendo una prueba completa de la operatividad de todos los sistemas y
dispositivos.

De forma previa a la prestacion del servicio desde la Direccion General de Atencion a
la Ciudadania y en coordinacion con IAM se habra provisto la adecuacion de los puestos
de atencion y terminales.

10.1.3.Atencion telematica y automatica

La transferencia de la atencién en el canal @/ineamadrid en Twitter, Facebook, chat
online, chatBot, mensajeria instantanea y correo electrdnico, se realizara por completo
el domingo dia 24 de septiembre de 2022, a las 00:00 horas.
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10.2.Plan de transicion de salida

Conforme se recoge en el apartado de Transicion-Salida, durante los tres ultimos
meses de duracidn del contrato se llevara a cabo la tercera fase de ejecuciéon del
contrato de Transicion de salida.

10.2.1.Atencion telefonica a través del canal 010-Linea Madrid

La transferencia se realizara de manera gradual. Para ello se contara con 14 dias
durante los cuales el contratista saliente y el entrante prestaran el servicio de manera
compartida. El actual adjudicatario prestara el servicio de manera decreciente hasta
que el nuevo adjudicatario gestione el 100% de las llamadas entrantes. De este modo:

o El 7 de febrero de 2026 a las 08:00 horas, el contratista cesara la atencion del
25% de las llamadas recibidas y la emisidon correspondiente. A partir de esa fecha,
el contratista atendera el restante 75% de las llamadas recibidas o emitidas en el
canal 010 Linea Madrid. Para esto se solicitara al operador de las lineas entrantes
(canales NGN equivalentes) el correspondiente balanceo de carga de llamadas.

o El 21 de febrero de 2026 a las 00:00 horas, el contratista cesara la prestacion
del servicio del 100% de las llamadas recibidas y emitidas en el canal 010 Linea
Madrid, al tiempo que el contratista entrante asumira completamente la atencion
de las llamadas.

Ello conforme a la planificacion y confirmacion de dias concretos que sera facilitado

por el Ayuntamiento.

10.2.2.0ficinas de Atencidn a la Ciudadania de Linea Madrid
El adjudicatario cesara de prestar los servicios descritos en este pliego en cada

una de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid en las fechas indicadas
en el cuadro que se presenta a continuacion.

OFICINA CAMBIO CONTR.
Centro
Tetuan 12/01/26
C. Lineal
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OFICINA CAMBIO CONTR.

Latina
Usera 19/01/26
Puente de Vallecas

Arganzuela

Salamanca 26/01/26
Carabanchel

Retiro
Chamberi 02/02/26
Chamartin

Fuencarral-El pardo
Moncloa-Aravaca 19/02/26
Villaverde

Hortaleza
Moratalaz 16/02/26
Villa Vallecas

Vicalvaro
San Blas 23/02/26

Barajas

Sanchinarro

; 23/02/26
Numancia

10.2.3.Atencion telematica

La transferencia de la atencién en el canal @lineamadrid en Twitter, Facebook,
mensajeria instantanea y correo electronico, se realizara por completo el dia 21 de
febrero de 2025, a las 00:00 horas.

10.3.Plan de devolucion del servicio
El adjudicatario debera elaborar una propuesta del plan de devolucion del servicio para

el momento en que finalice el contrato y se contrate la continuacion a otro contratista,
con la transferencia de conocimiento relativa a la prestacion del servicio, asi como
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determinar las acciones a emprender en el traspaso de la operacidon y mantenimiento
de la infraestructura fisica en su caso. pudiendo imponer el Ayuntamiento de Madrid
la introduccion de las modificaciones necesarias para asegurar el adecuado
cumplimiento del contrato en los términos del pliego, siempre que no contravengan
las clausulas del contrato.

El adjudicatario debera garantizar la transferencia del conocimiento adquirido como
consecuencia de la realizacion del presente contrato, conforme a las siguientes
actuaciones:

o Dos afos antes_de la finalizacion del contrato, el adjudicatario debera presentar
un plan de devolucién del servicio donde se incluya:

o Estimacién de coste del servicio CRM, detallando el coste de
mantenimiento de infraestructuras del servicio

o  Relacion del personal técnico que el adjudicatario pondra a disposicion
del IAM para garantizar una adecuada transferencia del conocimiento

o Un aifo y medio antes de la finalizacion del contrato, el adjudicatario debera
proporcionar un listado completo de las licencias que se utilizan en la totalidad del
servicio, incluyendo version, modalidad y coste asociado.

o Tres meses antes de la finalizacion del contrato, el adjudicatario debera poner a
disposicion de IAM el personal técnico necesario para garantizar la continuidad del
servicio:

o Transferencia de conocimientos técnicos
o  Documentacion técnica de los desarrollos realizados

o En caso de estimarlo IAM conveniente, implantacion en IAM de los
entornos de desarrollo, preproduccion y produccién del CRM

o Migracion de datos a un entorno productivo

o  Migracion del cédigo fuente desarrollado

o  Configuracién y parametrizacion del CRM

o Pruebas funcionales y de integracion con el resto de sistemas
o  Integracion con los elementos de hardware
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o Un mes antes de la finalizacidon del contrato y sus posibles prorrogas, se debera
realizar una auditoria de las licencias utilizadas en los 90 dias anteriores y del estado
en relacion a su mantenimiento. El resultado de la auditoria se utilizara para
concretar el nimero y tipo de licencias utilizadas en el ambito del contrato, que
correspondera al nUmero maximo de licencias de cada tipo que se hayan utilizado
en esos 90 dias. La empresa adjudicataria propondra la cesion gratuita de las
licencias al Ayuntamiento, que podra rechazar motivadamente la cesion propuesta.

Requisitos minimos plan devolucion
Los planes deben dar respuesta a las siguientes cuestiones:

o Definicion de la duracidn de los planes de transicion de entrada, cese gradual de
la actividad y devolucién ofertada y planificacion de su ejecucion.

o Cuantificacion de recursos que se consideren necesarios para realizar la
transferencia de conocimiento y la transferencia tecnoldgica, por tipo de servicios
prestados.

o Métodos previstos para hacer la transferencia de conocimiento (talleres,
conferencias, cursos, etc.).

o Requisitos que se deberian exigir al nuevo adjudicatario para completar la
correcta transferencia de conocimientos y la transferencia tecnoldgica, por tipo de
servicios.

o Documentacion técnica que se entregarg, los plazos de entrega y, en caso de
que sean necesarias, planificacion y tipologia de las sesiones de explicacion de la
documentacion.

o Determinar las acciones a emprender en el traspaso de la operacion vy
mantenimiento de la infraestructura fisica y légica.
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11.CONTROL DE LOS SERVICIOS

El aseguramiento de la calidad del servicio por el adjudicatario para la prestacion del
servicio de atencidn telefdnica, telematico y el servicio de atencion presencial, se
realizara por el Ayuntamiento de Madrid a través de la posible aplicacion de los
acuerdos de nivel de servicio (ANS) definidos a continuacién. Estos ANS se
consideraran no imputables al adjudicatario cuando estén cubiertos todos los puestos
de atencion en las OAC en su horario de apertura, y todos los puestos de atencion
telefonica y telematica en un horario de 9,00 a 21,00 h. Asimismo, se realizaran tareas
de mejora continua de los servicios para lo cual se realizaran encuestas y auditorias
de calidad.

Los indicadores de nivel de servicio se utilizaran como criterios para realizar los ajustes
en la facturacion de los servicios prestados, afectando en diversa medida al importe
final de la factura sobre la prestacion del servicio de atencién telefdnica, presencial o
telematica, asi como los otros servicios fijados en el apartado 2 “ALCANCE DE LOS
SERVICIOS A PRESTAR'. Mas detalles sobre el impacto en la facturacion se describen
en el apartado 9 “ Facturacion’”’ del presente pliego.

El adjudicatario tiene la obligacidon de asegurar la inviolabilidad y no manipulacion de
los datos almacenados en sus equipos Yy sistemas, y en particular en aquellos que se
utilizan como fuente de informacién a la hora de determinar los valores de los
indicadores asociados a los distintos acuerdos de nivel de servicio. El Ayuntamiento de
Madrid podra auditar en cualquier momento tales equipos y sistemas para garantizar
dicha inviolabilidad. A continuacion, se definen los ANS para el presente contrato.

11.1.Acuerdos de nivel de servicio: 010

Los siguientes acuerdos de nivel de servicio afectan exclusivamente a los servicios
relativos al canal 010-Linea Madrid (mas detalle en el Anexo III: ACUERDOS DE NIVEL
DE SERVICIO (ANS) COMO CRITERIOS PARA LOS AJUSTES EN LA FACTURACION):
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Direccion General de Atencién
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Lineamadrid

(por franja horaria)

Valo ,
Indicador Criticidad . _r Aplicacion Fuente
objetivo
INDICADORES OPERATIVOS
T1. Llamadas rechazadas por o L
., Distribuidor automatico
saturacion (total de Alta <20% mensual
de llamadas (ACD)
llamadas)
T2. Llamadas rechazadas por o L
L, . . Distribuidor automatico
saturacion (por franja Media <40% mensual
. de llamadas (ACD)
horaria)
T3. Llamadas abandonadas Alta <20% mensual Distribuidor automatico
(total de llamadas) ° de llamadas (ACD)
T4. Llamadas abandonadas Media <25% mensual Distribuidor automatico

de llamadas (ACD)

INDICADORES DE PERCEPCION

T.6 Calidad del servicio en

Encuesta automatica

llamadas (porcentaje
mensual)

llamadas atendidas: % Alta >93% mensual
_ \aas: 7o ° 4@ | Aco/vRU
ciudadanos/as satisfechos
Estudios de satisfaccion
de Linea Madrid
T.7 Valoracion global del
. g Alta >8 (0-10) anual realizados por el
servicio .
Ayuntamiento de
Madrid.
, Estudios de satisfaccion
T.8 Valoracion de la u' ! . I I
competencia (cualificacion de Linea Madrid
P . . Y Media >8,25 (0-10) anual realizados por el
profesionalidad) del gestor .
ue le atendio Ayuntamiento de
9 Madrid.
Estudios de satisfaccion
T.9 Valoracion de la de Linea Madrid
amabilidad y trato del gestor Media >8,25 (0-10) anual realizados por el
que le atendio Ayuntamiento de
Madrid.
T.10 Indisponibilidad del
ist tencid Inf imient
sistema de atencion de Alta <0,01% anual nformes de seguimiento

del servicio.
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11.2.Acuerdos de nivel de servicio: Oficinas

Los siguientes acuerdos de nivel de servicio afectan exclusivamente a los servicios
prestados a través de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid (mas
detalle en el “Anexo III: ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) COMO CRITERIOS
PARA LOS AJUSTES EN LA FACTURACION"):

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente codigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

Indicador | Criticidad | Valor objetivo | Aplicacién | Fuente
INDICADORES OPERATIVOS
Datos sistema de
P1. Tiempo medio de espera de los Ly
. . gestion de
ciudadanos/as para las gestiones .
S Alta <5 minutos mensual | esperas del
incluidas en este contrato en la Avuntamiento de
franja horaria de 8:30 a 9:59 h. Y )
Madrid.
P2. Tiempo medio de espera de los Datos sistema de
ciudadanos/as para las gestiones gestion de
incluidas en este contrato en Alta <16 minutos mensual | esperas del
la franja horaria de 10:00 a 13:59 Ayuntamiento de
h. Madrid.
P3. Tiempo medio de espera de los Datos sistema de
ciudadanos/as para las gestiones gestion de
incluidas en este contrato en Alta <4 minutos mensual | esperas del
la franja horaria de 14:00 a 17:00 Ayuntamiento de
h. Madrid.
2 % actualizado Datos sistema de
P4. % de ciudadanos/as que ° . Ly
esperan mas de 10 minutos para mes de abril gestion de
d . o P Media indicador 10.1 mensual | esperas del
las gestiones incluidas en este ]
contrato Carta de Ayuntamiento de
' Servicios Madrid.
INDICADORES DE PERCEPCION
P5. Calidad del servicio en atencion Encuesta
presencial: % ciudadanos/as Alta >90% mensual | automatica en
satisfechos. puesto.
Estudios de
, - satisfaccion
P6. Valoracion global del servicio Alta >8 (0-10) anual .
realizados por el
Ayto.
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11.3.Acuerdos de nivel de servicio: canales telematicos

Los siguientes acuerdos de nivel de servicio afectan exclusivamente a los servicios
prestados a través de los canales telematicos, Chat Online y mensajeria instantanea
(mas detalle en el “Anexo III: ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) COMO
CRITERIOS PARA LOS AJUSTES EN LA FACTURACION"):

Acuerdos de nivel de servicio @lineamadrid en Twitter

PY9f141afb44di07
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= Valor i
' Indicador Criticidad . . Aplicacion Fuente
— objetivo
= INDICADORES OPERATIVOS
= W1. Tiempo medio de respuesta Alta <30 minutos | mensual Herramienta
(total). gestion redes
W2. Tiempo medio de respuesta a Herramienta
Mensaje Directo y Messenger Alta <2 minutos | Mensual | gestion
(total) ) Redes sociales
INDICADORES DE PERCEPCION
W3. Calidad del servicio en redes: % Encuesta en todas
ciudadanos/as satisfechos Alta >75% mensual | redes al final del
servicio prestado

Acuerdos de nivel de servicio: Chat Online

Indicador Criticidad V_a Icrr Aplicacion Fuente
objetivo
INDICADORES OPERATIVOS

C1. Sesiones de chat online Herramienta gestion
canceladas por saturacion (total de Alta <10% mensual | chat online
sesiones).

C2. Sesiones de chat online Herramienta gestion
canceladas por abandono Alta <10% mensual | chat online

(total de sesiones)

INDICADORES DE PERCEPCION

C3. Calidad del servicio en chat

online atendidos: % ciudadanos/as Encuesta al final del
) Alta >75% mensual .
satisfechos servicio prestado
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Acuerdos de nivel de servicio Mensajeria instantanea

Valor

Indicador Criticidad . . Aplicacion Fuente
objetivo
INDICADORES OPERATIVOS

M1.Tiempo medio de respuesta Herramienta

(total) Alta <2 minutos | Mensual | gestion
mensajeria

INDICADORES DE PERCEPCION

M2.Calidad del servicio en Encuesta al final

mensajeria instantanea: % Alta >75% mensual | dél servicio
prestado

ciudadanos/as satisfechos

12.COMPROMISO DE ADAPTABILIDAD

El Ayuntamiento de Madrid se reserva el derecho de adaptar el alcance de las
prestaciones definidas en el presente Pliego cuando las necesidades del servicio asi lo
requieran, no suponiendo esto, en ningln caso la modificacion del contrato y
comprometiéndose el adjudicatario a asumir dichas adaptaciones, previo acuerdo con
los responsables del Ayuntamiento de Madrid y en los términos descritos en el presente
pliego, con el siguiente alcance:

o Prestacidon de servicios a la ciudadania de naturaleza similar a los descritos en el
apartado 5.3 “Cartera de Servicios” del presente pliego (por ejemplo, la
domiciliacion de un nuevo tributo, expedicién de una nueva tarjeta o concertacién
de cita previa para una nueva oficina municipal).

El acuerdo se planteara en los siguientes términos:
o El responsable del contrato comunicara los cambios al adjudicatario con un plazo

minimo de quince dias, si éstos no afectan a la infraestructura tecnoldgica, y de
dos meses en caso contrario. El tiempo de ejecucion necesario para llevar a cabo
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los cambios sera objeto de acuerdo por ambas partes en funcion de la dimension
de estos.

o Los costes de los cambios de indole tecnoldgica que afecten a la plataforma
tecnoldgica del Ayuntamiento y que estén relacionados con los aplicativos usados
para prestar informacién, asi como la informacion contenida en dichos aplicativos
correran a cargo del Ayuntamiento de Madrid. Por otra parte, todos los costes de
los cambios en la plataforma utilizada para dar el servicio (plataforma de atencidn
telefénica, ordenadores, teléfonos de gestor, etc.) correran a cargo del
adjudicatario.

13.CONFIDENCIALIDAD, PROTECCION DE DATOS PERSONALES Y
SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Para dar cumplimiento a lo previsto en 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 circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE
(Reglamento General de Proteccion de Datos, en adelante RGPD) y en la Ley Organica
3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales, el adjudicatario de este contrato actuara como encargado de
tratamiento de datos de caracter personal con arreglo a lo que dispone el Acuerdo de
encargo de tratamiento que se adjunta a este pliego y al contrato.

La entidad adjudicataria del contrato va a tratar datos personales por cuenta del
Ayuntamiento de Madrid, por lo que estara a lo dispuesto en el Acuerdo de Encargo de
Tratamiento de Datos en los términos en que figura en el Anexo XIV.

Asimismo, el adjudicatario debera cumplir con lo dispuesto en el Real Decreto Ley
14/2019, de 31 de octubre, por el que se adoptan medidas urgentes por razones de
seguridad publica en materia de administracion digital, contratacion del sector publico
y telecomunicaciones.
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14.SEGURO DE RESPONSABILIDAD

La empresa que resulte adjudicataria debera suscribir una pdliza de seguro que cubra
las posibles responsabilidades de todo tipo en que, como consecuencia de la prestacion
del servicio objeto del presente contrato pudiera incurrir.

El importe minimo de los riesgos asegurados no sera inferior a 600.000,00 euros, no
admitiéndose pdlizas de seguros con franquicia.

De este modo, la indemnizacion de los dafos que pudieran causarse a terceros no
queda Unicamente al albur de las disponibilidades de fondos de la entidad adjudicataria
y se garantiza con mayor vigor la efectividad del pago, en su caso.

Con la exigencia de suscripcion de la referida poliza se da cumplimiento a la Instruccién
conjunta del Delegado del Area de Gobierno de Economia y Hacienda y de la Gerente
de la Ciudad sobre responsabilidad de los contratistas en las reclamaciones de
responsabilidad patrimonial, aprobada por Decreto de 5 de octubre de 2017, del
Delegado del Area de Gobierno de Economia y Hacienda.

En la pdliza debera especificarse que quedan asegurados los servicios
correspondientes al presente contrato y no se admitiran pdlizas con franquicia, de
conformidad con el apartado 3.3 de la citada instruccién en virtud del cual: “en los
supuestos de responsabilidad de los contratistas en las reclamaciones de
responsabilidad patrimonial el contrato de seguro no podra prever el establecimiento
de franquicias, debiendo cubrir todos los danos que se ocasionen a terceros como
consecuencia de la ejecucién del contrato, con independencia del valor de los mismos”.

El Ayuntamiento debe constar como asegurado adicional. El seguro garantiza los dafios
y perjuicios que se puedan ocasionar a terceros, incluido el Ayuntamiento de Madrid y
que sean reclamados por estos. El Ayuntamiento aparece como asegurado adicional
de la pdliza, sin perder su condicidon de tercero.

En caso de siniestro indemnizable por la pdliza, la aseguradora abonara el 100% de la
indemnizacion al asegurado independientemente de reservarse el derecho de
reclamacion al asegurado de la franquicia correspondiente, en su caso.

Por otra parte, de conformidad con la misma Instruccion se ha recogido expresamente
en el PPT la obligacion del contratista de indemnizar los dainos y perjuicios ocasionados
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a terceros como consecuencia de la ejecucion del contrato, y se ha incluido una
penalidad por incumplimiento de la obligacion de indemnizacion de dafios y perjuicios
prevista en el articulo 196 de la LCSP, calificando el incumplimiento como muy grave.

Los érganos de contratacion deberan ser especialmente diligentes en el examen del
seguro exigido al contratista, realizando con caracter previo a la adjudicacion del
contrato un analisis exhaustivo de la podliza del seguro aportado por el licitador
propuesto como adjudicatario, al objeto de comprobar que incluye como riesgo
asegurado los dafos derivados de la ejecucion del contrato y mantiene su vigencia
durante todo el plazo de ejecucion.

En los casos de contratos cuyo plazo de ejecucidn sea superior a la vigencia del seguro
suscrito, el 6rgano de contratacion debera exigir al contratista la documentacion que
acredite la renovacion o prérroga del seguro, de forma que mantenga su vigencia
durante todo el plazo de ejecucion del contrato.

15.PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

Todos los productos que puedan desarrollarse en el marco del presente contrato
pasaran a ser propiedad del Ayuntamiento de Madrid, sin que el adjudicatario pueda
ejercer ningun tipo de derecho o reclamacién sobre la propiedad intelectual de los
mismos. Esto aplica en particular a todo tipo de documentacion y al software de
cualquier naturaleza que pueda elaborarse, tanto exnovo como para la adaptacion o
parametrizacion de aplicaciones estandar de cualquier naturaleza a las necesidades
definidas en este pliego.

La documentacion de caracter técnico debera ser conforme a la Guia de Estandares
Tecnoldgicos del Ayuntamiento de Madrid, publicada en www.madrid.esy en concreto:

http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-
Ayuntamiento/Publicaciones/Guia-de-estandares-tecnologicos-V03-01-

007 vgnextfmt=default&vgnextoid=d08433a33f75a410VgnVCM2000000c205a0aRCR
D&vgnextchannel=e968e3d5d3e07010VgnVCM100000dc0ca8cORCRD&pk=7805743
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Durante la ejecucion del contrato — a solicitud del Ayuntamiento de Madrid — con
caracter parcial, y en todo caso finalizada la ejecucion ordinaria del contrato, el
adjudicatario procedera al traspaso fisico o volcado informatico de aquella
documentacion en papel o electronica relacionada con el contenido del presente
Proyecto.

En cuanto a la divulgacion, el adjudicatario podra solicitar certificados a tal efecto en
los que se haga constar que ha desarrollado los servicios objeto del presente Pliego
para el Ayuntamiento de Madrid mientras se respete el compromiso de no revelar
datos, informacion o conocimientos adquiridos de su contenido.

No se permitira la divulgacion ni siquiera parcial en Jornadas, Congresos Seminarios,
Cursos, Articulos, etc. de los trabajos desarrollados en el marco del presente Pliego, ni
el acceso de terceros a la plataforma desde la que se preste el servicio de atencidn
telefénica de Linea Madrid, salvo autorizacidn o peticion expresa en sentido contrario
por parte del Ayuntamiento de Madrid.

16.TRANSPARENCIA Y CONTRATACION

Todos los datos, soportes 0 documentos que se generen o se adquieran como
consecuencia del desarrollo o ejecucion del contrato constituyen informacion publica a
disposicion del Ayuntamiento, siendo el Ayuntamiento titular de los mismos.

En consecuencia, el Ayuntamiento podra requerir y disponer de los datos del contrato
que considere procedente, bien para su divulgacion a través del Portal de
Transparencia y a través del Portal de Datos Abiertos, bien para atender a las
solicitudes de acceso a informacidn publica o bien para cualquier otra finalidad.

Quedan exceptuados de las obligaciones senaladas en la clausula de confidencialidad
y datos personales, la informacidon que pueda resultar afectada por la confidencialidad
de la oferta del contratista. A tales efectos, el contratista debera haber indicado en su
oferta qué documentacion o informacién resulta afectada por dicha confidencialidad,
sin que en ningun caso dicha confidencialidad pueda afectar a la totalidad de la oferta.
En todo caso, corresponde al érgano de contratacidn ponderar y determinar qué
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informacion resulta afectada por dicha confidencialidad, debiendo el contratista alegar
la misma cuando el Ayuntamiento le solicite la informacion.

Igualmente queda exceptuada de la obligacién anterior la informacién o los datos que
resulten afectados por los secretos comerciales, licencias, patentes y derechos de
propiedad intelectual o industrial que correspondan al contratista o a tercero.

Publicidad activa. De conformidad con lo dispuesto en los articulos 4 de la Ley 19/2013,
de 9 de diciembre de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno,
3.2, 4 y disposicién transitoria segunda de la Ley 10/2019, de Transparencia y de
Participacion de la Comunidad de Madrid y 3.2 de la Ordenanza de Transparencia de
la Ciudad de Madrid, el contratista estd obligado a suministrar al 6rgano de
contratacion, previo requerimiento y en un plazo de 10 dias desde el acuse de recibo
de la peticidn, toda la informacidon que resulte necesaria para el cumplimiento de las
obligaciones que en materia de transparencia establece dicha normativa y la que pueda
dictarse en desarrollo de la misma.

Especificamente, debera facilitarse toda la informacion que requiera el érgano de
contratacion a fin de cumplir las obligaciones de publicidad activa que le son impuestas
en los articulos 22 de la ley 10/2019 de Transparencia y de Participacion de la
Comunidad de Madrid, de 10 de abril y las que establezca la Ordenanza de
Transparencia de la Ciudad de Madrid de 27 de julio de 2016.

Acceso a Informacion Publica. Ademas de lo anteriormente sefialado, con objeto de
dar respuesta a las solicitudes de acceso a informacién publica que se dirijan al
Ayuntamiento, el contratista estara obligado a facilitar los documentos o contenidos (y
bases de datos), que hayan sido elaborados, adquiridos o conservados en el ejercicio
de las funciones o actividades objeto del contrato, en el plazo mas breve posible y en
todo caso en el plazo que el Ayuntamiento le sefale, a fin de que el mismo pueda
cumplir con los plazos maximos de resolucion impuestos por la ley 10/2019 de
Transparencia y de Participacién de la Comunidad de Madrid y por la Ordenanza de
Transparencia de la Ciudad de Madrid.

El contratista debera alegar en un plazo de quince dias desde que la informacion le
sea requerida, los derechos o intereses legitimos de los que es titular y que podrian
resultar afectados por la publicidad de la informacién solicitada. De la misma forma
podra manifestar la existencia de otros posibles limites.
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La ponderacidn de los intereses y limites que puedan resultar afectados correspondera
al érgano de contratacién en la forma dispuesta a continuacion.

El 6rgano de contratacion ponderara antes de publicar o suministrar la informacién la
posible concurrencia de los limites sefalados en el articulo 14 de la Ley 19/2013, de 9
de diciembre de Transparencia, Acceso a la Informacidn Publica y Buen Gobierno.

En todo caso la informacion que se recabe y suministre en el desarrollo del contrato
debera respetar la proteccion de datos de caracter personal conforme a lo dispuesto
en la ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales y al Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento
Europeo y el Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccidon de las personas
fisicas en lo que respecta al tratamiento de sus datos personales y a la libre circulacion
de estos datos y aplicar el articulo 15 de la Ley 19/2013 de 9 de diciembre de
Transparencia, Acceso a Informacién Publica y Buen Gobierno.

Toda la informacion que el contratista deba suministrar en virtud de lo sefialado con
anterioridad anteriores para su publicacion en el Portal de Transparencia y en el Portal
de Datos Abiertos o para cualquier otra finalidad legitima, se facilitara por medios
electrdnicos, en formas o formatos que sean abiertos, legibles por maquina, accesibles,
faciles de localizar y reutilizables, conjuntamente con sus metadatos.

Toda la informacidn, conjuntos de datos y bases de datos que se generen en el
desarrollo del contrato, son de titularidad del Ayuntamiento de Madrid, constituyendo
informacion del sector publico municipal. En consecuencia, la propiedad de dicha
informacion corresponde exclusivamente al Ayuntamiento de Madrid tanto en la
ejecucion o desarrollo del contrato como a su finalizacion.

Tanto el formato como los metadatos cumpliran, siempre que sea posible, normas
formales abiertas y deberan cumplir en todo caso la normativa municipal, nacional y
comunitaria que resulte de aplicacion, y la guia de estandares del Organismo
Autonomo Informatica del Ayuntamiento de Madrid.

A tal efecto el contratista debera elaborar y facilitar la informacidon con arreglo al
principio de “documentos abiertos desde el disefio y por defecto”.

Si el conjunto de datos constituye conjuntos de datos de alto valor4 de acuerdo con la
Directiva 2019/1024 (UE) de 20 de junio de 2019, relativa a los datos abiertos y la
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reutilizacién de la informacién del sector publico, debe ponerlos a disposicion de la
Administracion en un formato legible por maquina, a través de las interfaces de
programacion de aplicaciones (API) adecuadas debiendo cumplirse ademas con los
requerimientos que para los mismos pueda determinar la normativa de aplicacion.

El contratista debera garantizar en todo momento a lo largo de la ejecucidn contractual
la extraccion, modificacion y descarga de datos derivados del contrato que deberan
ser puestos a disposicion de la Administracion cuando esta lo solicite. Extraccion, para
obtener, desde las fuentes de datos de origen, los datasets o conjuntos de datos
publicables. Transformacion, que puede incluir el filtrado de determinados valores, la
eliminacion de blancos o valores fuera de rango. Y carga o traslado de la informacién
desde la fuente original hasta el punto ldgico donde hayan de utilizarse. También se
garantizara por parte del contratista la disponibilidad de toda la informacion histérica
de los datos.

El contratista debera suministrar a lo largo de toda la vigencia del contrato, la
informacion relativa al objeto del contrato, asi como el contenido completo de las bases
de datos empleadas a efectos de facilitar su reutilizacion y su posible incorporacion y
uso por parte de los sistemas de informacion del Ayuntamiento de Madrid. Dichas
bases de datos tendran que ser suministradas con todo detalle y en formato abierto y
reutilizables, junto con sus metadatos.

Los datos deberan reunir los requisitos acordes al régimen aplicable a la informacion
reutilizable reflejados en la normativa reguladora de aplicacion.

La responsabilidad por el suministro de datos erréneos, las interrupciones en la
transmision de los datos y el trabajo interpretativo de baja calidad (en caso de que
este se comparta con conjuntos de datos), asi como por la destruccién, pérdida o
alteracién de datos (ilicita o accidental) que pueda causar dafios corresponde al
contratista.

A la finalizacién del contrato, el contratista proporcionara al Ayuntamiento de Madrid
la informacién completa de las bases de datos, en formato abierto y reutilizable, junto
con sus metadatos, incluyendo la serie histdrica de la informacidn, el modelo de datos
y toda la documentacion necesaria para su interpretacion, siguiendo las directrices de
los responsables informaticos.
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Correspondera al Ayuntamiento exclusivamente la disposicion de la informacion
generada por el contrato sin que el contratista pueda realizar ninguin uso o disposicion
de la misma sin autorizacion expresa del Ayuntamiento.

17.CLAUSULAS SOCIALES, CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION Y
CONTROL DE SU EJECUCION

El servicio objeto del contrato se desarrollara respetando las normas sociolaborales
vigentes en Espafia y en la Unidn Europea o de la Organizacién Internacional del
Trabajo.

- En toda la documentacién, publicidad, imagen o materiales que deban aportar los
licitadores o que sean necesarios para la ejecucion del contrato, debera hacerse un
uso no sexista del lenguaje, evitar cualquier imagen discriminatoria de las mujeres o
estereotipos sexistas, y fomentar con valores de igualdad la presencia equilibrada, la
diversidad y la corresponsabilidad.

Correspondera a la persona responsable del contrato la comprobacion del
cumplimiento de esta obligacion, a cuyo fin llevara a cabo la revision de la carteleria y
documentacion, asi como de cualquier otro soporte que garantice el cumplimiento de
esta obligacion.

- La empresa adjudicataria debera acreditar en la formalizacién del contrato y mediante
declaracién responsable la afiliacién y alta en la Seguridad Social de las personas
trabajadoras destinadas a la ejecucion del contrato.

Esta obligacién se extenderd a todo el personal subcontratado por la empresa
adjudicataria principal destinado a la ejecucion del contrato.

En todo caso, el 6rgano de contratacidn podra solicitar, cuando lo considere oportuno,
la aportacién de la documentacién que acredite el contenido de la declaracién
responsable.

- La empresa adjudicataria tiene la obligacién de adoptar las medidas de seguridad y
salud en el trabajo que sean obligatorias para prevenir de manera rigurosa los riesgos
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que pueden afectar a la vida, integridad y salud de las personas trabajadoras.
Asimismo, debera acreditar el cumplimiento de las obligaciones siguientes:

e La evaluacién de riesgos y planificacion de la actividad preventiva
correspondiente a la actividad contratada. Se acreditara con la presentacion
de un Informe de evaluacion de riesgos en el cuarto mes de ejecucién del
contrato.

e La formacién e informacién en materia preventiva a las personas adscritas
a la ejecucion del contrato. Se acreditara con la presentacion en el cuarto
mes de ejecucién del contrato de la planificacion que en materia de
formacion e informacion se prevé impartir con detalle de fechas y duracion.
Una vez impartida la formacion o informacion se presentara la
correspondiente acreditacion documental.

e El justificante de la entrega de equipos de proteccion individual que, en su
caso, sean necesarios. Se acreditara con la presentacion del justificante de
entrega de los equipos

- Para la determinacion del precio del contrato se ha tenido en cuenta lo establecido
en el Convenio colectivo de ambito estatal del sector de Contact Center de aplicacion
al presente contrato sobre el salario base, el complemento de antigliedad, los restantes
costes laborales y de Seguridad Social y demas de la prestacion del contrato.

Se debera cumplir lo previsto en la Directiva 2001/23/CE, del Consejo, de 12 de marzo
de 2001, sobre aproximacién de las legislaciones de los Estados miembros relativas al
mantenimiento de los derechos de los trabajadores en caso de traspaso de empresas,
de centros de actividad o de partes de empresas o de centros de actividad.

A.Condiciones especiales de ejecucion

1.- La realizacién por la empresa adjudicataria durante la ejecucién del contrato,
como minimo 1 por cada afio de vigencia del contrato, de acciones de
sensibilizacion y formacion, de duracion minima de 10 horas, con la plantilla
adscrita a su ejecucion acerca de los derechos en materia de igualdad y conciliacion
recogidos en la normativa vigente y en el convenio de empresa o convenio colectivo
del sector correspondiente.
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2.- La realizacion por la empresa adjudicataria de medidas que favorezcan la
conciliacion de la vida personal y laboral de las personas trabajadoras adscritas a
la ejecucién del contrato, tales como:

e Realizacidn de la formacion interna de la organizacidon en horario laboral, o
bien, en parte de éste.

e No establecer reuniones en tiempos limites de descanso.

Con el fin de dar cumplimiento a esta condicion especial de ejecucion del contrato,
la empresa adjudicataria debera acreditar al inicio de la ejecucion del contrato la
planificacion de las acciones a realizar en relacion con el personal vinculado a la
ejecucion del contrato, asi como su contenido. Antes de la finalizacién del contrato,
la empresa adjudicataria debera aportar a la persona responsable del contrato un
informe detallado sobre las actuaciones realizadas con determinacion de su alcance
y destinatarios. Al objeto de acreditar el cumplimiento de esta condicidon especial
de ejecucidn, se adjunta Anexo de modelo de informe de adopcién de medidas
corresponsables por parte de la empresa que debera ser debidamente
cumplimentado por la empresa adjudicataria del contrato y presentado
obligatoriamente tras la notificacion de la adjudicacion del contrato.

3.- La designacién por la empresa adjudicataria de una persona de contacto,
vinculada a la empresa y con formacion especifica en la materia, para la supervision
y control de la aplicacion de las condiciones de seguridad y salud laboral exigibles
asi como para la deteccion de las posibles incidencias que surjan en este ambito.
Con el fin de dar cumplimiento a esta condicidn especial de ejecucién, la empresa
adjudicataria, al inicio de la ejecucion del contrato, debera comunicar a la persona
responsable del contrato la persona de contacto designada. Antes de la finalizacion
del contrato, la empresa adjudicataria debera aportar a la persona responsable del
contrato un informe detallado sobre las actuaciones realizadas por aquella, con
determinacion de su contenido y alcance.

4.- La elaboracion por la empresa adjudicataria de un informe de impacto de género
en relacion con la ejecucion del contrato, con indicadores y datos desagregados
por sexo de las personas beneficiarias o usuarias del contrato, asi como de la
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plantilla que ejecutara el mismo, detallando el contenido de las medidas de igualdad
aplicadas. El informe debera aportarse por la empresa adjudicataria antes de la
finalizacion del contrato y debera ser aprobado por las personas responsables del
contrato.

Una vez presentado por la empresa adjudicataria el informe de impacto de género,
debera remitirse copia del mismo a la Direccién General de Igualdad para que
pueda hacer seguimiento y evaluacidn de lo actuado en materia de igualdad en los
servicios prestados y prestaciones objeto de los contratos.

B.Control y supervision de las clausulas sociales.

La persona responsable del contrato supervisara de forma periddica el
cumplimiento de las obligaciones que en relacidon con las clausulas sociales
generales y las condiciones especiales de ejecucion se han impuesto directamente
a la empresa adjudicataria en el presente pliego o hayan sido ofertadas por la
empresa adjudicataria, asi como las que se deriven de la legislacién social y laboral
vigente.

A estos efectos, en el sexto mes de ejecucion del contrato, se emitira un
informe por la persona responsable del contrato sobre el cumplimiento de las
obligaciones sociales que deben cumplirse al inicio del contrato.

Concluido cada semestre de ejecucion del contrato, se emitira por la misma persona
un informe sobre el cumplimiento de las obligaciones citadas.

Con caracter previo a la finalizacién del contrato, la empresa adjudicataria debera
presentar un informe relativo al cumplimiento de las obligaciones sociales que le
fueran exigibles legal o contractualmente.
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18.MODIFICACION DEL CONTRATO

El contrato podra modificarse durante su vigencia para la prestacién de nuevos
servicios no previstos, sobrevenidos con caracter urgente, demandados por la
ciudadania y que deban ser realizados por los canales de atencion de Linea Madrid
contemplados en el presente contrato.

En ningln caso esta modificacion puede alterar la naturaleza global del contrato
inicial, asimismo, la modificacién no podra suponer el establecimiento de nuevos
precios unitarios no previstos en el contrato.

Se ha realizado por una parte la estimacién del volumen total de servicios que se
prestaria y el importe total del presupuesto por anualidad. El detalle del nimero de
servicios y coste de la modificacion, aparecen en el apartado 11 del estudio
econdmico del presente contrato.

LA DIRECTORA GENERAL DE
ATENCION A LA CIUDADANIA
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ANEXO I: TIPOS DE SERVICIOS A EFECTOS DE FACTURACION
——— ALCANCE FACTURACION
——= N° DE
— SOLICITUD
— = p ES ANO
——J3 ANO TIPIFICACION 1 TIPIFICACION 2 BASE
=4 2020 Administracién Publ. Llamada centralita Personalizado Personalizado 3.567
—§ 2020 Administracion Publ.  Sanciones Administrativas Personalizado Personalizado 1.433
_;3 2020 Administracion Publ.  Participacion ciudadana General General 8
=g 2020 Avisos Avisos Personalizado Personalizado General Personalizado 445,744
=§ 2020 Cita Previa Cita Previa General Personalizado General 858.276
—
== | 2020 Cita Previa Recordatorio cita General General 2.772
2020 Consumo Consumo Personalizado 18
2020 Cultura y ocio Cursos y talleres P. Superior P. Superior 53
culturales
2020 Economia Coronavirus Personalizado Personalizado 82
2020 Educacion Centros Abiertos P. Superior P. Superior 1.161
2020 Emergencia Emergencia Personalizado Personalizado 33
Identificacion . .
2020 electrénica todas P. Superior P. Superior 1.138
2020 Informacion general Informacion general General General Personalizado General 2.883.826
2020 Movilidad Madrid Central Personalizado P. Superior P. Superior | Personalizado 253.086
2020 Movilidad Multas P. Superior Personalizado General 231.769
2020 Movilidad SER Personalizado Personalizado 144.542
2020 Movilidad gc();r_rrlunlcauon domicilio P. Superior Personalizado 11.982
EE 2020 Movilidad Bicicleta P. Superior P. Superior 8.129
ig 2020 Movilidad Grla Personalizado Personalizado 6.544
O«
£2| | 2020 Movilidad Con;ulta comunicacion Personalizado Personalizado 1.061
=8 Trafico
§§ 2020 Movilidad Dispositivo MC General General 18
5 ®
;_E, 2020 Objetos perdidos Objetos perdidos P. Superior P. Superior 9.687
[ Py
%% 2020 Padrén municipal Justificantes . General Personalizado 450.551
g3 empadronamiento
Lol
5.5 | 2020 Padrén municipal Consulta padrén Personalizado General 28.666
‘é% 2020 Padrén municipal Renovacion extranjeros Personalizado Personalizado 13.008
%ﬁg 2020 Padrén municipal Consulta censo electoral Personalizado Personalizado 172
UB
g é 2020 Servicios Sociales Coronavirus Personalizado Personalizado General 138.177
§w§ 2020 Servicios Sociales Tarjeta madridmayor Personalizado Personalizado 8.986
%é 2020 Servicios Sociales Emergencia social Personalizado Personalizado General 7.318
§§ 2020 Servicios Sociales Teleasistencia P. Superior P. Superior 4.106
§§ DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
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ALCANCE FACTURACION

— No DE
— SOLICITUD
=l ) ) ES ANO
= ANO TIPIFICACION 1 TIPIFICACION 2 BASE
=§ 2020 SyR SyR P. Superior P. Superior General 24.115
=§ 2020 Tarjeta Azul Consulta Tarjeta Azul P. Superior P. Superior 483
——9 2020 Tasas e impuestos IBI Personalizado Personalizado 252.947
—§ 2020 Tasas e impuestos IVTM Personalizado Personalizado 246.960
=? 2020 Tasas e impuestos Recaudacion ejecutiva Personalizado Personalizado 81.127
—
_E 2020  Tasas e impuestos PAC Personalizado Personalizado 44.899
== 2020 Tasas e impuestos TRUA Personalizado Personalizado 10.484
— | 2020 Tasas e impuestos Paso de vehiculos P. Superior P. Superior 5.918
2020 Tasas e impuestos IAE Personalizado Personalizado 2.949
2020 Tasas e impuestos IVTNU Plusvalia Personalizado Personalizado 2.929
2020 Tasas e impuestos Otros Personalizado Personalizado 151
2020 Urbanismo ITE P. Superior 240
2020 Urbanismo Inforn)aqon . - P. Superior 78
urbanistica/Licencias

PY9f141afb44di07
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Como se ha indicado en el pliego (ver apartado 9.2 “Determinacion del Alcance de
cada servicio a efectos de facturacion”) se trata de una lista no excluyente, y se
contempla la posibilidad de incorporar nuevos servicios de naturaleza similar a los
descritos a lo largo de la ejecucion del contrato, siempre en el marco establecido en
el mismo.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Cartagena 178, 4° planta Llneanl'\adlltld .
28002 Madrid é Organizacién acreditada con

T..+34 91 588 48 42 i il el Sello de Excelencia +500
dgaciudadania@madrid.es

wwwinadpidassMifeamadifd ES CASTRILLO ORTIZ Pagina 194 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 196 de 286

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PY9f141afb44dfo7

Para la verificacion del siguiente cddigo podra conectarse a la siguiente direccion http:/iwww-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion

& | MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacion territorial,

transparencia y

participacion ciudadana

ANEXO II: ALCANCE DE LOS SERVICIOS Y TIEMPO MEDIO DE ATENCION
A EFECTOS DE FACTURACION.

Datos atencion aiio 2019

% de servicios Diferencia Cantidad de
Canal 010 por categoria con TMA Servicios Precio unitario  Coste total

General 15,65% 71,081% 2.854.214 2,1741 € 6.205.407,02 €

CANAL 010

e 78,45% 100,147% 14.304.670| 30632€ |43.817.41578€
reserElEEe 5,90% 174,822% 1.074.988 5,3472€ | 5.748.173,66 €
superior

SUMA 18.233.872 30586€ |55.770.996,46 €

CANAL OAC

% de servicios por
Canal OAC categoria

General 68,58%

con TMA Servicios Precio unitario Coste total
81% 2.616.837 2,4385 € 6.381.068,28 €

Diferencia Cantidad de

e 29,43% 136% 1.123.076 40865€ | 4.589.39431¢€
ekl 1,98% 214% 75.714 6,4127 € 485.533,06 €
superior

SUMA 3.815.504 3,0025€ | 11.455.99564

PONDERACION CANAL 010 Y OAC

Coste ponderado por
categoria de servicio Cantidad de
combinado (010 y OAC) Servicios Coste total Precio unitario

General 5.471.051 12.586.475,31 € 2,3006 €
Personalizado 15.427.746 48.406.810,09 € 3,1376 €

Personalizado superior 1.150.703 6.233.706,72 € 5,4173 €
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CANALES TELEMATICOS

% de servicios Diferencia Cantidad de
Canal Chat por categoria con TMA Servicios Precio unitario  Coste total

General 7,5% 23% 122.967 0,6960 85.587,65 €

Personalizado 27,7% 47% 453.418 1,4253 646.253,99 €
sl 64,8% 131% 1.061.035 39459 | 4.186.736,87 €
superior

SUMA 1.637.420 3,0039 4.918.578,51

% de servicios = Diferencia | Cantidad de
Canal Twitter por categoria con TMA Servicios

Precio unitario Coste total

General 53,58% 33% 270.652 0,8757 237.008,56 €
PEearaizad 23,88% 95% 120.636 25173 | 303.673,08 €
Personalizado 22,54% 265% 113.829 7,0651 804.216,46 €
superior

| SUMA 505.117 2,6625€ | 1.344.898,10 €

PONDERACION CANALES TELEMATICOS

Coste ponderado por
categoria de servicio Cantidad de
combinado (Chat y Twitter) |[=i=alelos Coste total Precio unitario

General 393.620 322.596,21 € 0,8196 €
Personalizado 574.053 949.927,07 € 1,6548 €
Personalizado superior 1.174.864 4,990.953,33 € 4,2481 €

El calculo del precio por tipo o categoria de servicio toma en cuenta:

e 9% de servicios por categoria: representa a través de un porcentaje la distribucion de
los servicios en funcion del TMA.

o Diferencia con TMA: representa la proporcion entre el TMA global del canal y el TMA
para la categoria de servicio.

e Cantidad de servicios: cantidad de servicios totales del canal multiplicado por el % de
servicios de la categoria.

e Precio unitario: el producto entre el porcentaje de la Diferencia de TMA con el precio
unitario global del canal.

e Coste total: producto del precio unitario por la cantidad de servicios
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CANALES AUTOMATIZADOS
Parte Variable

En el caso de los servicios automaticos se toma el valor del servicio a partir del calculo de los costes
de interacciones, detallado en la memoria del estudio econémico

Servicio Informacidén 0,7137 €
Servicio Gestion 1,1998 €

‘ Coste Unitario ponderado ‘ 1,0549 € ‘

Parte fija

La parte fija_se calcula contemplando los costes fijos indirectos derivados de la amortizacion
de la inversion de disponibilidad de la tecnologia y el entrenamiento del sistema
cognitivo.

Sin prorroga
Coste fijo Total 2.476.132,47 €

Se establece un importe fijo mensual que resulta de dividir los 2.476.132,47 € entre los 41 meses
de prestacién efectiva de servicios

Importe mensual parte fija ‘ 60.393,47 €
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ANEXO IIT ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) COMO CRITERIOS
PARA LOS AJUSTES EN LA FACTURACION

Para cada uno de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) se ha establecido una ficha
descriptiva que reune las principales premisas y valores dados para su cumplimiento.

En relacidén con los niveles de eficiencia que han de cumplir, cada uno de los ANS
tiene asignado un nivel de gravedad otorgado segun el nivel de criticidad del mismo,
que determinaran el tipo de ajuste a aplicar en la facturacion. En funcion de la
criticidad de un ANS, el incumplimiento del mismo se considera de un nivel de
gravedad mayor o menor. Los niveles de gravedad van del 1 al 5, siendo 1 poco
grave y 5 muy grave.

Asimismo, cada uno de estos ANS tiene establecido un tramo de ajustes que afectan
a la facturacion, y son establecidos en tramos segun la gravedad, que iran
incrementandose a medida que se pase de un nivel de gravedad a otro.

Adicionalmente, en caso de reiteracion del incumplimiento de un ANS en periodos de
facturacion consecutivos el ajuste aplicable sera el del siguiente tramo de gravedad,
segun el siguiente esquema:

o Sise incumple un ANS 2 periodos de medicién consecutivos el grado de gravedad
se aumenta en 1.

o Si se incumple un ANS 3 o mas periodos de medicidén consecutivos el grado de
gravedad se aumenta en 2.

En la siguiente tabla de muestra una relacion entre los conceptos de criticidad, gravedad
de incumplimiento y deduccién de la facturacion para los ANS y que aplica a todos los
canales y sobre la que se aplicara el descuento a la facturacion del canal
correspondiente:
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Deduccion de la facturacion

Criticidad del ANs |  Oravedad del

incumplimiento ANS de aplicacion ANS de aplicacion
anual mensual

Baja 1 0,5% 1%
Baja | Media 2 1% 2%
Baja | Media | Alta 3 1,5% 3%
Media | Alta 4 2% 5%
Alta 5 2,5% 10%

A continuacion, se presentan las fichas descriptivas para cada uno de los ANS por
canal :

Acuerdos de nivel de servicio: 010

Indicador | criticidad | Valor objetivo | Aplicacién Fuente
INDICADORES OPERATIVOS
T1. Ll h -
amad§§ rechazadas Distribuidor automatico de
por saturacion (total de Alta <20% mensual
llamadas (ACD)
llamadas)
T2. U h fhe
amad§§ rec azada_s . Distribuidor automatico de
por saturacion (por franja Media <40% mensual
. llamadas (ACD)
horaria)
T3. Llamadas
Distribuidor automatico de
abandonadas (total de Alta <20% mensual
llamadas (ACD)
llamadas)
T4. L ”
amadas } , Distribuidor automatico de
abandonadas (por franja Media <25% mensual
. llamadas (ACD)
horaria)
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Indicador Criticidad | Valor objetivo | Aplicacion Fuente
T5. Tiempo medio de Baia <25 sequndos mensual Distribuidor automatico de
retencién de llamadas ] E llamadas (ACD)
INDICADORES DE PERCEPCION
T.6 Calidad del servicio en Encuesta automitica
llamadas atendidas: % Alta >93% mensual
. . ACD/VRU
ciudadanos/as satisfechos
Estudios de satisfaccion
T.7 Valoracion global del de Linea Madrid realizados
valoracion 9 Alta >8 (0-10) anual ! ric realiz
servicio por el Ayuntamiento de
Madrid.
T.8 Valoracion de la Estudios de satisfaccion
. lificacii Linea Madri i
compete_naa.(cual icacion Media >8,25 (0-10) anual de Linea adrlq realizados
y profesionalidad) del por el Ayuntamiento de
gestor que le atendio Madrid.
15 Vot e e
amabilidad y trato del Media >8,25 (0-10) anual ;
estor que le atendié por el Ayuntamiento de
g d Madrid.
T.10 Indisponibilidad del
) - Inf o
sistema de atenC|or.\ de Alta <0,01% anual n orme.s .de seguimiento
llamadas (porcentaje del servicio.
mensual)
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T1. Llamadas rechazadas por saturacion (total de llamadas)

VALOR OBJETIVO: < 20%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de saturacion del servicio, a través del porcentaje
de llamadas rechazadas por saturacién sobre el total de intentos de llamadas. Sirve para medir
y detectar posibles necesidades de ampliacion de los canales de entrada o del nimero de
gestores de atencion necesarios para cubrir la demanda, o bien de disminucion de los tiempos
de atencion u otras mejoras del servicio.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: media alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
20% < X < 25% 2 2% de la facturacién mensual por los
servicios del 010
25% < X < 30% 3 3% de la facturacién mensual por los

servicios del 010

30% < X 4 5% de la facturacion mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Se calcula el porcentaje de llamadas rechazadas por saturacion sobre el total de intentos de
llamada recibidos durante un mes natural:

Formula: X = (NUdmero de llamadas rechazadas por saturacion durante el mes) / (Ndmero
total de intentos de llamada recibidos durante el mes)

FUENTE: Informes de llamadas del ACD.
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T2. Llamadas rechazadas por saturacion (por franja horaria)

VALOR OBJETIVO: < 40%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de saturacion del servicio, a través del porcentaje de
llamadas rechazadas por saturacion sobre el total de intentos de llamadas. Sirve para medir y detectar
posibles necesidades de ampliacion de los canales de entrada o del nimero de gestores de atencién
necesarios para cubrir la demanda.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: media
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
40% < Xmax < 45% 1 1% de la facturacién mensual por los
servicios del 010
45% < Xmax < 50% 2 2% de la facturacién mensual por los
servicios del 010
50% < Xmax 3 3% de la facturacién mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Se calcula mensualmente para cada franja horaria (es decir para cada intervalo de 1 hora durante las
24 horas del dia) el porcentaje de llamadas rechazadas por saturacién. EI ANS se incumple si se supera
en algun tramo horario los valores establecidos.

Férmula: Xmax = Maximo [(NUmero de llamadas rechazadas por saturacién durante franja horaria i) /
(NUmero total de intentos de llamada recibidos durante franja horaria i)]

FUENTE: Informes de llamadas del ACD.
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T3. Llamadas abandonadas (total de llamadas)

VALOR OBJETIVO: < 20%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de atencion del servicio, a través del porcentaje de llamadas
abandonadas sobre las llamadas recibidas. También es un indicador sobre el tiempo medio de espera
ya que con mayor tiempo de espera aumenta también el abandono de llamadas. Sirve para medir y
detectar posibles necesidades de ampliacién de los canales de entrada o del nimero de gestores de
atencion necesarios para cubrir la demanda.

PERIODO DE APLICACION: mensual

CRITICIDAD: media alta

TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
20% < X < 25% 2 2% de la facturacion mensual por los
servicios del 010
25% < X < 30% 3 3% de la facturacion mensual por los
servicios del 010
30% < X 4 5% de la facturacién mensual por los

servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

durante el mes)

Se calcula el porcentaje de llamadas abandonadas del mes sobre el total de llamadas recibidas.

Férmula: X = (NUumero de llamadas abandonas durante el mes) / (NUmero total de llamadas recibidas

FUENTE: Informes de llamadas del ACD.
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T4. Llamadas abandonadas (por franja horaria)

VALOR OBJETIVO: < 25%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de atencién del servicio, a través del porcentaje de llamadas
abandonadas sobre las llamadas recibidas. También es un indicador sobre el tiempo medio de espera
ya que con mayor tiempo de espera aumenta también el abandono de llamadas. Sirve para medir y
detectar posibles necesidades de ampliacion de los canales de entrada o del nimero de gestores de
atencion necesarios para cubrir la demanda.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: media
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
25% < Xmax < 30% 1 1% de la facturacién mensual por los
servicios del 010
30% < Xmax < 35% 2 2% de la facturacién mensual por los
servicios del 010
35% < Xmax 3 3% de la facturacion mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Se calcula mensualmente para cada franja horaria (es decir para cada intervalo de 1 hora durante las
24 horas del dia) el porcentaje de llamadas abandonadas. El ANS se incumple si se supera en algin
tramo horario los valores establecidos.

Férmula: Xmax = Maximo [(NUmero de llamadas abandonadas durante franja horaria i) / (NUmero de
llamadas recibidas durante franja horaria i)]

FUENTE: Informes de llamadas del ACD.
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T5. Tiempo medio de retencion de llamadas

VALOR OBJETIVO: <25 segundos

DESCRIPCION: Permite conocer hasta qué punto los ciudadanos y ciudadanas han de esperar en
linea sin que efectivamente estén recibiendo la informacién o el servicio solicitado. También influye en
el grado de abandono de llamadas y la valoracion del servicio. Finalmente, es indicador igualmente de
la capacitacion técnica de los gestores y disponibilidad inmediata de la informacion y servicios
requeridos por el ciudadano o ciudadana.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: baja
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
25 <X <35 1 1% de la facturacion mensual por los
servicios del 010
35<X <45 2 2% de la facturacion mensual por los
servicios del 010
45 < X 3 3% de la facturacién mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Se calcula mensualmente la media del tiempo de retencién de todas las llamadas atendidas. El ANS se
incumple si se superan los valores establecidos.

FUENTE: Informes de llamadas del ACD.
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T6. Calidad del servicio en llamadas atendidas: % ciudadanos o ciudadanas satisfechos
(010)

VALOR OBJETIVO: > 93%

DESCRIPCION: Este indicador recoge el porcentaje de ciudadanos o ciudadanas satisfechos con la
atencién prestada por los gestores de atencién telefénica. Es un indicador global de percepcion de
calidad que engloba varios factores o atributos como el grado de orientacion a la ciudadania de los
gestores, su nivel de preparacion para atencion al publico, el conocimiento de los temas consultados,

etc.
PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
93% = X > 85% 1 1% de la facturacién mensual por los servicios
del 010
85% = X > 80% 2 2% de la facturacién mensual por los servicios
del 010
80% = X > 60% 4 5% de la facturacién mensual por los servicios
del 010
60% = X 5 10% de la facturacion mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION: El adjudicatario configurara su ACD y resto de sistemas para que, después
de la atencién del ciudadano o ciudadana (y previa seleccién mediante muestreo aleatorio no inferior a
1.000 llamadas mensuales), se realice una pregunta automatica, de modo que los ciudadanos y
ciudadanas puedan expresar su opinion sobre la atencién de manera muy sencilla en un rango de “Muy
buena”, “"Buena”, “Regular” y “Mala”.

X = (Ndmero de ciudadanos/as que han contestado “Muy buena” o “Buena”) / (Numero total de
ciudadanos/as entrevistados)

FUENTE: Encuestas automaticas de percepcion de calidad, ACD/VRU.
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T7. Valoracion global del servicio

VALOR OBJETIVO: > 38

DESCRIPCION: Este indicador recoge la calificacion global otorgada por los ciudadanos o
ciudadanas en las encuestas anuales de calidad, mostrando su percepcién en relacién con
diversos atributos o factores: trato recibido, tiempo de espera, tiempo de atencion,
conocimiento de la materia gestionada, etc. Los resultados se mediran en una escala del 0 al
10, en la cual “0” indica una valoracion muy mala y “10” una valoracion excelente.

PERIODO DE APLICACION: anual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:

VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
8>2X>7,5 3 1,5% de la facturacion anual total
75=2X>7 4 2% de la facturacion anual total

72X 5 2,5% de la facturacion anual total

FORMA DE MEDICION:

Pregunta directa a muestra representativa de usuarios del canal de atencién 010 Linea Madrid
sobre Media aritmética de la valoracion de satisfaccion general (entre 0 y 10 puntos) otorgada
por los ciudadanos y ciudadanas al servicio recibido

FUENTE: Estudios anuales de satisfaccion realizados por el Ayuntamiento de Madrid de
acuerdo con el modelo de evaluacion de Linea Madrid?.

2\Ver www.madrid.es/lineamadrid, apartado “Estadisticas y estudios”
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T8. Valoracion de la competencia (cualificacion y profesionalidad) del gestor que atendio

VALOR OBJETIVO: > 8,25

DESCRIPCION: Este indicador recoge la valoracidn otorgada por los ciudadanos y ciudadanas en las
encuestas anuales de calidad en relacion con el conocimiento mostrado por los gestores que atienden
el teléfono 010 y las Oficinas de Atencién a la Ciudadania a la hora de resolver la gestion requerida. Los
resultados se mediran en una escala del 0 al 10, en la cual “0” indica una valoracién muy mala y “10”
una valoracion excelente.

PERIODO DE APLICACION: anual CRITICIDAD: media
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
8,25 > X > 7,75 2 1% de la facturacion anual total
7,75 > X > 7,25 3 1,5% de la facturacion anual total
7,25 2 X 4 2% de la facturacion anual total

FORMA DE MEDICION:

Pregunta directa a muestra representativa de usuarios de Linea Madrid. Media aritmética de la valoracion
de cualificacion y profesionalidad (entre 0 y 10 puntos) otorgada por los ciudadanos y ciudadanas
atendidos por el canal de atencion 010

FUENTE: Estudios anuales de satisfaccion realizados por el Ayuntamiento de Madrid de acuerdo con el
modelo de evaluacion de Linea Madrid3.

3 Ver www.madrid.es/lineamadrid, apartado “Estadisticas y estudios”
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T9. Valoracion de la amabilidad y trato del gestor que atendio

VALOR OBJETIVO: > 8,25

DESCRIPCION: Este indicador recoge la valoracidn otorgada por los ciudadanos y ciudadanas en las
encuestas anuales de calidad en relacién con la amabilidad y el trato mostrado por los gestores que
atienden el teléfono 010 y las Oficinas de Atencién a la Ciudadania durante su gestion. Los resultados
se mediran en una escala del 0 al 10, en la cual “0” indica una valoracién muy mala y “*10” una valoracion

excelente.
PERIODO DE APLICACION: anual CRITICIDAD: media
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
8,25 > X > 7,75 2 1% de la facturacion anual total
7,75 > X > 7,25 3 1,5% de la facturacion anual total
7,25 2 X 4 2% de la facturacion anual total

FORMA DE MEDICION:

Pregunta directa a muestra representativa de usuarios de Linea Madrid. Media aritmética de la
valoracion de amabilidad y trato (entre 0 y 10 puntos) otorgada por los ciudadanos y ciudadanas por
canal de atencion 010

FUENTE: Estudios anuales de satisfaccion realizados por el Ayuntamiento de Madrid de acuerdo con el
modelo de evaluacién de Linea Madrid®.

4Ver www.madrid.es/lineamadrid, apartado “Estadisticas y estudios”
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T10. Indisponibilidad del sistema de atencion de llamadas

VALOR OBJETIVO: <0,01%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de disponibilidad del sistema de atencién de llamadas, a
través de los informes de seguimiento de los servicios. Sirve para medir y detectar la capacidad de
respuesta 24/7 del canal telefénico del ayuntamiento de Madrid.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
0,01% < Xmax < 0,10% 3 3% de la facturacion mensual por los
servicios del 010
0,10% < Xmax < 0,20% 4 5% de la facturacién mensual por los
servicios del 010
0,20% < Xmax 5 10% de la facturacién mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Se obtiene a partir del informe de gestidn y seguimiento que el adjudicatario elabora con periodicidad
mensual. Se validara con el valor presentado en el cuadro de mando que se configure en la sede de
la SG de Atencidn a la Ciudadania.

FUENTE: Informes de seguimiento de los servicios.
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Acuerdos de nivel de servicio: OACs

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta
28002 Madrid

T.. +34 91 588 48 42
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P1. Tiempo medio de espera de los ciudadanos/as para las gestiones incluidas en este
contrato en la franja horaria de 8:30 a 9:59 h

VALOR OBJETIVO: < 5 minutos

DESCRIPCION: Este indicador mide el tiempo medio de espera de los ciudadanos y ciudadanas para su atencion en
las Oficinas de Linea Madrid, es decir, la media del tiempo que transcurre desde que la persona obtiene su tique en el
sistema de gestion de esperas del Ayuntamiento de Madrid hasta que ese tique es llamado por un gestor para ser
atendido, medidas en la franja horaria comprendida entre las 8:30 y las 9:59 h., siempre en las gestiones adscritas al
adjudicatario de este contrato.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
5 min < X £ 7 min 2 2% de la facturacion mensual en la OAC en la
que se detecto el incumplimiento
7 min < X < 9 min 3 3% de la facturacion mensual en la OAC en la
que se detectd el incumplimiento
9 min < X 5 10% de la facturacién mensual en la OAC en la
que se detectd el incumplimiento

FORMA DE MEDICION:

Mensualmente se calcula para cada OAC el tiempo medio de espera de los ciudadanos y ciudadanas para su
atencion en la franja horaria de 8:30 a 9:59 h.

Formula: X = Tiempo medio de espera sobre gestiones adscritas a este contrato realizadas entre las 8:30 y
las 9:59 h.

FUENTE: Datos sistema de gestion de esperas del Ayuntamiento de Madrid.
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P2. Tiempo medio de espera de los ciudadanos/as para las gestiones incluidas en este
contrato en la franja horaria de 10:00 a 13:59 h

VALOR OBJETIVO: < 16 minutos

DESCRIPCION: Este indicador mide el tiempo medio de espera de los ciudadanos y ciudadanas para su atencion
en las Oficinas de Linea Madrid, es decir, la media del tiempo que transcurre desde que la persona obtiene su
tique en el sistema de gestidn de esperas del Ayuntamiento de Madrid hasta que ese tique es llamado por un
gestor para ser atendido medidas en la franja horaria comprendida entre las 10:00 a 13:59 h, siempre en las
gestiones adscritas al adjudicatario de este contrato.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
16 min < Xmax < 21 min 1 1% de la facturacién mensual en la OAC en la
que se detecto el incumplimiento
21 min < Xmax < 26 min 2 2% de la facturacion mensual en la OAC en la

que se detecto el incumplimiento

26 min < Xmax 3 3% de la facturacion mensual en la OAC en la
que se detecto el incumplimiento

FORMA DE MEDICION:

Mensualmente se calcula para cada OAC el tiempo medio de espera de los ciudadanos y ciudadanas para
su atencion en la franja horaria de 10:00 a 13:59 h.

Férmula: X = Tiempo medio de espera sobre gestiones adscritas a este contrato realizadas entre las
10:00 y las 13:59 h.

FUENTE: Datos sistema de gestion de esperas del Ayuntamiento de Madrid.
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P3. Tiempo medio de espera de los ciudadanos/as para las gestiones incluidas en este
contrato en la franja horaria de 14:00 a 17:00 h

VALOR OBJETIVO: < 4 minutos

DESCRIPCION: Este indicador mide el tiempo medio de espera de los ciudadanos y ciudadanas para su atencion en
las Oficinas de Linea Madrid, es decir, la media del tiempo que transcurre desde que la persona obtiene su tique en
el sistema de gestion de esperas del Ayuntamiento de Madrid hasta que ese tique es llamado por un gestor para ser
atendido medidas en la franja horaria comprendida entre las 14:00 a 17:00 h, siempre en las gestiones adscritas al
adjudicatario de este contrato.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
4 min < X < 6 min 2 2% de la facturacion mensual en la OAC en
la que se detectd el incumplimiento
6 min < X < 8 min 3 3% de la facturacion mensual en la OAC en la que

se detectd el incumplimiento

8 min < X 5 10% de la facturacién mensual en la OAC en la que
se detectd el incumplimiento

FORMA DE MEDICION:

Mensualmente se calcula para cada OAC el tiempo medio de espera de los ciudadanos y ciudadanas para su
atencion en la franja horaria de 14:00 a 17:00 h.

Formula: X = Tiempo medio de espera sobre gestiones adscritas a este contrato realizadas entre las 14:00 y
las 17:00 h.

FUENTE: Sistema de gestién de espera de Linea Madrid
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P4. Porcentaje de ciudadanos y ciudadanas que esperan menos de 10 minutos para recibir
atencion para las gestiones incluidas en este contrato

VALOR OBIJETIVO: = valor en porcentaje del indicador 10.1 de la Carta de Servicios de las Oficinas de
Atencidn a la Ciudadania actualizado cada afo en el mes de abril (Y)

ESCRIPCION: Este indicador mide en términos relativos cuantos ciudadanos y ciudadanas han de esperar menos
del umbral fijado (10 minutos) para ser atendidos en una oficina de Linea Madrid.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
Y >X<0,9Y 2 2% de la facturacién mensual en la OAC
en la que se detecto el incumplimiento
0,9Y > X =0,8Y 3 3% de la facturacién mensual en la OAC
en la que se detecto el incumplimiento
082X 4 5% de la facturacién mensual en la OAC
en la que se detecto el incumplimiento

FORMA DE MEDICION:
Se calcula mensualmente el porcentaje de ciudadanos y ciudadanas que superan los 10 minutos de
espera para atencion en la oficina. El ANS se incumple si se superan los valores establecidos.

formula: X = (Nimero de ciudadanos/as atendidos con mas de 10 minutos de tiempo de espera) / (Nimero
total de ciudadanos/as atendidos).

FUENTE: Sistema de gestion de esperas de Linea Madrid
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P5. Calidad del servicio en atencion presencial: % ciudadanos y ciudadanas satisfechos

VALOR OBJETIVO: = 90%

DESCRIPCION: Este indicador recoge el porcentaje de ciudadanos y ciudadanas satisfechos con la atencién prestada
por los gestores de atencion presencial. Es un indicador global de percepcion de calidad que engloba varios factores o
atributos como el grado de orientacion a la ciudadania de los gestores, su nivel de preparacion para atencion al publico,
el conocimiento de los temas consultados, etc.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
90% > X > 85% 2 2% de la facturacion mensual en la OAC en la
que se detectd el incumplimiento
85% > X > 80% 4 5% de la facturacion mensual en la OAC en
la que se detectd el incumplimiento
80% > X 5 10% de la facturacién mensual en la OAC en
la que se detectd el incumplimiento

FORMA DE MEDICION:

De acuerdo con lo establecido en el apartado 6.2.4. “Sistema de encuesta continua de satisfaccion” de este
pliego, se configuraran los sistemas para que los ciudadanos y ciudadanas puedan expresar su opinién sobre la atencion
pulsando un simple botdn en un rango de “Muy buena”, “Buena”, “Regular” y “Mala”.

X = (Numero de ciudadanos/as que han contestado “Muy buena” o “Buena”) / (NUumero total de
ciudadanos/as entrevistados) para cada oficina.

FUENTE: Encuesta automatica en puesto.
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6. Valoracion global del servicio

VALOR OBJETIVO: > 38

DESCRIPCION: Este indicador recoge la calificacién global otorgada por los ciudadanos o
ciudadanas en las encuestas anuales de calidad, mostrando su percepcion en relacién con
diversos atributos o factores: trato recibido, tiempo de espera, tiempo de atencion,
conocimiento de la materia gestionada, etc. Los resultados se mediran en una escala del 0 al
10, en la cual “0” indica una valoracion muy mala y “10” una valoracion excelente.

PERIODO DE APLICACION: anual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:

VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
8>2X>7,5 3 1,5% de la facturacion anual total
75=2X>7 4 2% de la facturacion anual total

72X 5 2,5% de la facturacion anual total

FORMA DE MEDICION:

Pregunta directa a muestra representativa de usuarios del canal presencial Linea Madrid sobre
Media aritmética de la valoracion de satisfaccion general (entre 0 y 10 puntos) otorgada por
los ciudadanos y ciudadanas al servicio recibido

FUENTE: Estudios anuales de satisfaccion realizados por el Ayuntamiento de Madrid de
acuerdo con el modelo de evaluacién de Linea Madrid®.

5Ver www.madrid.es/lineamadrid, apartado “Estadisticas y estudios”
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Acuerdos de nivel de servicio: @lineamadrid

Valor
Indicador Criticidad . .. Aplicacion Fuente
objetivo
INDICADORES OPERATIVOS

W1. Tiempo medio de respuesta Alta <30 minutos | mensual Herramler'lta gestion

(total). redes sociales
W2. Tiempo medio de respuesta a Herramienta gestion

Mensaje Directo y Alta <2 minutos Mensual | Redes sociales

Messenger (total)

INDICADORES DE PERCEPCION

W3. Calidad del servicio en redes: Encuesta al final del
% ciudadanos/as satisfechos Alta >75% mensual | Servicio prestado

Acuerdos de nivel de servicio mensajeria instantanea

Valor

Indicador Criticidad . . Aplicacion Fuente
objetivo
INDICADORES OPERATIVOS
M1.Tiempo medio de respuesta Herramienta gestion
(total) Alta <2 minutos | Mensual | pmensajeria instantanea

INDICADORES DE PERCEPCION

M2.Calidad del servicio en Encuesta al final del
mensajeria instantanea: % Alta >75% mensual | Servicio prestado
ciudadanos/as satisfechos

Acuerdos de nivel de servicio: Chat Online

Indicador Criticida V_a I?r Aplicacion Fuente
d objetivo

INDICADORES OPERATIVOS
C4. Sesiones de chat online Herramienta gestion chat
canceladas por saturacion (total de Alta <10% mensual | online
sesiones)
C5. Sesiones de chat online Herramienta gestion chat
canceladas por abandono (total Alta <10% mensual | online
de sesiones) )

INDICADORES DE PERCEPCION
C6. Calidad del servicio en chat
onI!ne atendidos: % ciudadanos/as Alta 750 mensual Encggsta al final del
satisfechos servicio prestado
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W1. Tiempo medio de respuesta (total)

VALOR OBJETIVO: < 30 minutos

DESCRIPCION: Este indicador mide el tiempo medio en el que las interacciones de los ciudadanos y ciudadanas son
respondidos desde la cuenta de redes sociales de Linea Madrid, es decir, la media del tiempo que transcurre desde
que la persona publica un tuit, mensaje o post mencionando la cuenta concreta de redes sociales de Linea Madrid
hasta que un gestor responde a la consulta, siempre en las gestiones adscritas al adjudicatario de este contrato.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
30m=<X<45m 2 2% de la facturacion mensual por los servicios

de cuentas de redes sociales de Linea Madrid

45m=<X<60m 3 3% de la facturacién mensual por los servicios
de cuentas de redes sociales de Linea Madrid

60 m < X 5 10% de la facturacién mensual por los
servicios de cuentas de redes sociales de Linea Madrid

FORMA DE MEDICION:
Mensualmente se calcula el tiempo medio de espera de los ciudadanos y ciudadanas para recibir respuesta.

Férmula: X = Tiempo medio de respuesta a los ciudadanos y ciudadanas sobre gestiones adscritas a este
contrato durante el mes

Se excluiran del cdlculo aquellas interacciones dirigidas a las cuentas de redes sodiales de Linea Madrid a las que, en
atencién a los criterios de prestacion del servicio definidos (por ejemplo, aquellos que contengan insultos) no proceda
contestar.

FUENTE: Informes de herramienta de gestion de redes sociales
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W2. Tiempo medio de respuesta a Mensaje Directo y Messenger (total)

VALOR OBJETIVO: < 2 minutos

DESCRIPCION: Este indicador mide el tiempo medio en el que los Mensajes Directos de Twitter y/o Messenger de
los ciudadanos y ciudadanas son respondidos desde las cuentas de redes sociales de Linea Madrid, es decir, la media
del tiempo que transcurre desde que la persona envia un Mensaje Directo y/o un mensaje de Messenger
mencionando la cuenta concreta de redes sociales de Linea Madrid hasta que un gestor responde a la consulta,
siempre en las gestiones adscritas al adjudicatario de este contrato.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
2m<X<3m 2 2% de la facturacidn mensual por los servicios

de cuentas de redes sociales de Linea Madrid

3msX<4m 3 3% de la facturacidn mensual por los servicios
de cuentas de redes sociales de Linea Madrid

4m=<X 5 10% de la facturaciéon mensual por los
servicios de cuentas de redes sociales de Linea Madrid

FORMA DE MEDICION:
Mensualmente se calcula el tiempo medio de espera de los ciudadanos y ciudadanas para recibir respuesta.

Férmula: X = Tiempo medio de respuesta a los ciudadanos y ciudadanas sobre gestiones adscritas a este
contrato durante el mes

Se excluiran del clculo aquellas interacciones dirigidas a las cuentas de redes sociales de Linea Madrid a las que, en
atencidn a los criterios de prestacion del servicio definidos (por ejemplo, aquellos que contengan insultos) no proceda
contestar.

FUENTE: Informes de herramienta de gestidn de redes sociales
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W3. Calidad del servicio en redes: % ciudadanos/as satisfechos

VALOR OBIJETIVO: > 75 %

DESCRIPCION: Este indicador recoge el porcentaje de ciudadanos y ciudadanas satisfechos con la
atencion prestada por los gestores. Es un indicador global de percepcion de calidad que engloba varios
factores o atributos como el grado de orientacion a la ciudadania de los gestores, su nivel de preparacion
para atencidén al publico, el conocimiento de los temas consultados, etc.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
75% 2 X > 65% 2 2% de la facturacién mensual por los servicios
de cuentas de redes sociales de Linea Madrid
65% = X > 55% 3 3% de la facturacién mensual por los servicios
de cuentas de redes sociales de Linea Madrid
55% 2 X > 45% 4 5% de la facturacién mensual por los servicios
de cuentas de redes sociales de Linea Madrid
45% 2 X 5 10% de la facturacion mensual por los servicios
de cuentas de redes sociales de Linea Madrid

FORMA DE MEDICION:

El adjudicatario configurara sus sistemas para que, después de la atencion al ciudadano o ciudadana
(y previa seleccién mediante muestreo aleatorio), se realice una pregunta automatica de modo que los
ciudadanos y ciudadanas puedan expresar su opinion sobre la atencidén con un simple clic en un rango
de “Muy buena”, “"Buena”, “Regular” y “"Mala”.

X = (Numero de ciudadanos/as que han contestado “Muy buena” o “Buena”) / (NUmero total de
ciudadanos/as entrevistados)

FUENTE: Encuestas automaticas de percepcion de calidad en el propio perfil de la cuenta de redes sociales
de Linea Madrid al final del servicio prestado
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Acuerdos de Nivel de Servicios: Mensajeria instantanea

M1.Tiempo medio de respuesta (total)

VALOR OBJETIVO: < 2 minutos

DESCRIPCION: Este indicador mide el tiempo medio en el que los mensajes de mensajeria instantanea de los
ciudadanos y ciudadanas son respondidos desde la herramienta de mensajeria instantanea de Linea Madrid, es decir,
la media del tiempo que transcurre desde que la persona envia el mensaje hasta que un gestor responde a la
consulta, siempre en las gestiones adscritas al adjudicatario de este contrato.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
2msX<3m 2 2% de la facturacion mensual por los servicios

de mensajeria instantanea de Linea Madrid

3ms<X<4m 3 3% de la facturacién mensual por los servicios
de mensaijeria instantanea de Linea Madrid

4m=<X 5 10% de la facturaciéon mensual por los
servicios de mensajeria instantanea de Linea Madrid

FORMA DE MEDICION:
Mensualmente se calcula el tiempo medio de espera de los ciudadanos y ciudadanas para recibir respuesta.

Férmula: X = Tiempo medio de respuesta a los ciudadanos y ciudadanas sobre gestiones adscritas a este
contrato durante el mes

FUENTE: Informes de herramienta de gestién de mensajeria instantanea

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Cartagena 178, 4* planta frp] Lincamadrid
28002 Madrid cE Organizacién acreditada con
T.:+34 91 588 48 42 . B el Sello de Excelencia +500

wwiimadpidesMiiidanadifdES CASTRILLO ORTIZ Pagina 222 de 286
Cargo: DIRECTORA GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 224 de 286

: PY9f141afb44dfo7

Cadigo de verificacion

PY9f141afb44di07

Para la verificacion del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

M2.Calidad del servicio en mensajeria instantanea: % ciudadanos/as satisfechos

VALOR OBJETIVO: > 75 %

DESCRIPCION: Este indicador recoge el porcentaje de ciudadanos y ciudadanas satisfechos con la
atencion prestada por los gestores. Es un indicador global de percepcidn de calidad que engloba varios
factores o atributos como el grado de orientacién a la ciudadania de los gestores, su nivel de preparacion
para atencion al publico, el conocimiento de los temas consultados, etc.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
75% 2 X > 65% 2 2% de la facturacién mensual por los servicios
de mensajeria instantanea de Linea Madrid
65% = X > 55% 3 3% de la facturacién mensual por los servicios
de mensajeria instantanea de Linea Madrid
55% 2 X > 45% 4 5% de la facturacién mensual por los servicios
de mensajeria instantanea de Linea Madrid
45% 2 X 5 10% de la facturacion mensual por los servicios
de mensajeria instantanea de Linea Madrid

FORMA DE MEDICION:

El adjudicatario configurara sus sistemas para que, después de la atencion al ciudadano o ciudadana
(y previa seleccién mediante muestreo aleatorio), se realice una pregunta automatica de modo que los
ciudadanos y ciudadanas puedan expresar su opinion sobre la atencion con un simple clic en un rango
de “Muy buena”, “"Buena”, “Regular” y “Mala”.

X = (Numero de ciudadanos/as que han contestado “Muy buena” o “Buena”) / (Numero total de
ciudadanos/as entrevistados)

FUENTE: Encuestas automaticas de percepcion de calidad de la propia herramienta de mensajeria
instantanea al final del servicio prestado
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Acuerdos de nivel de servicio: Chat online

C1. Sesiones de chat online canceladas por saturacion (total de sesiones)

VALOR OBJETIVO: < 10%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de saturacion del servicio, a través del porcentaje de sesiones de chat
online rechazadas por saturacion sobre el total de intentos de sesion. Sirve para medir y detectar posibles
necesidades de ampliacion de los canales de entrada o del niimero de gestores de atencion necesarios para cubrir la
demanda, o bien de disminucién de los tiempos de atencion u otras mejoras del servicio.

Cadigo de verificacion : PY9fl41afb44df07

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
10% < X < 15% 2 2% de la facturacion mensual por los
servicios de chat online
15% < X < 20% 3 3% de la facturacion mensual por los

servicios de chat online

20% < X 4 5% de la facturacién mensual por los
servicios de chat online

FORMA DE MEDICION:
Se calcula el porcentaje de sesiones de chat online rechazadas por saturacion sobre el total
de intentos de conexion recibidos durante un mes natural:

PY9f141afb44di07

Formula: X = (Nimero de sesiones de chat online rechazadas por saturacion durante el mes) / (Nimero total
de intentos de sesiones de chat online recibidas durante el mes)

FUENTE: Sistema de gestion del chat online

Para la verificacion del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:
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C2. Sesiones de chat online canceladas por abandono (total de sesiones)

VALOR OBJETIVO: < 10%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de atencion del servicio, a través del porcentaje de sesiones de chat
online abandonadas sobre el total de intentos de sesion.

También es un indicador sobre el tiempo medio de espera ya que con mayor tiempo de espera aumenta también el
abandono. Sirve para medir y detectar posibles necesidades de ampliacion de los canales de entrada o del nimero de
gestores de atencidn necesarios para cubrir la demanda.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
10% < X < 15% 2 2% de la facturacion mensual por los
servicios de chat online
15% < X < 20% 3 3% de la facturacion mensual por los

servicios de chat online

20% < X 4 5% de la facturacién mensual por los
servicios de chat online

FORMA DE MEDICION:

Se calcula el porcentaje de sesiones de chat online abandonadas del mes (entendiendo por tales aquellas para las que
no se recibe ninguna comunicacién del ciudadano o ciudadana después de la primera asignacién a un gestor de Linea
Madrid) sobre el total de sesiones de chat online recibidas.

Férmula: X = (Nimero de llamadas sesiones de chat online durante el mes) / (Nimero total de sesiones de
chat online recibidas durante el mes)

FUENTE: Sistema de gestién del chat online
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C3. Calidad del servicio en chat online atendidos: % ciudadanos/as satisfechos

VALOR OBJETIVO: > 75%

DESCRIPCION: Este indicador recoge el porcentaje de ciudadanos y ciudadanas satisfechos con la atencion
prestada por los gestores de atencién via chat online.

Es un indicador global de percepcion de calidad que engloba varios factores o atributos como el grado de
orientacién a la ciudadania de los gestores, su nivel de preparacion para atencion al publico, el conocimiento
de los temas consultados, etc.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
75% = X > 65% 2 2% de la facturacién mensual por los servicios de
chat online
65% = X > 55% 3 3% de la facturacién mensual por los servicios de
chat online
55% 2 X > 45% 4 5% de la facturacion mensual por los
servicios de chat online
45% 2 X 5 10% de la facturacion mensual por los
servicios de chat online

FORMA DE MEDICION: El adjudicatario configurara sus sistemas para que, después de la atencion del ciudadano o
ciudadana (y previa seleccion mediante muestreo aleatorio), se realice una pregunta automatica de modo que los
ciudadanos y ciudadanas puedan expresar su opinion sobre la atencién con un simple clic en un rango de “Muy buena”,
“Buena”, “Regular” y “Mala”.

X = (Numero de ciudadanos/as que han contestado “Muy buena” o “Buena”) / (NUmero total de ciudadanos/as
entrevistados)

FUENTE: Encuestas automaticas de percepcion de calidad
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ANEXO IV: POSICIONES PARA ATENCION DISPONIBLES EN LAS
OFICINAS DE

Las direcciones postales de cada oficina estan disponibles en
www.madrid.es/lineamadrid.

Puestos de
OACS Atencion

disponibles

Arganzuela

Barajas

Carabanchel

Centro

Chamartin

Chamberi

Ciudad Lineal

Fuencarral-El Pardo
Hortaleza
Latina

Moncloa-Aravaca

Moratalaz

Numancia

Puente Vallecas
Retiro
Salamanca

San Blas
Sanchinarro
Tetuan

Usera

Vicalvaro

Villa de Vallecas
Villaverde
TOTAL

VIWINIQO|IQO|W|A|A|IW|IO| W |[W]| U1 |A|A|R] U1 IN|[R|®®| N [N+

[y
o
N
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ANEXO V: ATENCIONES Y TIEMPOS MEDIOS DE ESPERA EN LAS

OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA DE LINEA MADRID

2019
OFICINA Ciudadanos Tiempo medio Tiempo medio
atendidos de atencion de espera
OAC Aravaca 12.994 0:08:16 0:09:08
OAC Arganzuela 65.567 0:09:17 0:14:53
OAC Barajas 30.276 0:09:45 0:05:45
OAC Carabanchel 145.640 0:05:16 0:15:04
OAC Centro 106.124 0:06:41 0:09:27
OAC Chamartin 62020 0:08:27 0:18:39
OAC Chamberi 103.909 0:06:47 0:10:42
OAC Ciudad Lineal 116.670 0:05:31 0:14:37
OAC El Pardo 3.793 0:04:39 0:03:44
OAC Fuencarral 71.338 0:07:27 0:13:58
OAC Hortaleza 58.538 0:08:06 0:06:54
OAC Latina 32.103 0:05:39 0:18:26
OAC Moncloa 80.677 0:07:01 0:14:38
OAC Moratalaz 50.176 0:08:15 0:13:09
OAC Numancia 52.002 0:08:35 0:07:27
OAC Puente Vallecas 124.494 0:04:34 0:12:31
OAC Retiro 58.953 0:07:17 0:11:28
OAC Salamanca 82.174 0:06:26 0:12:00
OAC San Blas 75.040 0:05:41 0:08:43
OAC Sanchinarro 39.400 0:08:48 0:09:09
OAC Tetuan 109.508 0:06:10 0:11:14
OAC Usera 106.928 0:05:19 0:10:00
OAC Valverde 16.431 0:09:28 0:07:58
OAC Vicélvaro 34,571 0:07:26 0:08:06
OAC Villa de Vallecas 66.747 0:07:12 0:11:38
OAC Villaverde 98.462 0:05:29 0:10:36
TOTALES 1.804.535 0:07:04 0:11:09

! Estos datos contemplan todas las atenciones de la oficina sin incluir los meses de enero y febrero de 2019 por el
cambio en el gestor de esperas, incluyendo las realizadas por personal funcionario. No obstante, estas Gltimas suelen
presentar un mayor tiempo de atencién que las realizadas por la empresa contratista, por tratarse de gestiones mas

complejas.
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ANEXO VI: PARAMETROS DE ATENCION EN EL TELEFONO 010 DE 2019 y 2020

Direccion General de Atencion

a la Ciudadania

Liheamadrid

E_' ADRO DE MANDO DEL CANAL TELEFONICO 010:
——ZEuente de Datos: BI
Eegiodo consultado: Fecha de la llamada entre los dias 01/01/2019 y 01/01/2020
= v
=3 RECHAZADAS RECIBIDAS ABANDONADAS ATENDIDAS TMA
= ANO 2019 INTENTOS RECHAZADAS /INTENTOS RECIBIDAS /INTENTOS ABANDONADAS / RECIBIDAS ATENDIDAS / RECIBIDAS Mensual
e ENERO 611.877 335.696 55% 276.181 45% 21.867 8% 254.314 92% 306,09
3 FEBRERO 332.939 83.703 25% 249.236 75% 15.476 6% 233.760 94% 294,27
5 § MARZO 483.642 196.510 41% 287.132 59% 24.955 9% 262.177 91% 268,15
§ ? ABRIL 545.928 240.133 44% 305.795 56% 24.913 8% 280.882 92% 268,75
% % MAYO 617.226 301.337 49% 315.889 51% 28.715 9% 287.174 91% 298,33
Sf “GC% JUNIO 488.842 194.894 40% 293.948 60% 32.271 11% 261.677 89% 294,72
© 3
g £ JULIO 335.481 44.762 13% 290.719 87% 50.574 17% 240.145 83% 286,79
8 “é AGOSTO 203.632 5.257 3% 198.375 97% 13.040 7% 185.335 93% 280,80
;E % SEPTIEMBRE  308.042 16.258 5% 291.784 95% 35.467 12% 256.317 88% 293,92
[SEEN®]
g § OCTUBRE 422.192 81.859 19% 340.333 81% 55.019 16% 285.314 84% 322,79
‘% (a\;) NOVIEMBRE 454.091 94.694 21% 359.397 79% 74.169 21% 285.228 79% 317,46
% % DICIEMBRE 601.738 275.387 46% 326.351 54% 73.336 22% 253.015 78% 316,31
é “ﬂ:% TOTAL 5.405.630 1.870.490 34,60% 3.535.140 65,40% 449.802 12,72% 3.085.338 87,28% 295,70
5z
o
Eé%E}ECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA 229
& ZiGECartagena 178, 4° planta
28002 Madrid geotel| Lineamadrid
T.:+34 91 588 48 42 Organizacién acreditada con
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. 1§ | MADRID
o
i
(9]
58 . lcaldi Direccion General de Atencion
5 che: Ica J '3 a la Ciudadania
o area de ega a de ’ -
coordinacion territorial, Llﬂeamadl"ld
transparencia y
participacién ciudadana
~
—»o—
f—
——
———
=3 Total Intentos de . . - - . - . . -~
< HORA LS Rechazadas por saturacion % Rechazad. /intentos Llamadas Recibidas % Recibidas / intentos Abandonadas % Abandonad. / recibidas Atendidas % Atendidas / recibidas
—5
=E 00-01 16.268 4.041 25% 12.227 75% 712 6% 12.162 99%
_ 01-02 7.851 1.532 20% 6.319 80% 343 5% 6.171 98%
— 02-03 4.637 811 17% 3.826 83% 137 4% 3.798 99%
— g 03-04 2.588 102 4% 2.486 96% 35 1% 2.486 100%
— O 04-05 1.979 17 1% 1.962 99% 20 1% 1.951 99%
— O 05-06 2.646 279 11% 2.367 89% 29 1% 2.314 98%
| — ; 06-07 7.164 855 12% 6.309 88% 151 2% 5.871 93%
—‘g 07-08 38.821 2.400 6% 36.421 94% 614 2% 33.972 93%
—-) 08-09 184.313 18.003 10% 166.310 90% 4.882 3% 150.054 90%
] 09-10 422.384 68.348 16% 354.036 84% 23.610 7% 315.149 89%
— 10-11 559.024 153.324 27% 405.700 73% 56.048 14% 342.460 84%
— 11-12 666.325 258.038 39% 408.287 61% 68.499 17% 338.960 83%
— 12-13 674.773 277.580 41% 397.193 59% 71.956 18% 325.681 82%
J— 13-14 525.963 169.553 32% 356.410 68% 61.586 17% 302.930 85%
— 14-15 287.588 43.440 15% 244.148 85% 24177 10% 236.466 97%
15-16 245.395 56.473 23% 188.922 7% 14.135 7% 176.176 93%
:rr 16-17 317.914 135.471 43% 182.443 57% 24,999 14% 153.842 84%
) 17-18 373.020 193.981 52% 179.039 48% 28.030 16% 150.873 84%
£ = 18-19 407.309 236.055 58% 171.254 42% 29.459 17% 141.864 83%
8 A 19-20 321.904 167.040 52% 154.864 48% 24.099 16% 133.293 86%
§ §_ 20-21 168.256 50.748 30% 117.508 70% 10.287 9% 112.790 96%
T o 21-22 83.396 10.655 13% 72.741 87% 2.448 3% 73.462 101%
g [ 22-23 52.443 11.459 22% 40.984 78% 2.056 5% 40.469 99%
o '8 23-24 33.669 10.285 31% 23.384 69% 1.490 6% 22.605 97%
gn _g_‘? TOTAL 5.405.630 1.870.490 34,60% 3.535.140 65,40% 449.802 12,72% 3.085.799 87,29%
-
© 3
o D)
Z 8
[
o
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o =
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‘E 8
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EBRERO
MARZO
ABRIL

MAYO

JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TOTAL

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de
coordinacion territorial,
transparencia y

participacién ciudadana

nte de Datos: Bl y Altitud
riodo Consultado: Fecha de la llamada entre los dias 01/01/2020 y 01/01/2021

n relacion al “total de atendidas”; en la tabla por meses se incluyen las llamadas emitidas.

Total Intentos
de Llamadas

461.926
287.848
286.770
313.166
658.666
1.063.886
879.742
467.896
776.020
879.553
917.351
691.842

7.684.666

Rechazadas
por saturacion

113.784
1.220
17.582
15.450
163.068
168.622
253.328
104.275
328.095
436.783
507.268
306.625

2.416.100

%
Rechazad.

intentos

24,6%
0,4%
6,1%
4,9%

24,8%
15,8%

28,8%

22,3%

42,3%

49,7%

55,3%

44,3%

31,4%

Llamadas
recibidas

348.142
286.628
269.188
297.716
495.598
895.264
626.414
363.621
447.925
442.770
410.083
385.217

5.268.566

% Recibidas
/ intentos

75,37%
99,58%
93,87%
95,07%
75,24%
84,15%
71,20%
77,71%
57,72%
50,34%
44,70%
55,68%

68,56%

Abandonadas

51.550
12.785
19.317
50.327
175.174
578.548
349.145
108.388
144.106
84.901
84.467
56.627

1.715.335

% Abandonad.
/ recibidas

14,8%
4,5%
7,2%
16,9%

35,3%

64,6%

55,7%

29,8%

32,2%

19,2%

20,6%

14,7%

32,6%

Direccion General de Atencién

a la Ciudadania

Lineamadrid
Atendidas 7 odibidac  mensual
308.022 88,5% 293
310.720 108,4% 274
272.953 101,4% 238
250.515 84,1% 424
324.796 65,5% 316
318.546 35,6% 359
279.012 44,5% 368
255.944 70,4% 301
305.220 68,1% 314
358.506 81,0% 335
326.257 79,6% 361
329.426 85,5% 335
*3.639.917 69,1% 317

Para la verificacion del siguiente cédigo podréa conectarse a la siguiente direccion
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Direccion General de Atencion

a la Ciudadania
Liheamadrid

~
—»o—
f—
——
—t
— )
—
—;‘
—%ORA Total Intentos de Llamadas  Rechazadas por saturacién % Rechazad. /intentos Llamadas Recibidas % Recibidas / intentos Abandonadas % Abandonad. / recibidas Atendidas % Atendidas / recibidas
_9‘,00_01 33.497 13.242 39,5% 20.255 60,5% 5.017 24,8% 15.238 75,2%
—C()1 (2 14.969 5.793 38,7% 9.176 61,3% 1.215 13,2% 7.961 86,8%
—
= 30203 8.781 1.403 16,0% 7.378 84,0% 2.495 33,8% 4.883 66,2%
| — §03_04 4.725 331 7,0% 4.394 93,0% 1.247 28,4% 3.147 71,6%
30105 3.580 152 42% 3.428 95,8% 1.088 31,7% 2.340 68,3%
f——)
:'-E 5-06 2.942 123 4,2% 2.819 95,8% 327 11,6% 2.492 88,4%
=—3806-07 8.245 2.682 32,5% 5.563 67,5% 675 12,1% 4.888 87,9%
07-08 38.949 7.158 18,4% 31.791 81,6% 8.053 25,3% 23.738 74,7%
— 08 09 215.475 33.571 15,6% 181.904 84,4% 54,737 30,1% 127.167 69,9%
09-10 557.800 99.716 17,9% 458.084 82,1% 123.224 26,9% 334.860 73,1%
< 10-11 804.453 235.995 29,3% 568.458 70,7% 184.485 32,5% 383.973 67,5%
<
»-3 11-12 956.925 347.591 36,3% 609.334 63,7% 218.660 35,9% 390.674 64,1%
c
‘g § 12-13 1.000.528 386.347 38,6% 614.181 61,4% 230.179 37,5% 384.002 62,5%
§ °; 13-14 870.208 307.778 35,4% 562.430 64,6% 203.569 36,2% 358.861 63,8%
T
o L q4.15 508.700 110.969 21,8% 397.731 78,2% 113.612 28,6% 284.119 71,4%
= o
2 5| {516 429.001 131.869 30,7% 297.132 69,3% 114.177 38,4% 182.955 61,6%
o
% El 1617 417.092 120.224 28,8% 296.868 71,2% 92.146 31,0% 204.722 69,0%
© (]
< 3| 1718 437.681 150.721 34,4% 286.960 65,6% 95.243 33,2% 191.717 66,8%
o D)
% 8| 18-19 456.490 175.760 38,5% 280.730 61,5% 101.744 36,2% 178.986 63,8%
+ o
o S| 19-20 378.009 131.899 34,9% 246.110 65,1% 80.990 32,9% 165.120 67,1%
S o
3 g 20-21 240.195 58.513 24,4% 181.682 75,6% 42.832 23,6% 138.850 76,4%
©
§ 8 21-22 135.527 22.228 16,4% 113.299 83,6% 14.416 12,7% 98.883 87,3%
? '% 22-23 97.934 43.420 44,3% 54.514 55,7% 15.277 28,0% 39.237 72,0%
g &
S G| s 62.960 28.615 45,4% 34.345 54,6% 9.927 28,9% 24.418 71,1%
o (3]
o 3| TOTAL 7.684.666 2.416.100 31,44% 5.268.566 68,56% 1.715.335 32,56% *3.5653.231 67,44%
& 2
> e
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ANEXO VII: DISTRIBUCION INICIAL DE SERVICIOS DE IDIOMAS
(ARABE, RUMANO Y CHINO MANDARIN)

Las direcciones postales de cada oficina estan disponibles en
www.madrid.es/lineamadrid.

IDIOMA

OACS Arab
rabe Rumano Chino mandarin

Aravaca

Arganzuela

Barajas

Carabanchel X X X
Centro X X
Chamartin

Chamberi

Ciudad Lineal

El Pardo

Fuencarral-El

Pardo

Hortaleza

Latina

Moncloa-Aravaca X

Moratalaz

Numancia

Puente Vallecas X X X
Retiro

Salamanca

San Blas

Sanchinarro

Tetuan

Usera X X
Valverde

Vicalvaro

Villa de Vallecas

|Vi||averde X

TOTAL -4 | 4 | 4
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ANEXO VIII: APLICACIONES INFORMATICAS

Cadigo de verificacion : PY9f141afb44df07

PY9f141afb44df07

Aplicacion Entorno
Buscador 010 Web
Directorio Ayuntamiento de Madrid
Padrén Municipal (ePOB) Servicio Web
Gestidn de Citas o Cita Previa Web
Sugerencias y Reclamaciones (SyR) Web
Comunicacion de Avisos (Avisa2, futuro MINT) Web
Vectores Web
. Web
.+
Tributos. +TIL Servicio Web
Tributos. Gestidn Integrada de Ingresos Municipales (GIIM) 9021
Envios peticiones (SIM) de Duplicados, Domiciliaciones y 9021
Abonarés
Sanidad y Consumo (OMIC ) (SANICO) AS400
Recaudacion Ejecutiva Municipal (REAM) AS400
AUSER
Servicio de Estaci iento Regulado (SER
ervicio de Estacionamiento Regulado (SER) Servicio Web
Informacion urbanistica Web
Firma electrdnica Web
Redistro Cliente / servidor
J CRM Servicio Web
s . . . . CRM
Gestion de servicios sociales. Teleasistencia -
Servicio Web
Usuario y contrasena para acceso a Mi Carpeta CRM
Y P P Servicio Web
Tarjeta azul CRM AD-HOC
Multas: Aplicacion de Consulta y pago de multas Web
Multas: Archivo Digital Web
Madrid Central (MC) Web
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paricipactén Clucadans
Aplicacion Entorno
Bicicleta Publica (Bicimad) Web
Comunicacion a trafico (ePOB) Web
Censo electoral (ePOB) Web
Talleres Culturales (PLACT) Web
Centros abiertos en inglés (CENAB) Web

Formulario web (Censo ayuda refugiado y exclusion sanitaria) |Web

Acceso a informacién publica Web
Participacion ciudadana (decide.madrid) Web
Tarjeta madridmayor.es Web
Gestor de espera (Oficinas) Web
CTI direccionamiento de llamadas (010) Web
Encuestas satisfaccion 010 IVR

Encuestas satisfaccion OAC

BBDD Interesados Web Service
Ciudadano 360 Web Service
SAP-TRM (SAP4HANA) Web/Web Service

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

N | ineamadrid
Organizacion acreditada con
22 B el Sello de Excelencia +500

Firmado por: MARI LS CASTRILLO ORTIZ -
Cargo: Mﬁf\é‘ff‘r’@%ﬁ@ ineamadri Pagina 235 de 286
Fecha: 13-12-2021 13:509:50



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

Pégina: 237 de 286

Cadigo de verificacion : PY9f141afb44df07

PY9f141afb44dfo7

Para la verificacion del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion

& MADRID

vicealcaldia

area delegada de

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

ANEXO IX. INDICE DEL PLAN DE CONTINGENCIA DE LINEA MADRID

1. OBIJETO

2. DEFINICIONES

3. PROCESO DE COMUNICACION CON EL AYUNTAMIENTO DE MADRID
4. CONTINGENCIAS

5. PROCEDIMIENTOS DE RECUPERACION

5.1. CONTINGENCIAS COMUNES

5.1.1.  C-1. FALLO EN SUMINISTRO ELECTRICO

5.1.2.  C-3. PERDIDA DE DATOS

5.1.3. C-4. FALLO EN SERVIDORES QUE SOPORTAN EL SERVICIO

5.1.4. C-5. INCENDIO CON EVACUACION Y CATASTROFES
NATURALES

5.1.5. C-9. CAIDA DE LA RED

5.1.6. C-10. CAIDA DEL CRM

5.1.7. C-11. CAIDA APLICACION MUNICIPAL E-POB

5.1.8.  C-14. CAIDA APLICACIONES MUNICIPALES PARA
RENOVACION DEL S.E.R

5.1.9. C-15. CAIDA DE APLICACION MUNICIPAL

5.1.10. C-16. CAIDA DE APLICACION INFORMACION URBANISTICA

5.1.11. C-17. CAIDA DE BUSCADOR LINEAMADRID

5.1.12. C-18. CAIDA DE APLICACION CITA PREVIA

5.1.13. C-19. CAIDA DE APLICACION REAM — RECAUDACION
EJECUTIVA

5.1.14. C-23. CAIDA DE APLICACION AVISA

5.2. CONTINGENCIAS CANAL TELEFONICO

5.2.1.  C-2. FALLO EN EL ACD

5.2.2. C-6. TEMPERATURA EXCESIVA EN SALA TECNICA

5.2.3.  C-7. ACCESOS NO AUTORIZADOS

5.2.4. C-8. FALLO EN GRABADORA

5.2.5. C-20. CAIDA DE APLICACION SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

5.2.6. C-21. CAIDA DE APLICACION MEDIO AMBIENTE (LIMPIEZA)

5.2.7.  C-22. CAIDA DE APLICACION SIM (BUZONES)

5.2.8. C-24. CAIDA DE APLICACION SANIDAD Y CONSUMO
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5.2.9. C-25. CAIDA DE APLICACION VECTORES
5.2.10. C-26. CAIDA DE LA IVR DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
5.2.11. AUTOMATICA

5.3. CONTINGENCIAS CANAL PRESENCIAL

5.3.1.  C-12. CAIDA APLICACION MUNICIPAL DE REGISTRO

5.3.2. C-13. CAIDA APLICACION MUNICIPAL FIRMA ELECTRONICA
ANEXOS

PRUEBAS DEL PLAN

GLOSARIO DE TERMINOS

CONTROL DE VERSIONES

0N O
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ANEXO X: INDICE DEL DOCUMENTO DE SEGURIDAD DE DATOS
PERSONALES DE LiINEA MADRID

Objeto del documento

Ambito de aplicacion

Recursos protegidos

Funciones y obligaciones del personal

Normas y procedimientos de seguridad

Gestion de incidencias

Gestion de soportes

Procedimientos de respaldo y recuperacion

A. Documentos de notificacion y Decretos de creacion del fichero

B. Descripcion de la estructura del Fichero o la base de datos

C. Descripcion del Sistema informatico de acceso al fichero

D. Entorno del sistema operativo y de comunicaciones

E. Locales y equipamientos

F. Personal autorizado para acceder al fichero

G. Procedimientos de control de accesos, respaldo y recuperacién y gestién
de soportes

H. Funciones y obligaciones del personal

I. Procedimientos de notificacién y gestidn de incidencias
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ANEXO XI PRODUCTOS SIEBEL UTILIZADOS EN EL MARCO DEL
CONTRATO ANTERIOR

Productos basicos

Productos

Métrica

gestores de call center

Siebel CRM Base

Enterprise Linea Madrid

Siebel Public Sector Option

Enterprise Linea Madrid

Siebel SmartScript

Enterprise Linea Madrid

Siebel Lead Management

Enterprise Linea Madrid

Siebel CTI

Usuario nominal

Usuarios presenciales OACs

Siebel CRM Base

Enterprise Linea Madrid

Siebel Public Sector Option

Enterprise Linea Madrid

Siebel SmartScript

Enterprise Linea Madrid

Siebel Lead Management

Enterprise Linea Madrid

Usuarios presenciales Linea Madri

d

Siebel CRM Base

Enterprise Linea Madrid

Siebel Public Sector Option

Enterprise Linea Madrid

Siebel SmartScript

Enterprise Linea Madrid

Siebel Lead Management

Enterprise Linea Madrid

Servidores y herramientas

Siebel Tools

Usuario nominal

Siebel Test Automation Interfaces

Usuario nominal

Siebel Server Extension for UNIX

Servidor

Productos adicionales

Productos

Métrica

Oracle Policy Automation (OPA)

Oracle Policy Modeling

Usuario nominal

Oracle Policy Automation

Procesador

Oracle Policy Automation Connector for Siebel | Procesador

Campaiias marketing

records

Siebel Marketing Server — up to 3,000,000 Servidor

Siebel Email/web offer designer

Usuario nominal
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Productos adicionales
Productos Métrica
Siebel Email Marketing Server Servidor
Siebel Marketing Resource Manager Usuario nominal
Siebel Campaign Management Usuario nominal
Help Desk
Siebel HelpDesk Online Usuario nominal
Siebel HelpDesk Option Usuario nominal
Siebel Asset Management Usuario nominal
UPK
User Productivity Kit Professional Desarrollador UPK
User Productivity Kit Professional Usuario nominal
Acceso a la web
Siebel Public Sector e-Service Procesador
Siebel SmartScript for Customers Procesador
eMail Response
Siebel eMAIL response Usuario nominal
Siebel Analytics
Service Analytics Fusion Edition Usuario nominal
Marketing Analytics Fusion Edition Usuario nominal
Contact Center Analytics Fusion Edition Usuario nominal
Oracle Business Intelligence Suite Enterprise Usuario nominal
Edition Plus
Informatica PowerCenter and PowerConnect Usuario nominal
Adapters
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ANEXO XII MODELO INFORME CONCILIACION

INFORME QUE ACREDITE LA OBLIGACION DE LA EMPRESA
ADJUDICATARIA DE ESTABLECER MEDIDAS PARA FAVORECER LA
CONCILIACION CORRESPONSABLE EN LA PLANTILLA QUE EJECUTE EL
CONTRATO

INFORME DE CONCILIACION CORRESPONSABLE DE LA EMPRESA
ADJUDICATARIA.-
(El informe que en todo caso debe estar desagregado por sexos y debera

responder a las siguientes preguntas)

1. ¢Se han escuchado las necesidades de la plantilla que va a desarrollar
el contrato? Detallar el proceso.

2. ¢ Se ha formalizado el compromiso con este temay comunicado a toda
la plantilla, por ejemplo a través de un documento que entregues con la
némina, en un tablon de anuncios, en unareunion? Detallar el proceso.

3. ¢Se ha hecho seguimiento de las medidas y se ha realizado una
evaluacion para conocer si las medidas han sido eficaces y atiles tanto
parala empresa como paralas personas trabajadoras? Detallar el proceso.

Las medidas pueden pertenecer a uno o mas de los siguientes bloques:

1. Mejora o ampliacion de los permisos y excedencias establecidos por la normativa legal
vigente.

Flexibilizacion y/o adecuacién de la jornada de trabajo.
Flexibilizacion y/o adecuacion del horario de trabajo.

Servicios de apoyo a la conciliacion.

o > W N

Otro tipo de medidas.

(El informe debe hacer una relacion de las mismas)
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PLANTILLA CANAL PRESENCIAL ( A fecha 01/03/2021). Salario Bruto afio 2019
Fecha Inicio JORNADA MEJORA COMPL AD PLUS FECHA
Antigiiedad Contrato SEMANAL VOLUNTARIA PERONAM e A IDIOMA e e EXCEDENCIA CLES s Lost b S
SALARIO
09/07/2012 09/07/2012 SUPERVISOR A 6 CONVENIO 39 5.414,36
SALARIO
02/07/2012 02/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32,5 s1
SALARIO
02/07/2012 02/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 31,25
. SALARIO
02/07/2012 02/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 35 si
g o SALARIO
| = 02/07/2012 02/07/2012 ADJ.SUPERVISION 9 CONVENIO 39 180 S|
el SALARIO
® 02/07/2012 02/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 30 Sl
SALARIO
02/07/2012 02/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32.5 SI
C SALARIO
8 09/07/2012 09/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 31,25
SALARIO
s 09/07/2012 09/07/2012 GESTOR ° CONVENIO 32,5 si REDUCCION DE JORNADA POR CUIDADO MENOR
SALARIO
10 09/07/2012 09/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32,5 Sl
SALARIO
11 09/07/2012 09/07/2012 ADJ.SUPERVISION 9 CONVENIO 32,5 180 Sl REDUCCION DE JORNADA POR CUIDADO MENOR
SALARIO
g 12 09/07/2012 09/07/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39 Sl
'E SALARIO
- [8]as 09/07/2012 09/07/2012 ADJ.SUPERVISION ° CONVENIO 39 180 si
o K SALARIO
8 =14 16/07/2012 16/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32,5 Sl
(0] SALARIO
5 B |as 16/07/2012 16/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32,5 s1
[} M SALARIO
E E 16 16/07/2012 16/07/2012 ADJ.SUPERVISION 9 CONVENIO 30 180 Sl REDUCCION DE JORNADA POR CUIDADO FAMILIAR
(] G SALARIO
S |g|a7 16/07/2012 16/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32,5 180 s1
% SALARIO
© 17/07/2012 17/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32,5 S|
- SALARIO
© 19/07/2012 23/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39 Sl SI 1.03.21-1.03.26
3 SALARIO
a O | 20 23/07/2012 23/07/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39 SI
s K SALARIO
g Q| 21 23/07/2012 23/07/2012 ADJ].SUPERVISION 9 CONVENIO 39 180 Sl
S SALARIO
O |2 30/07/2012 30/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39 si
s B SALARIO
g ol 23 30/07/2012 30/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32,5 Sl
o (=] SALARIO
o |[T]=2a 30/07/2012 30/07/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39 si
2 [0 SALARIO
E 25 30/07/2012 30/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 34 Sl REDUCCION DE JORNADA POR CUIDADO MENOR
© 2 SALARIO
2 |Bl2e 30/07/2012 30/07/2012 ADJ.SUPERVISION ° CONVENIO 39 180 si
g o) SALARIO
5 g 27 10/09/2012 10/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39 Sl
{2} (=3 SALARIO
[ 1P 10/09/2012 10/09/2012 9 CONVENIO 39 si
B = SALARIO
T [glee 17/09/2012 17/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32,5 st
5 SALARIO
(=} ) | 30 17/09/2012 17/09/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39 Sl
S d SALARIO
= , = |31 17/03/2014 17/03/2014 GESTOR 9 CONVENIO 30,5 S|
@
>
::
=
C 35
G2
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& SALARIOS PERSONAL CANAL TELEFONICO Y TELEMATICO ( A fecha 01/03/2021). Salario Bruto afio 2019
W COMPL
Fecha Inicio SALARIO JORNADA MEJORA PLUS FECHA
Antigiiedad | Contrato CRINEERIR ANUAL SEMANAL | VOLUNTARIA PER%?VAM SIRATIACACION || j5enya | HOCONIOEIRN | BCEERENER | e CEHERVACIONES
5 SALARIO
2| | 04/11/2002 | 04/11/2002 | TECNICO ADMINISTRATIVO 6 CONVENIO 39 2.414,30
2 SALARIO
2| | 02/07/2012 | 02/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 25 REDUCCION JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
—_— SALARIO
3 | 020772012 | 02/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
E SALARIO
4| | 02/07/2012 | 02/07/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
—— SALARIO
5 | 02/07/2012 | 02/07/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
L SALARIO
b| 6/ | 09/07/2012 | 09/07/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
- ?_%‘ SALARIO
2 Rl 7 | 16/07/2012 | 16/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 25
s P SALARIO
S R|8 | 23/07/2012 | 23/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 30 sl
£ g' SALARIO
s 5l 9 | 3007/2012 | 30/07/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
> SALARIO
i 10 | 02/09/2012 | 02/09/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39 2.250,08
© SALARIO
@ 11 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 35 2.019,22 s
I SALARIO
© l12 | 02009/2012 | 02/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 25 903,28
S SALARIO
© 13 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 35 2.019,22 sI
B SALARIO
= 14 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 30 1.730,96
2 SALARIO
g 15 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39 2.249,10
o SALARIO
S 16 | 02/09/2012 | 02/09/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39 s 10.2.20-30.11.21
5 SALARIO
[=]
@ 17 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 20 1.016,26 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
S SALARIO
5 18 | 02/09/2012 | 02/09/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39 2.249,94
S B SALARIO
£ 19 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39 2.248,68 295,92 sl 05.10.20-20.09.21
g SALARIO
= 20 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 30 1.725,64
© SE h~
< EE
oc L . :
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=4 SALARIO
31 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,22
= SALARIO
22 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,96
5 SALARIO
23 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.251,62
- SALARIO
24 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 35 2.019,22
¥ SALARIO
95 | 02/09/2012 | 02/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 3.868,99 | 29592
g SALARIO
36 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,22
o SALARIO
7 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.728,16
e SALARIO
28 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.246,44
E SALARIO
29 | 02/09/2012 | 02/09/2012 | TECNICO ADMINISTRATIVO CONVENIO 39 2.248,68
—— SALARIO
30 | 08/10/2012 | 08/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 sl 1.10.18-31.09.21
[ SALARIO
é 31 | 02/09/2012 | 02/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 35 2.018,10
s E SALARIO
S Els2 | 02000/2012 | 0200912012 GESTOR CONVENIO 35 2.019,22
s P SALARIO
S R[33 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.243,08 sl
£k SALARIO
S 5|34 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,96
=] E SALARIO
o 35 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,82 sl
< B SALARIO
% |36 | 020092012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,22
s B SALARIO
¢ Bl3n | 020912012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,96
S i SALARIO
© B[38 | 02092012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 34 1.961,68 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
B SALARIO
o 39 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,26
= SALARIO
8 40 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.230,62
£ SALARIO
5} 41 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,08
> SALARIO
2 42| 02/09/2012 | 02/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 2.248,82
= SALARIO
S 43 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,08
¢ B SALARIO
< El44 | 02/09/2012 | 02/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 2.249,94
Qo ©
i
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—
= SALARIO
35 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.243,08
= SALARIO
26 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.728,16
\Eg SALARIO
%7 | 10/09/2012 | 10/09/20102 GESTOR CONVENIO 39
- SALARIO
g8 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
—O SALARIO
=—=F=29 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 20 1.727,04
E g SALARIO
BO | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
° SALARIO
81 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
== SALARIO
52 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 35 766,78
E SALARIO
53 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
—— SALARIO
54 | 23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 2.246,30
[ SALARIO
é 55 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,96 sl REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
- E SALARIO
§ |56 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
s P SALARIO
S Rls7 | 23002012 | 230912012 GESTOR CONVENIO 34 1.960,14 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
2 E SALARIO
S 5|58 | 230002012 | 2300072012 GESTOR CONVENIO 34 1.960,42 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
=] E SALARIO
© 59 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 25 sl 17.9.17-1.05.21
< B SALARIO
% |60 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,96
s B SALARIO
¢ Ble1 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
S i SALARIO
o R|62 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 25 sl 17.9.17-17.09.22
B SALARIO
o 63 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,08
= SALARIO
8 64 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 35 2.019,22 sl
£ SALARIO
5} 65 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 25 1.369,20 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
o SALARIO
2 66 | 23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 4.763,78
S SALARIO
8 67 | 23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 2.248,82
§ ] SALARIO
<  El68 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 35 2.019,22
Qo ©
i
==
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- transparencia y
participacion ciudadana
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.729,70 s
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 3.926,30
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 25 1.437,10 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,40
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.245,04
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 25 1.441,30 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 35 2.019,22 s
SALARIO
23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.726,90 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
L SALARIO
é 79 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,40
= E SALARIO
% [ | 80 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.729,70
s P SALARIO
S Blel | 23002012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
£k SALARIO
S [gl82 | 23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR A CONVENIO 39 4.437,72
= E SALARIO
© 83 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 26 1.498,84 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
¢ B SALARIO
v B84 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.241,82 Sl
z B SALARIO
2 ﬁ 85 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
o B
2 [ SALARIO
‘_’E‘ P | 86 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.729,56
S 5] SALARIO
o 87 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 34 1.960,14 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
=1 SALARIO
8 88 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
g SALARIO
o 89 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 35 2.019,22
> SALARIO
g 90 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.726,76
° SALARIO
\5 91 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,40
g e SALARIO
= 92 23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 2.248,82
Qo ©
i
EE‘ b|
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t:: irea delegada de L drid
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- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
$3 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
= SALARIO
94 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,08
\Eg SALARIO
%5 | 02/09/2012 | 02/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 sl 10.01.18-1.06.21
- SALARIO
g6 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.729,56
— SALARIO
=—=F=87 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,54
E g SALARIO
§8 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.727,04
° SALARIO
8 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,40
==0 SALARIO
100 | 23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR A CONVENIO 39 2.262,12
E SALARIO
101 | 23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 4.763,78
—— SALARIO
102 | 23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 4.490,08 | 29592
[ SALARIO
é 103 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.729,70
s E SALARIO
S [l104 | 23/00/2012 | 2300012012 GESTOR CONVENIO 39 2.249,38
s P SALARIO
S h|105 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.729,56
£k SALARIO
S [lwo6 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 25 1.485,54
=] E SALARIO
© 5107 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
s B SALARIO
% 108 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.248,68
s B SALARIO
¢ Bl109 | 23/09/2012 | 23/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 443772 | 29592
S i SALARIO
'© R|110 | 23/09/2012 | 23/09/2012 GESTOR CONVENIO 34 1.960,70 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
B SALARIO
o kBlil | 24/09/2012 | 24/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 sl 18.1.21-17.1.22
= SALARIO
S [pl112 | o1/10/2012 | 01/10/2012 GESTOR CONVENIO 25 1.440,04
£ SALARIO
S [|113 | 01/10/2012 | 01/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.246,44
o SALARIO
2 EBl11d | 011012012 | 01/10/2012 GESTOR CONVENIO 34 1.961,54 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
S SALARIO
é 115 | 01/10/2012 | 01/10/2012 GESTOR CONVENIO 34 1.961,68 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
) SALARIO
<  Bl116 | 04110/2012 | 04/10/2012 GESTOR CONVENIO 25 1.442,56 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
Qo ©
i
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= SALARIO
H7 | 04/10/2012 | 04/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,22
= SALARIO
46 | 04/10/2012 | 04/10/2012 GESTOR CONVENIO 30 2.019,50 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
= SALARIO
2 04/10/2012 | 04/10/2012 GESTOR CONVENIO 34 1.962,10 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
- SALARIO
§0 | 04/10/2012 | 04/10/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,96
¥ SALARIO
21 | 04/10/2012 | 04/10/2012 GESTOR CONVENIO 25 1.441,44
E g SALARIO
@2 | 04/10/2012 | 04/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,22
° SALARIO
£3 | 08/10/2012 | 08/10/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.731,10
=3 SALARIO
124 | 08/10/2012 | 08/10/2012 GESTOR CONVENIO 35 2.019,22
E SALARIO
125 | 08/10/2012 | 08/10/2012 GESTOR CONVENIO 34 1.961,82 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
—— SALARIO
126 | 08/10/2012 | 08/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,08
[ SALARIO
é 127 | 08/10/2012 | 08/10/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 2.249,94
s E SALARIO
S [l128 | 10/10/2012 | 10/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 1.844,92
s P SALARIO
S R[129 | 10/10/2012 | 10/10/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,96
£k SALARIO
S 5]130 | 10/10/2012 | 10/10/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,98
=] E SALARIO
© 131 | 10/10/2012 | 10/10/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 2.248,68
< B SALARIO
% El132 | 10102012 | 10/10/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,82
s B SALARIO
¢ Bl133 | 101002012 | 10/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,36
S i SALARIO
© R|134 | 10/10/2012 | 10/10/2012 GESTOR CONVENIO 35 sl 3.7.19-31.10.21
B SALARIO
o 135 | 15/10/2012 | 15/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,36
= SALARIO
8 136 | 15/10/2012 | 15/10/2012 GESTOR CONVENIO 30 1.730,82
£ SALARIO
5} 137 | 16/10/2012 | 16/10/2012 GESTOR CONVENIO 34 1.961,82 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
o SALARIO
2 138 | 16/10/2012 | 16/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,22
© SALARIO
& 139 | 16/10/2012 | 16/10/2012 GESTOR CONVENIO 39 2.250,08
¢ B SALARIO
<, EBl140 | 20/10/2012 | 29/10/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39
Qo ©
i
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—
= SALARIO
Bl | 29/10/2012 | 29/10/2012 GESTOR 9 CONVENIO 25 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
5
<
\ = SALARIO
2 | 29/10/2012 | 29/10/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
- SALARIO
83 | 29/10/2012 | 29/10/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
—O SALARIO
S=—==£4 | 29/10/2012 | 29/10/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
§§ SALARIO
@5 | 29/10/2012 | 29/10/2012 GESTOR 9 CONVENIO 26,25 sl 3.6.19-2.05.21
o SALARIO
86 | 12/11/2012 | 12/11/2012 GESTOR 9 CONVENIO 32 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
== SALARIO
147 | 12/11/2012 | 12/11/2012 GESTOR 9 CONVENIO 30 sl 20.12.16-19.4.21
E SALARIO
148 | 12/11/2012 | 12/11/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
—— SALARIO
149 | 12/11/2012 | 12/11/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
[ SALARIO
é 150 | 12/11/2012 | 12/11/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39 sl 11.5.16-11.5.21
- E SALARIO
§ 151 | 24/12/2012 | 24/12/2012 GESTOR 9 CONVENIO 35 2.019,22
s P SALARIO
S h|152 | 24/12/2012 | 24/12/2012 GESTOR 9 CONVENIO 30 1.730,40 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
£k SALARIO
S Bl1s3 | 10012013 | 10/01/2013 GESTOR 9 CONVENIO 35
=] E SALARIO
< |BJ154 | 10/01/2013 | 10/01/2013 GESTOR 9 CONVENIO 25
s B SALARIO
% 155 | 04/02/2013 | 04/02/2013 GESTOR 9 CONVENIO 30 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
s B SALARIO
¢ Bl156 | 11/0212013 | 11/02/2013 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39 2.225,02
S i SALARIO
'© R|157 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
B SALARIO
o IBl158 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
= SALARIO
'S [Bl159 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
£ SALARIO
S [E|160 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 31,25
> SALARIO
2 Bli6l | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 25
= SALARIO
& Bl162 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
- SALARIO
<  El163 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 31,25
Qo ©
i
==
feee| ,
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@ MADRID

° ) lcald Direccion General de Atencion
3 vicealcaldia a la Ciudadania
P irea delegada de L drid
% coordinacioén territorial, IN€amadri
- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
4 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 35
= SALARIO
5 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
\ = SALARIO
16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 21 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
- SALARIO
B7 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39 sl 12.4.19-13.4.21
¥ SALARIO
@8 | 23/09/2013 | 23/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
E 5 J; SALARIO
%9 | 21/10/2013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
o SALARIO
£0 | 21/10/2013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
==0 SALARIO
171 | 21/10/2013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 305
E SALARIO
172 | 21/10/2013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
—— SALARIO
173 | 21/10/2013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39 sl 1.10.19-1.10.21
[ SALARIO
é 174 | 21/10/2013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 26 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
- E SALARIO
§ [ 175 | 21/10/2013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
s P SALARIO
S h|176 | 21/10/2013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
£k SALARIO
S Blirr | 211012013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 25
=] E SALARIO
< |BJ178 | 21/10/2013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39
s B SALARIO
% Elir9 | 21102013 | 21/10/2013 GESTOR 9 CONVENIO 39 sl 19.9.18.-19.9.23
s B SALARIO
2 [g180 | 17/03/2014 | 17/03/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39 sl
S i SALARIO
© Rl181 | 17/03/2014 | 17/03/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
B SALARIO
o [Bl182 | 240312014 | 24/03/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39 sl 8.2.18.-8.2.23
= SALARIO
'S [Bl183 | 24/03/2014 | 24/03/2014 GESTOR 9 CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
£ SALARIO
S [E|184 | 24/03/2014 | 24/03/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
> SALARIO
2 Bliss | 24/03/2014 | 24/03/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
= SALARIO
& Bl186 | 24/03/2014 | 24/03/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
: B SALARIO
< Bl187 | 24/03/2014 | 24/03/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
Qo ©
i
==
feee| ,
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA , X
C/ Cartagena 178, 4* planta Lineamadrid
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@ MADRID

° ) | , Direccion General de Atencion
o vicealcaldia a la Ciudadania
P irea delegada de L drid
% coordinacién territorial, IN€amadri
- transparencia y
participacion ciudadana
—
= SALARIO
B8 | 01/04/2014 | 01/04/2014 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
= $ SALARIO
©9 | 14/04/2014 | 14/04/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
\E% SALARIO
31/07/2014 | 31/07/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
- SALARIO
1 | 01/09/2014 | 01/09/2014 GESTOR 9 CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
—O SALARIO
=—==£? | 01/09/2014 | 01/09/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
E g SALARIO
3 | 01/09/2014 | 01/09/2014 GESTOR 9 CONVENIO 30,5
° SALARIO
B4 | 01/09/2014 | 01/09/2014 GESTOR 9 CONVENIO 305
== SALARIO
195 | 01/09/2014 | 01/09/2014 GESTOR 9 CONVENIO 305
E SALARIO
196 | 16/09/2014 | 16/09/2014 GESTOR 9 CONVENIO 30,5
—— SALARIO
197 | 22/09/2014 | 22/09/2014 AGENTE DE CALIDAD 8 CONVENIO 39
[ SALARIO
é 198 | 16/09/2014 | 16/09/2014 GESTOR 9 CONVENIO 325
s E SALARIO
S [El1e0 | 0171002014 | 0111012014 GESTOR 9 CONVENIO 39
s P SALARIO
S R |200 | 01/10/2014 | 01/01/2014 AYTE. SISTEMAS 8 CONVENIO 39
£k SALARIO
S Bl2o1 | 01102014 | 01/10/2014 GESTOR 9 CONVENIO 26,5 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
=] E SALARIO
< 5202 | 01/10/2014 | 01/10/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39 sl 26.11.20-27.08.21
s B SALARIO
% 203 | 16/10/2014 | 16/10/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
s B SALARIO
¢ Bl204 | 161012014 | 16/10/2014 GESTOR 9 CONVENIO 30 sl 12.09.20-8.04.21 | REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
S i SALARIO
'© R|205 | 16/10/2014 | 16/10/2014 GESTOR 9 CONVENIO 30,5
B SALARIO
o IBl206 | 16/10/2014 | 16/10/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
= SALARIO
'S [Bl207 | 16/10/2014 | 16/10/2014 GESTOR 9 CONVENIO 31,25
£ SALARIO
S [E|208 | 20/10/2014 | 20/10/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
o SALARIO
2 Bl2o9 | 171172014 | 17/11/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
= SALARIO
& Bl210 | 177112014 | 17/11/2014 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
¢ B SALARIO
£ Bl21l | 17112014 | 17/11/2014 GESTOR 9 CONVENIO 34
Qo ©
i
==
FeeR| ,
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Cartagena 178, 4° planta Lineamadrid

28002 Madrid
T..+34 91 588 48 42
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@ MADRID

C/ Cartagena 178, 4° planta
28002 Madrid
T.:+34 91 588 48 42

D ai e

° ) lcald Direccion General de Atencion
8o che: Ica ) '3 a la Ciudadania
P 2 area delegada de ra -
% coordinacién territorial, Lmeama‘drld
- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
2 | 05/02/2015 | 05/02/2015 GESTOR CONVENIO 35
= SALARIO
Zi3 | 05/02/2015 | 05/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
5 SALARIO
4 | 05/02/2015 | 05/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
SALARIO
05/02/2015 | 05/02/2015 GESTOR CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
SALARIO
86 | 05/02/2015 | 05/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
[ SALARIO
217 | 05/02/2015 | 05/02/2015 GESTOR CONVENIO 30,5
° SALARIO
28 | 10/02/2015 | 10/02/2015 GESTOR CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
== SALARIO
219 | 10/02/2015 | 10/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
E SALARIO
220 | 10/02/2015 | 10/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
—— SALARIO
221 | 12/02/2015 | 12/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
[ SALARIO
é 222 | 12/02/2015 | 12/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
s E SALARIO
S [Pl22s | 1200202015 | 1200212015 GESTOR CONVENIO 39
s P SALARIO
S R |224 | 12/02/2015 | 12/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
£k SALARIO
S Bl225 | 12/02/2015 | 12/02/2015 GESTOR CONVENIO 35
=] E SALARIO
o [5|226 | 12/02/2015 | 12/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
< B SALARIO
% El22r | 1200212015 | 12/02/2015 GESTOR CONVENIO 39
s B SALARIO
¢ Bl228 | 120212005 | 12/02/2015 SUPERVISOR B CONVENIO 39
S i SALARIO
© [l229 | 23/03/2015 | 23/03/2015 GESTOR CONVENIO 35
e B SALARIO
o IB3l230 | 23/03/2015 | 23/03/2015 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
'S [Bl231 | 23/03/2015 | 23/03/2015 GESTOR CONVENIO 31,25
£ SALARIO
S [E|232 | 23/03/2015 | 23/03/2015 GESTOR CONVENIO 30
o SALARIO
2 Bl233 | 23/03/2015 | 23/03/2015 GESTOR CONVENIO 39 sl
= SALARIO
& Bl234 | 23/03/2015 | 23/03/2015 GESTOR CONVENIO 35 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
¢ B SALARIO
<  El235 | 23/03/2015 | 23/03/2015 GESTOR CONVENIO 325 sl 21.10.19-21.10.21
Qo ©
i
==
FeeR| ,
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Lineamadprid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

dgaciudadania@madrid-es
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WWW.Madidd, &3 Ll EE‘P&' GENERAL
Fecha: 13-12-2021 13:59:50

Pagina 252 de 286



 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07
 http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY9f141afb44df07

@ MADRID

° ) lcald Direccion General de Atencion
3 vicealcaldia a la Ciudadania
P irea delegada de L drid
% coordinacién territorial, IN€amadri
- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
86 | 06/04/2015 | 06/04/2015 GESTOR 9 CONVENIO 305 sl 1.11.18-31.10.21
= SALARIO
287 | 06/04/2015 | 06/04/2015 GESTOR 9 CONVENIO 39
\ = SALARIO
06/04/2015 | 06/04/2015 GESTOR 9 CONVENIO 30
- SALARIO
B9 | 01/09/2015 | 01/09/2015 GESTOR 9 CONVENIO 39 sl 09.07.18-30.03.21
— SALARIO
===20 | 11/05/2015 | 11/05/2015 GESTOR 9 CONVENIO 39
[ SALARIO
‘Eﬁ 11/05/2015 | 11/05/2015 GESTOR 9 CONVENIO 39
° SALARIO
322 | 11/05/2015 | 11/05/2015 GESTOR 9 CONVENIO 39
== SALARIO
243 | 11/05/2015 | 11/05/2015 GESTOR 9 CONVENIO 39
E SALARIO
244 | 11/05/2015 | 11/05/2015 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
—— SALARIO
245 | 11/05/2015 | 11/05/2015 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
[ SALARIO
é 246 | 01/09/2015 | 01/09/2015 GESTOR 9 CONVENIO 325 sl
- E SALARIO
§ 247 | 15/09/2015 | 15/09/2015 GESTOR 9 CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
s P SALARIO
S R |248 | 15/09/2015 | 15/09/2015 GESTOR 9 CONVENIO 30
£k SALARIO
S [Bl249 | 0v10/2015 | 01/10/2015 GESTOR 9 CONVENIO 39
=] E SALARIO
< 5|250 | 05/10/2015 | 05/10/2015 GESTOR 9 CONVENIO 30
< B SALARIO
% El2s1 | 05/10/2015 | 05/10/2015 GESTOR 9 CONVENIO 325
s B SALARIO
2 [glosa | 1471212015 | 1411212015 GESTOR 9 CONVENIO 35
S i SALARIO
'© R|253 | 13/01/2016 | 13/01/2016 GESTOR 9 CONVENIO 35 sl 1.10.19-31.12.21
B SALARIO
o IBl2s4 | 13/01/2016 | 13/01/2016 GESTOR 9 CONVENIO 35
= SALARIO
‘S [pl2s5 | 13/01/2016 | 13/01/2016 GESTOR 9 CONVENIO 35
£ SALARIO
S [E|256 | 13/01/2016 | 13/01/2016 GESTOR 9 CONVENIO 35
o SALARIO
2 Bl2s1_| 13/01/2016 | 13/01/2016 GESTOR 9 CONVENIO 35
= SALARIO
& Bl258 | 13/01/2016 | 13/01/2016 GESTOR 9 CONVENIO 35
¢ B SALARIO
<  Bl259 | 15/02/2016 | 15/02/2016 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
Qo ©
i
==
FeeR| ,
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Lineamadprid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

C/ Cartagena 178, 4° planta
28002 Madrid
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@ MADRID

° ) lcald Direccion General de Atencion
2 vicealcaldia a la Ciudadania
P irea delegada de L drid
% coordinacién territorial, IN€amadri
- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
250 | 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 35
\ = SALARIO
2 | 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 35
- SALARIO
3 | 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 30
—O SALARIO
==F=3%4 | 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 30 sl 12.11.18-20.6.21
[ SALARIO
‘E@ 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 30
° A SALARIO
386 | 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 35
== SALARIO
267 | 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 35
E SALARIO
268 | 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 30 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
—— SALARIO
269 | 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 35
[ SALARIO
é 270 | 17/03/2016 | 17/03/2016 GESTOR CONVENIO 35
s E SALARIO
S Pl2ri | 1710312016 | 1710312016 GESTOR CONVENIO 35
s P SALARIO
S R 272 | 17/03/2016 | 17/03/2016 GESTOR CONVENIO 35
£k SALARIO
S Bl273 | 17/03/2016 | 17/03/2016 GESTOR CONVENIO 30 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
=] E SALARIO
< [B|274 | 17/03/2016 | 17/03/2016 GESTOR CONVENIO 35
< B SALARIO
% Elors | 17/032016 | 17/03/2016 GESTOR CONVENIO 35
s B SALARIO
¢ [gl2re | 17/03/2016 | 17/03/2016 GESTOR CONVENIO 35 sl 22.06.20-14.03.21
S i SALARIO
© Rl277 | 17/03/2016 | 17/03/2016 GESTOR CONVENIO 35
B SALARIO
o IBl278 | 21/03/2016 | 21/03/2016 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
'S [Bl279 | 21/03/2016 | 21/03/2016 GESTOR CONVENIO 30
£ SALARIO
S [E[280 | 28/04/2016 | 28/04/2016 GESTOR CONVENIO 35
o SALARIO
2 Bl2s1 | 28/04/2016 | 28/04/2016 GESTOR CONVENIO 35
= SALARIO
& Bl282 | 28/04/2016 | 28/04/2016 GESTOR CONVENIO 35
¢ B SALARIO
<  El283 | 28/04/2016 | 28/04/2016 GESTOR CONVENIO 35
Qo ©
i
==
FeeR| ,
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Cartagena 178, 4° planta

28002 Madrid

T.: +34 91 588 48 42
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@ MADRID

° ) lcald Direccion General de Atencion
8 che: Ica ) '3 a la Ciudadania
P % area delegada de ra -
% coordinacién territorial, Lmeama‘drld
- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
4 | 09/05/2016 | 09/05/2016 GESTOR CONVENIO 35
= SALARIO
285 | 00/05/2016 | 09/05/2016 GESTOR CONVENIO 35
\ = SALARIO
15/06/2016 | 15/06/2016 GESTOR CONVENIO 35
- SALARIO
7 | 15/06/2016 | 15/06/2016 GESTOR CONVENIO 35
—O SALARIO
==F=28 | 15/06/2016 | 15/06/2016 GESTOR CONVENIO 31,25 sl
5] $ SALARIO
‘Eﬁ 15/06/2016 | 15/06/2016 GESTOR CONVENIO 39
° [L SALARIO
380 | 15/06/2016 | 15/06/2016 GESTOR CONVENIO 325
==0 SALARIO
291 | 15/06/2016 | 15/06/2016 GESTOR CONVENIO 325 sl
E SALARIO
292 | 15/06/2016 | 15/06/2016 GESTOR CONVENIO 325
—— SALARIO
293 | 12/09/2016 | 12/09/2016 GESTOR CONVENIO 35
[ SALARIO
é 294 | 12/09/2016 | 12/09/2016 GESTOR CONVENIO 35
s E SALARIO
S [Pl2os | 1200012016 | 1200012016 GESTOR CONVENIO 35
s P SALARIO
S R |206 | 12/09/2016 | 12/09/2016 GESTOR CONVENIO 35
£k SALARIO
S Bl2o7 | 12/09/2016 | 12/09/2016 GESTOR CONVENIO 35
=] E SALARIO
< 5298 | 12/09/2016 | 12/09/2016 GESTOR CONVENIO 35
s B SALARIO
% 299 | 19/09/2016 | 19/09/2016 GESTOR CONVENIO 35
s B SALARIO
¢ B[300 | 05/10/2016 | 05/10/2016 GESTOR CONVENIO 35
S i SALARIO
© [[30l | 05/10/2016 | 05/10/2016 SUPERVISOR B CONVENIO 39
e B SALARIO
o I3l302 | 05/10/2016 | 05/10/2016 GESTOR CONVENIO 35
= SALARIO
'S [5l303 | 05/10/2016 | 05/10/2016 GESTOR CONVENIO 35
£ SALARIO
S [E|304 | 05/10/2016 | 05/10/2016 GESTOR CONVENIO 35
o SALARIO
2 El305 | 10/10/2016 | 10/10/2016 GESTOR CONVENIO 35
= SALARIO
& B|306 | 10/10/2016 | 10/10/2016 GESTOR CONVENIO 35
¢ B SALARIO
<  B[307 | 15/02/2016 | 15/02/2016 GESTOR CONVENIO 35 sl 31.12.18-31.12.21
Qo ©
i
==
FeeR| ,
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Cartagena 178, 4° planta
28002 Madrid
T.:+34 91 588 48 42

D ai e
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@ MADRID

Péagina: 257 de
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coordinacioén territorial,

transparencia y
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Direccion General de Atencién
a la Ciudadania

Lineamadrid

http://www-

c|

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Cartagena 178, 4° planta
28002 Madrid
T.:+34 91 588 48 42

D ai e

= SALARIO
s | 10/10/2016 | 10/10/2016 GESTOR CONVENIO 35
= SALARIO
P9 | 07/11/2016 | 07/11/2016 GESTOR CONVENIO 26,25 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
5 SALARIO
07/11/2016 | 07/11/2016 GESTOR CONVENIO 35
SALARIO
07/11/2016 | 07/11/2016 GESTOR CONVENIO 35
SALARIO
07/11/2016 | 07/11/2016 GESTOR CONVENIO 35
SALARIO
07/11/2016 | 07/11/2016 GESTOR CONVENIO 35
SALARIO
02/01/2017 | 02/01/2017 | TECNICO ADMINISTRATIVO CONVENIO 39
== SALARIO
315 | 02/01/2017 | 02/01/2017 GESTOR CONVENIO 35
E SALARIO
316 | 02/01/2017 | 02/01/2017 GESTOR CONVENIO 35
—— SALARIO
317 | 02/01/2017 | 02/01/2017 GESTOR CONVENIO 35 sl
[ SALARIO
é 318 | 02/01/2017 | 02/01/2017 GESTOR CONVENIO 35
s E SALARIO
2 El319 | 13/03/2017 | 13/03/2017 GESTOR CONVENIO 39 sl
c P SALARIO
S R[320 | 13/03/2017 | 13/03/2017 GESTOR CONVENIO 30
£k SALARIO
S 5|32t | 21/03/2017 | 21/03/2017 GESTOR CONVENIO 30 sl 14.09.20-14.04.21
=] E SALARIO
< B|322 | 17/04/2017 | 17/04/2017 GESTOR CONVENIO 30
s B SALARIO
% 323 | 25/05/2017 | 25/05/2017 GESTOR CONVENIO 39
s B SALARIO
¢ B34 | 250052017 | 25/05/2017 GESTOR CONVENIO 35
S i SALARIO
'© [R|325 | 01/06/2017 | 01/06/2017 GESTOR CONVENIO 35 sl 29.1.21-29.05.21
B SALARIO
o 3l326 | 021102017 | 02/10/2017 GESTOR CONVENIO 39
= SALARIO
€ 327 | 021102017 | 02/10/2017 GESTOR CONVENIO 35
£ SALARIO
S [E|328 | 14/11/2017 | 14/11/2017 GESTOR CONVENIO 35
o SALARIO
2 Bl | 14112017 | 1411112017 GESTOR CONVENIO 35
S SALARIO
& B|330 | 28/05/2018 | 28/05/2018 GESTOR CONVENIO 30
¢ B SALARIO
<  El331 | 06/08/2018 | 06/08/2018 GESTOR CONVENIO 39 sl 21.10.19-31.08.21
Qo ©
<EE
9 =]
5

Lineamadprid
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@ MADRID

Direccion General de Atencién

()

g . ,
i vicealcaldia a la Ciudadania
P irea delegada de L drid
% coordinacién territorial, IN€amadri
- transparencia y

participacion ciudadana
= SALARIO
2 | 20/08/2018 | 29/08/2018 GESTOR CONVENIO 39
= SALARIO
33 | 24/09/2018 | 24/09/2018 GESTOR CONVENIO 30
\ = SALARIO
4 | 01/12/2019 | 01/12/2019 TECNICO SISTEMAS B CONVENIO 39 11.383,68
- SALARIO
B5 | 24/09/2018 | 24/09/2018 GESTOR CONVENIO 30
—O SALARIO
S—=F=$6 | 24/09/2018 | 24/09/2018 GESTOR CONVENIO 305
[ SALARIO
‘Eﬁ' 24/09/2018 | 24/09/2018 GESTOR CONVENIO 30
° SALARIO
38 | 24/09/2018 | 24/09/2018 GESTOR CONVENIO 35
== SALARIO
339 | 24/09/2018 | 24/09/2018 GESTOR CONVENIO 39
E SALARIO
340 | 24/09/2018 | 24/09/2018 GESTOR CONVENIO 30
—— SALARIO
341 | 24/09/2018 | 24/09/2018 GESTOR CONVENIO 30
[ SALARIO
é 342 | 08/10/2018 | 08/10/2018 GESTOR CONVENIO 26
s E SALARIO
S [ls4s | 0871002018 | 0811012018 GESTOR CONVENIO 30
s P SALARIO
S R[344 | 08/10/2018 | 08/10/2018 GESTOR CONVENIO 30
£k SALARIO
S 5[345 | 08/10/2018 | 08/10/2018 GESTOR CONVENIO 30
=] E SALARIO
< |5/346 | 08/10/2018 | 08/10/2018 GESTOR CONVENIO 30
s B SALARIO
% 347 | 0802018 | 08/10/2018 GESTOR CONVENIO 30
s B SALARIO
¢ B8 | 081012018 | 08/10/2018 GESTOR CONVENIO 30
S i SALARIO
o [R|349 | 05/11/2018 | 05/11/2018 GESTOR CONVENIO 30
B SALARIO
o I3l3s0 | os/11/2018 | 05/11/2018 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
'S [plss1 | 0s/11/2018 | 05/11/2018 GESTOR CONVENIO 30
£ SALARIO
S [|352 | 05/11/2018 | 05/11/2018 GESTOR CONVENIO 30
o SALARIO
2 853 | 05/11/2018 | 05/11/2018 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
& B354 | 05/11/2018 | 05/11/2018 GESTOR CONVENIO 30 sl 18.01.21-17.01.26
¢ B SALARIO
<  El3s5 | 05/11/2018 | 05/11/2018 GESTOR CONVENIO 30
Qo ©
i
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@ MADRID

Direccion General de Atencién

()
g . ,
8o che:llcalglz; a la Ciudadania
P 2 area delegada de ra -
% coordinacién territorial, Lmeama‘drld
- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
356 | 05/11/2018 | 05/11/2018 GESTOR CONVENIO 25 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
= SALARIO
57 | 14/11/2018 | 14/11/2018 GESTOR CONVENIO 30
\ = SALARIO
30/11/2018 | 30/11/2018 GESTOR CONVENIO 30
- SALARIO
B9 | 31/12/2018 | 31/12/2018 GESTOR CONVENIO 30
—O SALARIO
S==$0 | 31/12/2018 | 31/12/2018 GESTOR CONVENIO 30
[ SALARIO
‘Eﬁ 31/12/2018 | 31/12/2018 GESTOR CONVENIO 30
° SALARIO
B2 | 31/12/2018 | 31/12/2018 GESTOR CONVENIO 39
=3 SALARIO
363 | 31/12/2018 | 31/12/2018 GESTOR CONVENIO 39
E SALARIO
364 | 31/12/2018 | 31/12/2018 GESTOR CONVENIO 30
—— SALARIO
365 | 31/12/2018 | 31/12/2018 GESTOR CONVENIO 25 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
[ SALARIO
é 366 | 06/03/2019 | 06/03/2019 GESTOR CONVENIO 30
S Elass SALARIO
S 367 | 06/03/2019 | 0610312019 GESTOR CONVENIO 30
s P SALARIO
S R[368 | 06/03/2019 | 06/03/2019 GESTOR CONVENIO 30
£k SALARIO
S 5[369 | 06/03/2019 | 06/03/2019 GESTOR CONVENIO 30
=] E SALARIO
< [5/370 | 06/03/2019 | 06/03/2019 GESTOR CONVENIO 30
s B SALARIO
% 371 | 06/03/2019 | 06/03/2019 GESTOR CONVENIO 30
s B SALARIO
¢ B372 | 06/03/2019 | 06/03/2019 GESTOR CONVENIO 30
S i SALARIO
© [l373 | 08/04/2019 | 08/04/2019 GESTOR CONVENIO 39
e B SALARIO
o 3l374 | 08/04/2019 | 08/04/2019 GESTOR CONVENIO 35
= SALARIO
S [BJ375 | 080412019 | 08/04/2019 GESTOR CONVENIO 30
£ SALARIO
S [|376 | 07/06/2019 | 07/06/2019 GESTOR CONVENIO 30
o SALARIO
2 Blarr_| 07/06/2019 | 07/06/2019 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
& B|s78 | 07/06/2019 | 07/06/2019 GESTOR CONVENIO 30
¢ B SALARIO
<  E[379 | 07/06/2019 | 07/06/2019 GESTOR CONVENIO 30
Qo ©
i
==
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@ MADRID

° ) lcald Direccion General de Atencion
3 vicealcaldia a la Ciudadania
e irea delegada de L drid
% coordinacién territorial, IN€amadri
- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
B0 | 07/06/2019 | 07/06/2019 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
20/06/2019 | 20/06/2019 GESTOR CONVENIO 30
\ = SALARIO
2 | 10/07/2019 | 10/07/2019 GESTOR CONVENIO 30
- SALARIO
B3 | 10/07/2019 | 10/07/2019 GESTOR CONVENIO 30
—O SALARIO
=—==$4 | 10/07/2019 | 10/07/2019 GESTOR CONVENIO 30
[ SALARIO
‘E@ 11/09/2019 | 11/09/2019 GESTOR CONVENIO 30
° A SALARIO
86 | 11/09/2019 | 11/09/2019 GESTOR CONVENIO 30
==0 SALARIO
387 | 11/09/2019 | 11/09/2019 GESTOR CONVENIO 30
E SALARIO
388 | 11/09/2019 | 11/09/2019 GESTOR CONVENIO 30
—— SALARIO
389 | 11/09/2019 | 11/09/2019 GESTOR CONVENIO 35
[ SALARIO
é 390 | 11/09/2019 | 11/09/2019 GESTOR CONVENIO 30
s E SALARIO
S [Plsel | 0071002019 | 0911012019 GESTOR CONVENIO 30
s P SALARIO
S h|392 | 11/09/2019 | 11/09/2019 GESTOR CONVENIO 30
£k SALARIO
S [l393 | 03/10/2019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
=] E SALARIO
< 5394 | 03/10/2019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
< B SALARIO
% 395 | 03102019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
s B SALARIO
¢ B39 | 0371012019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
S i SALARIO
© [pl397 | 03/10/2019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
e B SALARIO
o I3l398 | 03/10/2019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
‘S [Bl399 | 03/10/2019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
£ SALARIO
S [El400 | 03/10/2019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
o SALARIO
2 Blao1 | 0371012019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
& Bla02 | 03/10/2019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
¢ B SALARIO
<  El403 | 03/10/2019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 26 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
Qo ©
i
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@ MADRID

° ) lcald Direccion General de Atencion
vicealcaldia . .
8. res delesada d a la Ciudadania
;0 area delegada de rs -
o N
% coordinacién territorial, Lmeama‘drld
- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
4 | 03/10/2019 | 03/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
Ee)
= SALARIO
5 | 09/10/2019 | 09/10/2019 GESTOR CONVENIO 30 sl
—
\ S SALARIO
09/10/2019 | 09/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
- SALARIO
7 | 09/10/2019 | 09/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
— SALARIO
= 09/10/2019 | 09/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
£ 110/ /101,
| g SALARIO
9 | 09/10/2019 | 09/10/2019 GESTOR CONVENIO 30
° SALARIO
20 | 11/11/2019 | 11/11/2019 GESTOR CONVENIO 30
== SALARIO
Eu 11/11/2019 | 11/11/2019 GESTOR CONVENIO 30
SALARIO
412 | 11/11/2019 | 11/11/2019 GESTOR CONVENIO 30
—— SALARIO
413 | 11/11/2019 | 11/11/2019 GESTOR CONVENIO 30
[ SALARIO
é 414 | 11112019 | 11/11/2019 GESTOR CONVENIO 30
s E SALARIO
S Elats | 111102019 | 1111112019 GESTOR CONVENIO 30
s P SALARIO
S hlate | 11112019 | 11/11/2019 GESTOR CONVENIO 30
£k SALARIO
S Blar | 11112019 | 11/11/2019 GESTOR CONVENIO 30
=] E SALARIO
< 5418 | 18/05/2020 | 18/08/2020 TECNICO SISTEMAS B CONVENIO 39 5.383,70
< B SALARIO
% Ela19 | 171212019 | 17/12/2019 GESTOR CONVENIO 35
s B SALARIO
2 [gla20 | 1771212019 | 1711212019 GESTOR CONVENIO 30
S i SALARIO
© Rla21 | 1771202019 | 17/12/2019 GESTOR CONVENIO 30
B SALARIO
o kl422 | 1711202019 | 17/12/2019 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
S [Bla23 | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 30
£ SALARIO
S [E|424 | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 30
o SALARIO
2 Blazs | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
& Bla26 | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 30
¢ B SALARIO
< Bla2r | 17/0212020 | 1710212020 GESTOR CONVENIO 30
Qo ©
i
o=
ey
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@ MADRID

Direccion General de Atencién

()

g . ,
B vicealcaldia a la Ciudadania
e irea delegada de L drid
% coordinacién territorial, IN€amadri
- transparencia y

participacion ciudadana
= SALARIO
28 | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
31/12/2018 | 31/12/2018 GESTOR CONVENIO 30
\ S SALARIO
17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 26 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
- SALARIO
1 | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 30

— SALARIO

S==F=432 | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 30

E g SALARIO

433 | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 30
° SALARIO
824 | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 30
==0 SALARIO
435 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
E SALARIO
436 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
—— SALARIO
437 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
[ SALARIO
é 438 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
s E SALARIO
S [El439 | 10/07/2020 | 1000712020 GESTOR CONVENIO 35
s P SALARIO
S B |440 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
£k SALARIO
S Blasl | 17/02/2020 | 17/02/2020 GESTOR CONVENIO 39
=] E SALARIO
< 5442 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
s B SALARIO
% 443 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
s B SALARIO
£ Bl44d | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 35
S i SALARIO
o R|445 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
B SALARIO
o IBl446 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
= SALARIO
'S [blaa7 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
£ SALARIO
S [El448 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 35
o SALARIO
2 Bl449 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 35
= SALARIO
& Bla50 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 30
¢ B SALARIO
<  Bl451 | 10/07/2020 | 10/07/2020 GESTOR CONVENIO 35
Qo ©
i
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@ MADRID

° ) lcald Direccion General de Atencion
8. che: Ica ) '3 a la Ciudadania
P 2 area delegada de ra -
% coordinacioén territorial, Lmeama‘drld
- transparencia y
participacion ciudadana
—
=4 SALARIO
Zb2 | 02/07/2012 | 02/07/2012 GESTOR CONVENIO 325
= SALARIO
53 | 02/07/2012 | 02/07/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 33.75 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
\ S SALARIO
4 | 02/07/2012 | 02/07/2012 GESTOR CONVENIO 39
- SALARIO
&5 | 02/07/2012 | 02/07/2012 GESTOR CONVENIO 30 sl 43.19-47.21
— SALARIO
=S—=#6 | 02/07/2012 | 02/07/2012 GESTOR CONVENIO 39 sl 14.2.21-13.2.22
E g SALARIO
&7 | 02/07/2012 | 02/07/2012 GESTOR CONVENIO 39 sl 13.10.20-12.10.21
o SALARIO
488 | 09/07/2012 | 09/07/2012 GESTOR CONVENIO 35 sl 24.5.17-245.22
== SALARIO
459 | 09/07/2012 | 09/07/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39
E SALARIO
460 | 09/07/2012 | 09/07/2012 GESTOR CONVENIO 30 sl 2.10.16-2.10.21
—— SALARIO
461 | 09/07/2012 | 09/07/2012 GESTOR CONVENIO 30
[ SALARIO
é 462 | 09/07/2012 | 09/07/2012 GESTOR CONVENIO 325 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
s E SALARIO
S [Plaes | 00/07/2012 | 0910712012 GESTOR CONVENIO 39
s P SALARIO
S hla64 | 09/07/2012 | 09/07/2012 GESTOR CONVENIO 39
£k SALARIO
S [laes | 09/07/2012 | 09/07/2012 GESTOR CONVENIO 39
=] E SALARIO
< [ol466 | 09/07/2012 | 09/07/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39
s B SALARIO
% Elae7 | 09072012 | 09/07/2012 GESTOR CONVENIO 325
s B SALARIO
¢ Bla68 | 00/07/2012 | 09/07/2012 GESTOR CONVENIO 31,25
S i SALARIO
o R|469 | 12/07/2012 | 12/07/2012 GESTOR CONVENIO 325
B SALARIO
o fol470 | 16/07/2012 | 16/07/2012 GESTOR CONVENIO 31,25
= SALARIO
S Blar1 | 160072012 | 16/07/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39
£ SALARIO
S [l472 | 16/07/2012 | 16/07/2012 GESTOR CONVENIO 39
> SALARIO
2 Blar3_| 16/07/2012 | 16/07/2012 GESTOR CONVENIO 39 sl 11.2.19-11.08.21
= SALARIO
& k474 | 16/07/2012 | 16/07/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 sl 15.2.21-15.8.21
¢ B SALARIO
<  Blars | 16/07/2012 | 16/07/2012 GESTOR CONVENIO 39 sl 30.6.18-30.6.23
Qo ©
i
==
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@ MADRID

Direccion General de Atencién

C/ Cartagena 178, 4° planta
28002 Madrid
T.:+34 91 588 48 42

D ai e

()
g . :
3. che:llcalglz; a la Ciudadania
P 2 area delegada de ra -
% coordinacioén territorial, Lmeama‘drld
- transparencia y
participacion ciudadana
= SALARIO
6 | 16/07/2012 | 16/07/2012 GESTOR CONVENIO 325 sl 6.7.20-9.10.21
= SALARIO
477 | 16/07/2012 | 16/07/2012 GESTOR CONVENIO 31,25
5 SALARIO
16/07/2012 | 16/07/2012 GESTOR CONVENIO 39
- SALARIO
49 | 16/07/2012 | 16/07/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39
—C SALARIO
S===430 | 23/07/2012 | 23/07/2012 GESTOR CONVENIO 39
E g SALARIO
481 | 23/07/2012 | 23/07/2012 GESTOR CONVENIO 30 sl 3.11.20-15.09.21
o SALARIO
882 | 23/07/2012 | 23/07/2012 GESTOR CONVENIO 39
=3 SALARIO
483 | 23/07/2012 | 23/07/2012 GESTOR CONVENIO 35 sl 10.9.18-10.9.23
E SALARIO
484 | 23/07/2012 | 23/07/2012 GESTOR CONVENIO 35
—— SALARIO
485 | 23/07/2012 | 23/07/2012 GESTOR CONVENIO 30
[ SALARIO
% 486 | 23/07/2012 | 23/07/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 sl 11.04.20-10.04.22
- E SALARIO
§ [, |487 | 30/07/2012 | 30/07/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39
o P SALARIO
S R|488 | 30/07/2012 | 30/07/2012 GESTOR CONVENIO 39
£k SALARIO
S 5|489 | 30/07/2012 | 30/07/2012 GESTOR CONVENIO 35
=] E SALARIO
< [Bl490 | 30/07/2012 | 30/07/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39 sl 2.4.19-30.3.21
< B SALARIO
% Elao1 | 10/09/2012 | 10/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39
s B SALARIO
¢ Bl492 | 10/09/2012 | 10/09/2012 GESTOR CONVENIO 39
S i SALARIO
© [pl493 | 10/09/2012 | 10/09/2012 GESTOR CONVENIO 35
S B SALARIO
o kBl494 | 10/09/2012 | 10/09/2012 GESTOR CONVENIO 39
=1 SALARIO
‘S [Bl495 | 10/09/2012 | 10/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 sl 26.11.18-6.6.21
£ SALARIO
S [El496 | 10/09/2012 | 10/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 39
> SALARIO
2 Bla97 | 10/09/2012 | 10/09/2012 GESTOR CONVENIO 325
© SALARIO
& El498 | 10/09/2012 | 10/09/2012 SUPERVISOR B CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
¢ E SALARIO
<, EBl499 | 17/09/2012 | 17/09/2012 GESTOR CONVENIO 39 sl 16.12.20-15.12.21
Qo ©
i
==
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@ MADRID

Direccion General de Atencién

()
g . .
2 vicealcaldia a la Ciudadania
e irea delegada de L drid
% coordinacioén territorial, INn€amagari
- transparencia y
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=4 SALARIO
50 | 17/09/2012 | 17/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
= SALARIO
sp1 | 17/09/2012 | 17/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MAYOR
\ = SALARIO
2 | 17/09/2012 | 17/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
- SALARIO
3 | 17/09/2012 | 17/09/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 34 REDUCCION DE JORNADA CUIDADO DE UN MENOR
—— SALARIO
=S—=4 | 17/09/2012 | 17/09/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
E g SALARIO
595 | 17/09/2012 | 17/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
o SALARIO
506 | 24/09/2012 | 24/09/2012 SUPERVISOR B 7 CONVENIO 39
=3 SALARIO
507 | 24/09/2012 | 24/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
E SALARIO
508 | 24/09/2012 | 24/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
—— SALARIO
509 | 24/09/2012 | 24/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 325
[ SALARIO
é 510 | 24/09/2012 | 24/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
- E SALARIO
§ 511 | 24/09/2012 | 24/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 325
s P SALARIO
S R[512 | 24/09/2012 | 24/09/2012 GESTOR 9 CONVENIO 31,25 sl 1.1.21-31.12.21
£k SALARIO
S 5|513 | 08/10/2012 | 08/10/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
=] E SALARIO
« |o/514 | 18/10/2012 | 18/10/2012 GESTOR 9 CONVENIO 325
< B SALARIO
% Els15 | 15112012 | 15/11/2012 GESTOR 9 CONVENIO 39
s B SALARIO
¢ BIsi6 | 031212012 | 03/12/2012 GESTOR 9 CONVENIO 35 sl 15.19-13.9.21
S i SALARIO
© [ls17 | 11/03/2013 | 11/03/2013 GESTOR 9 CONVENIO 325
e B SALARIO
o fol518 | 16/09/2013 | 16/09/2013 GESTOR 9 CONVENIO 325 sl 3.8.20-2.8.25
=1 SALARIO
€ [BJ519 | 01/04/2014 | 01/04/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39 sl 1.1.21-31.12.21
£ SALARIO
S [E|520 | 01/04/2014 | 01/04/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
> SALARIO
2 Bls2l | 11/07/2014 | 11/07/2014 GESTOR 9 CONVENIO 39
= SALARIO
& El522 | 16/09/2014 | 16/09/2014 GESTOR 9 CONVENIO 325
- SALARIO
<  El523 | 01/10/2014 | 01/10/2014 GESTOR 9 CONVENIO 35
Qo ©
i
==
= ,
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5 SALARIO
4 23/03/2015 | 23/03/2015 GESTOR CONVENIO 30 Sl 21.8.17-21.8.22
Ee)
T SALARIO
5 01/09/2015 01/09/2015 GESTOR CONVENIO 30 sl 15.1.17-15.1.22
—
‘ I} SALARIO
6 01/09/2015 01/09/2015 GESTOR CONVENIO 325 sl 5.8.19-4.8.23
= SALARIO
—— 51 01/10/2015 01/10/2015 GESTOR CONVENIO 325
—C SALARIO
——F 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
=
| 4 SALARIO
629 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
o SALARIO
20 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
E—O
O SALARIO
531 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
537 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
_—1 SALARIO
533 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
o SALARIO
E 534 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
5 K SALARIO
5 s 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
o p SALARIO
S R|s3 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
Q
£ 9 SALARIO
2 Blss1 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
o SALARIO
R 53¢ 16/11/2020 16/11/2020 GESTOR CONVENIO 30
b SALARIO
& 53¢ 14/12/2020 14/12/2020 GESTOR CONVENIO 35
[
s R SALARIO
2 54 14/12/2020 14/12/2020 GESTOR CONVENIO 39
o B
3] SALARIO
g 541 26/12/2020 26/12/2020 GESTOR CONVENIO 14,07
2 SALARIO
o 542 26/12/2020 26/12/2020 GESTOR CONVENIO 14,07
{=)]
5 SALARIO
8 543 26/12/2020 26/12/2020 GESTOR CONVENIO 14,07
£ SALARIO
o 544 26/12/2020 26/12/2020 GESTOR CONVENIO 14,07
2 SALARIO
5 545 26/12/2020 26/12/2020 GESTOR CONVENIO 14,07
= SALARIO
S 546 26/12/2020 26/12/2020 GESTOR CONVENIO 14,07
[}
Sk SALARIO
E 547 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR CONVENIO 12
o33
- 2le
S2IE
© =1
T &
SEkE
>4
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—
] SALARIO
g 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
Ee)
T SALARIO
e 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
‘ I} SALARIO
0 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
= SALARIO
—— 551 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
—C SALARIO
— 7 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
=
| 4 SALARIO
853 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
o SALARIO
2 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
——=C
— O SALARIO
555 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
55 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
_—1 SALARIO
557 09/01/2021 09/01/2021 GESTOR 9 CONVENIO 12
SALARIO
558 30/07/2012 30/07/2012 GESTOR 9 CONVENIO 31,25
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De forma complementaria a los salarios aportados a fecha 1 de Marzo de 2021, se facilita la
informacion de que con fecha del 27 de Noviembre de 2018 se llegé al acuerdo entre Ferrovial
Servicios S.A y el Comité de Empresa de Linea Madrid mediante el cual se lleva a cabo la
equiparacion Salarial de la plantilla adscrita a la plataforma 010 de Linea Madrid. Dicha
equiparacién debe efectuarse a través de un complemento de cardcter personal, no
compensable, ni absorbible y revalorizable de futuro en la misma cuantia y momento que las
percepciones del Convenio Colectivo de aplicacion.

Los importes anuales correspondientes a las categorias indicadas son los siguientes:

Salarios 2019
Ayudante
Supervisor A | Supervisor B Gestor Tecnico Adm| Sistemas/
Formador
Mejora. €/afio 4763,61 4437,70 2251,03 4763,61 3344,36

Estos importes corresponden al afio 2019 para jornadas completas y son aplicables de forma

proporcional a la jornada. _
La equiparacion salarial se abonara 6 meses antes de’la finalizacién del contrato, consolidando

los trabajadores la mencionada equiparacion durante la vigencia del mismo.
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ANEXO XIV ACUERDO DE ENCARGO DE TRATAMIENTO

PROTECCION DE DATOS PERSONALES

La empresa adjudicataria y el personal a su servicio en la prestacion del contrato, tal y
como se define en el articulo 4.8) del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo
y del Consejo, 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, estan obligados en
su calidad de encargados de tratamiento de datos personales por cuenta de la
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA, responsable del tratamiento,
al cumplimiento de lo dispuesto en dicho Reglamento, asi como de las disposiciones que
en materia de proteccién de datos se encuentren en vigor a la adjudicacion del contrato o
gue puedan estarlo durante su vigencia.

1. OBJETO DEL ENCARGO DE TRATAMIENTO

Mediante las presentes clausulas se habilita a la adjudicataria, encargada del tratamiento,
para tratar por cuenta de la DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA,
responsable del tratamiento, los datos de caracter personal necesarios para prestar el
servicio de atencién omnicanal personalizada a los ciudadanos y ciudadanas a través de
los canales de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid (presencial a través de las OAC y
Oficina Virtual, telefénico a través del teléfono 010 y telemético), incluyendo tanto los
expresamente citados en el “ANEXO I|: TIPOS DE SERVICIOS A EFECTOS DE
FACTURACION” del PPT, como otros de naturaleza similar a los contenidos en el
mencionado anexo que puedan identificarse durante la ejecucion del contrato.

Los tratamientos a realizar consisten en: Recogida, Registro, Conservacion, Consulta,
Comunicacion por transmisiéon e Interconexion.

2. IDENTIFICACION DE LA INFORMACION AFECTADA

Para la ejecucion de las prestaciones derivadas del cumplimiento del objeto de este
encargo, el responsable del tratamiento, la DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA
CIUDADANIA pone a disposicion de la adjudicataria, encargada del tratamiento, la
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informacion que se describe a continuacion correspondiente a la actividad de tratamiento
LINEA MADRID:

+ Identificativos:
* Nombre y apellidos de persona
» Direccion
+ Teléfono
» Correo electronico
* Nick de twitter
3. DURACION

El presente acuerdo tiene la duracion prevista del contrato mas la prérroga que pudiera
realizarse, es decir, 46 meses, que comenzara el 1 de enero de 2022 y finalizara el 31 de
octubre de 2025, estableciéndose la posibilidad de prérroga por un periodo no superior a
12 meses, considerandose esta conjunta o aisladamente.

Una vez finalice el presente contrato, el encargado del tratamiento debe devolver a la
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA los datos personales y
suprimir cualquier copia que esté en su poder.

4. OBLIGACIONES DEL ENCARGADO DEL TRATAMIENTO
El encargado del tratamiento y todo su personal se obliga a:

a) Ultilizar los datos personales objeto de tratamiento, o los que recoja para su inclusion,
sélo para la finalidad objeto de este encargo. En ningln caso podra utilizar los datos
para fines propios.

b) Tratar los datos de acuerdo con las instrucciones del responsable del tratamiento
conforme al contenido de este pliego de prescripciones técnicas y a, en su caso, las
instrucciones que la DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA le
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pueda especificar en concreto y que se incluirian como una Adenda al presente
contrato.

Si el encargado del tratamiento considera que alguna de las instrucciones infringe el
RGPD o cualquier otra disposicion en materia de proteccion de datos de la Unién o de
los Estados miembros, el encargado informara inmediatamente al responsable.

c) Llevar, por escrito, un registro de todas las categorias de actividades de tratamiento
efectuadas por cuenta del responsable, que contenga:

1. El nombre y los datos de contacto del encargado o encargados y de cada
responsable por cuenta del cual actle el encargado y, en su caso, del representante
del responsable o del encargado y del delegado de proteccién de datos.

. Las categorias de tratamientos efectuados por cuenta de cada responsable.

. En su caso, las transferencias de datos personales a un tercer pais u organizacion
internacional, incluida la identificacion de dicho tercer pais u organizacién
internacional y, en el caso de las transferencias indicadas en el articulo 49 apartado
1, parrafo segundo del RGPD, la documentacion de garantias adecuadas.

4. Una descripcion general de las medidas técnicas y organizativas de seguridad

relativas a:

* La seudonimizacién y el cifrado de datos personales.

+ La capacidad de garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y
resiliencia permanentes de los sistemas y servicios de tratamiento.

« La capacidad de restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales
de forma rapida, en caso de incidente fisico o técnico.

» El proceso de verificacidn, evaluacion y valoracién regulares de la eficacia de
las medidas técnicas y organizativas para garantizar la seguridad del
tratamiento.

w N

d) No comunicar los datos a terceras personas, salvo que cuente con la autorizaciéon
expresa del responsable del tratamiento, en los supuestos legalmente admisibles.

El encargado puede comunicar los datos a otros encargados del tratamiento del
mismo responsable, de acuerdo con las instrucciones del responsable. En este caso,
el responsable identificara, de forma previa y por escrito, la entidad a la que se deben
comunicar los datos, los datos a comunicar y las medidas de seguridad a aplicar para
proceder a la comunicacion.

Si el encargado debe transferir datos personales a un tercer pais 0 a una organizacion
internacional, en virtud del Derecho de la Union o de los Estados miembros que le sea
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aplicable, informar& al responsable de esa exigencia legal de manera previa, salvo
gue tal Derecho lo prohiba por razones importantes de interés publico.

e) Subcontratacion:

Se autoriza al encargado a subcontratar con terceras empresas las prestaciones que
comporten los tratamientos siguientes: Consulta, Recogida, Usos compartidos y
Back-up del tratamiento LINEA MADRID.

Para subcontratar con otras empresas, el encargado debe comunicarlo por escrito al
responsable, identificando de forma clara e inequivoca la empresa subcontratista y
sus datos de contacto. La subcontratacién podré llevarse a cabo si el responsable no
manifiesta su oposicion en el plazo de 15 dias.

El subcontratista, que también tiene la condicion de encargado del tratamiento, esta
obligado igualmente a cumplir las obligaciones establecidas en este documento para
el encargado del tratamiento y las instrucciones que dicte el responsable.
Corresponde al encargado inicial regular la nueva relacion, de forma que el nuevo
encargado quede sujeto a las mismas condiciones (instrucciones, obligaciones,
medidas de seguridad...) y con los mismos requisitos formales que él, en lo referente
al adecuado tratamiento de los datos personales y a la garantia de los derechos de
las personas afectadas. En el caso de incumplimiento por parte del subencargado, el
encargado inicial seguira siendo plenamente responsable ante el responsable en lo
referente al cumplimiento de las obligaciones.

f) Mantener el deber de secreto respecto a los datos de caracter personal hechos,
informaciones, conocimientos, documentos y otros elementos a los que haya tenido
acceso en virtud del presente encargo, incluso después de que finalice su objeto, sin
que pueda conservar copia o utilizarlos para cualquier finalidad distinta a las
expresamente recogidas en el presente pliego, incurriendo en caso contrario en las
responsabilidades previstas en la legislacion vigente. Igualmente, debera informar a
sus empleados de que soélo pueden tratar la informacién del Ayuntamiento para
cumplir los servicios objeto de este pliego y también de la obligaciébn de no hacer
publicos, ceder o enajenar cuantos datos conozcan. Esta obligacién subsistira aun
después de la finalizacién del contrato.

La entidad adjudicataria debera formar e informar a su personal de las obligaciones
gue en materia de proteccion de datos sean necesarias cumplir en el desarrollo de
sus tareas para la prestacion del contrato, en especial las derivadas del deber de
secreto, respondiendo la empresa adjudicataria personalmente de las infracciones
legales en que por incumplimiento de sus empleados se pudiera incurrir.

El adjudicatario y su personal, durante la realizacion de los servicios que se presten
como consecuencia del cumplimiento del contrato, estaran sujetos al estricto
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cumplimiento de los documentos de seguridad de las dependencias municipales en
las que se desarrolle su trabajo.

g) Garantizar que las personas autorizadas para tratar datos personales se
comprometan, de forma expresa y por escrito, a respetar la confidencialidad y a
cumplir las medidas de seguridad correspondientes, de las que hay que informarles
convenientemente. (Si existe una obligacion de confidencialidad de naturaleza
estatutaria debera quedar constancia expresa de la naturaleza y extension de esta
obligacion.)

Debera incluir una clausula de confidencialidad y secreto en los términos descritos en
los contratos laborales que suscriban los trabajadores destinados a la prestacion del
servicio objeto del presente pliego.

Dicho compromiso afecta tanto a la empresa adjudicataria como a los participantes y
colaboradores en el proyecto y se entiende circunscrito tanto al &mbito interno de la
empresa como al ambito externo de la misma. EI Ayuntamiento de Madrid se reserva
el derecho al ejercicio de las acciones legales oportunas en caso de que bajo su
criterio se produzca un incumplimiento de dicho compromiso.

h) Mantener a disposicion del responsable la documentacion acreditativa del
cumplimiento de la obligacién establecida en el apartado anterior.

i) Garantizar la formacion necesaria en materia de proteccion de datos personales de
las personas autorizadas para tratar datos personales.

j) Asistir al responsable del tratamiento en la respuesta al ejercicio de los derechos de:

1. Acceso, rectificacion, supresion y oposicion

2. Limitacion del tratamiento

3. Portabilidad de datos

4. A no ser objeto de decisiones individualizadas automatizadas (incluida la
elaboracién de perfiles)

Cuando las personas afectadas ejerzan los derechos de acceso, rectificacion,
supresion y oposicion, limitacién del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser
objeto de decisiones individualizadas automatizadas, ante el encargado del
tratamiento, éste debe comunicarlo por correo electronico a la direccion
dgaciudadania@madrid.es. La comunicacion debe hacerse de forma inmediata y en
ningun caso mas alla del dia laborable siguiente al de la recepciéon de la solicitud,
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juntamente, en su caso, con otras informaciones que puedan ser relevantes para
resolver la solicitud.

K) Derecho de informacion.

Corresponde al responsable facilitar el derecho de informacion en el momento de la
recogida de los datos.

l) Notificaciones de violaciones de la seguridad de los datos

El encargado del tratamiento notificara al responsable del tratamiento, sin dilacion
indebida, y en cualquier caso antes del plazo maximo de 48 horas, y a través de
sgatciudadania@madrid.es , las violaciones de la seguridad de los datos personales
a su cargo de las que tenga conocimiento, juntamente con toda la informacion
relevante para la documentacion y comunicacion de la incidencia.

No serd necesaria la notificacion cuando sea improbable que dicha violacion de la
seguridad constituya un riesgo para los derechos y las libertades de las personas
fisicas.

Si se dispone de ella se facilitar4, como minimo, la informacion siguiente:

a) Descripcion de la naturaleza de la violacion de la seguridad de los datos personales,
inclusive, cuando sea posible, las categorias y el numero aproximado de
interesados afectados, y las categorias y el nUmero aproximado de registros de
datos personales afectados.

b) El nombre y los datos de contacto del delegado de proteccion de datos o de otro
punto de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

c) Descripcion de las posibles consecuencias de la violacion de la seguridad de los
datos personales.

d) Descripcion de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la
violacién de la seguridad de los datos personales, incluyendo, si procede, las
medidas adoptadas para mitigar los posibles efectos negativos.

Si no es posible facilitar la informacién simultaneamente, y en la medida en que no lo
sea, la informacion se facilitara de manera gradual sin dilacién indebida.

Corresponde al encargado del tratamiento comunicar las violaciones de la seguridad
de los datos a la Autoridad de Proteccion de Datos.

La comunicacién contendra, como minimo, la informacion siguiente:

a) Descripcion de la naturaleza de la violacion de la seguridad de los datos
personales, inclusive, cuando sea posible, las categorias y el namero
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aproximado de interesados afectados, y las categorias y el numero
aproximado de registros de datos personales afectados.

b) Nombre y datos de contacto del delegado de proteccion de datos o de otro
punto de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

c¢) Descripcién de las posibles consecuencias de la violacion de la seguridad de
los datos personales.

d) Descripcion de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la
violacion de la seguridad de los datos personales, incluyendo, si procede, las
medidas adoptadas para mitigar los posibles efectos negativos.

Si no es posible facilitar la informacién simultaneamente, y en la medida en que no lo
sea, la informacion se facilitard de manera gradual sin dilacion indebida.

m) Dar apoyo al responsable del tratamiento en la realizacion de las evaluaciones de
impacto relativas a la proteccion de datos, cuando proceda.

n) Dar apoyo al responsable del tratamiento en la realizacion de las consultas previas a
la autoridad de control, cuando proceda.

0) Poner a disposicion del responsable toda la informacién necesaria para demostrar el
cumplimiento de sus obligaciones, asi como para la realizacion de las auditorias o las
inspecciones que realicen el responsable u otro auditor autorizado por él.

p) Asistir al responsable del tratamiento, teniendo en cuenta la naturaleza del
tratamiento, a través de medidas técnicas y organizativas apropiadas, para que este
pueda cumplir con su obligacion de responder a las solicitudes que tengan por objeto
el ejercicio de los derechos de los interesados y le ayudara a garantizar el
cumplimiento de las obligaciones establecidas en los articulos 32 a 36 del Reglamento
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(UE) 2016/679, teniendo en cuenta la naturaleza del tratamiento y la informacién a
disposicion del encargado.

Asi mismo informara inmediatamente al responsable del tratamiento si una instruccién
infringe el Reglamento u otras disposiciones en materia de proteccion de datos de la
Unidn o de los Estados miembros.

Implantar las medidas de seguridad siguientes:

Las medidas de seguridad establecidas en el Registro de actividades de tratamientos
del Ayuntamiento de Madrid para el tratamiento LINEA MADRID

e Funciones y obligaciones del personal
e Control de accesos
e Registro de accesos

e Gestidon de contrasefas

En todo caso, debera implantar mecanismos para:

a) Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia
permanentes de los sistemas y servicios de tratamiento.

b) Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de forma rapida,
en caso de incidente fisico o técnico.

c) Verificar, evaluar y valorar, de forma regular, la eficacia de las medidas técnicas
y organizativas implantadas para garantizar la seguridad del tratamiento.

d) Seudonimizar y cifrar los datos personales, en su caso.

La empresa adjudicataria, al igual que su personal, se someteran a las normas de
seguridad vigentes en el Ayuntamiento de Madrid para cada uno de los ficheros a los
gue tengan acceso, e igualmente a las especificaciones e instrucciones de los
responsables de seguridad en materia de proteccion de datos de cada una de las
dependencias municipales afectadas.

Los disefos, desarrollos o mantenimientos de software deberan, con caracter general,
observar los estandares que se deriven de la normativa de seguridad de la informacion
y de proteccion de datos

Aportara una memoria descriptiva de las medidas que adoptara para garantizar la
seguridad, confidencialidad e integridad de los datos manejados y de la
documentacion facilitada.

Asimismo, el adjudicatario debera informar al organismo contratante, antes de
transcurridos siete dias de la fecha de comunicacion de la adjudicacion, la persona
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gue sera directamente responsable de la puesta en practica y de la inspeccion de
dichas medidas de seguridad, adjuntando su perfil profesional.

Durante la realizacion de los servicios que se presten como consecuencia del
cumplimiento del presente contrato, el adjudicatario y su personal se someteran al
estricto cumplimiento de los documentos de seguridad vigentes para los ficheros de
datos de caracter personal a los que tengan acceso, asi como a las instrucciones de
los responsables de seguridad de las dependencias municipales en las que
desarrollen su trabajo.

El acceso a las bases de datos del Ayuntamiento de Madrid necesarias para la
prestacion del servicio se autorizard al adjudicatario para el exclusivo fin de la
realizacion de las tareas objeto de este contrato, quedando prohibido para el
adjudicatario y para el personal encargado de su realizacion, su reproduccién por
cualquier medio y la cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica. Lo
anterior se extiende asimismo al producto de dichas tareas.

El adjudicatario se compromete a formar e informar a su personal en las obligaciones
que de tales normas dimanan, para lo cual programara las acciones formativas
necesarias.

El personal prestador del servicio objeto del contrato tendrda acceso autorizado
Unicamente a aquellos datos y recursos que precisen para el desarrollo de sus
funciones.

s) Designar un delegado de proteccion de datos y comunicar su identidad y datos de
contacto al responsable.

El delegado de proteccién de datos debe designarse cuando:

a) El tratamiento lo lleve a cabo una autoridad o un organismo publico, excepto los
tribunales que actien en ejercicio de su funcién judicial;

b) Las actividades principales del responsable o del encargado consistan en
operaciones de tratamiento que, en razén de su naturaleza, alcance y/o fines,
requieran una observacion habitual y sistematica de interesados a gran escala;

c) Las actividades principales del responsable o del encargado consistan en el
tratamiento a gran escala de categorias especiales de datos personales y de datos
relativos a condenas e infracciones penales.

t) Propiedad de los datos

Todos los datos personales que se traten o elaboren por la empresa adjudicataria
como consecuencia de la prestacién del contrato, asi como los soportes del tipo que
sean en los que se contengan son propiedad del Ayuntamiento de Madrid.

u) En la medida que el adjudicatario aporta equipos informaticos para la prestacion del
servicio objeto del contrato, una vez finalizadas las tareas, el adjudicatario
previamente a retirar los equipos informaticos, debera borrar toda la informacion
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utilizada o que se derive de la ejecucion del contrato, mediante el procedimiento
técnico adecuado, o proceder a su entrega al responsable del fichero. La destruccion
de la documentacion de apoyo, si no se considerara indispensable por el
Ayuntamiento habiéndolo comunicado por escrito, se efectuara mediante maquina
destructora de papel o cualquier otro medio que garantice la ilegibilidad, efectuandose
esta operacion en el lugar donde se realicen los trabajos. Igualmente, debera adoptar
las medidas necesarias para impedir la recuperacién posterior de informacién
almacenada en soportes que vayan a ser desechados o reutilizados.

v) Devolver al responsable del tratamiento los datos de caracter personal y, si procede,
los soportes donde consten, una vez cumplida la prestacion.

La devolucion debe comportar el borrado total de los datos existentes en los equipos
informaticos utilizados por el encargado.

No obstante, el encargado puede conservar una copia, con los datos debidamente
bloqueados, mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucion de la
prestacion.

X) El Ayuntamiento de Madrid se reserva el derecho de efectuar en cualquier momento
los controles y auditorias que estime oportunos para comprobar el correcto
cumplimiento por parte del adjudicatario de sus obligaciones, el cual est4 obligado a
facilitarle cuantos datos o documentos le requiera para ello.

y) El incumplimiento por parte del adjudicatario de las estipulaciones del presente
contrato lo convierten en responsable del tratamiento respondiendo directamente de
las infracciones en que hubiera incurrido, asi como del pago del importe integro de
cualquier sancion que, en materia de proteccion de datos de caracter personal,
pudiera ser impuesta al Ayuntamiento de Madrid, asi como de la totalidad de los
gastos, dafios y perjuicios que sufra el Ayuntamiento de Madrid como consecuencia
de dicho incumplimiento.

5.NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE SEGURIDAD

Se elaborara por la Direccidbn General de Atencién a la Ciudadania como adenda al
contrato, una vez adjudicado, detalle de las normas y procedimientos de seguridad,
relativa, entro otros aspectos a los centros de tratamiento y locales, puestos de trabajo,
entorno del sistema operativo y de comunicaciones, asi como descripcién del sistema
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informatico de acceso al fichero, locales, equipamientos, personal autorizado, funciones y
obligaciones del personal.

La adenda podré establecer la revision periddica del documento por parte de la empresa,
con las mejoras que entienda precisas, para su aprobacion por el Ayuntamiento de Madrid.

6. GESTION DE SOPORTES

Soportes informaticos son todos aquellos medios de grabacién y recuperacion de datos
gue se utilizan para realizar copias o pasos intermedios en los procesos de la aplicacion
gue gestiona el tratamiento.

6.1.1.Los soportes que contengan datos del tratamiento, bien como consecuencia de
operaciones intermedias propias de la aplicacién que los trata, o bien como consecuencia
de procesos periddicos de respaldo o cualquier otra operacion esporadica, deberan estar
claramente identificados con una etiqueta externa que indique de qué fichero se trata, qué
tipo de datos contiene, proceso que los ha originado y fecha de creacion.

6.1.2.Aquellos medios que sean reutilizables, y que hayan contenido copias de datos del
tratamiento, deberan ser borrados fisicamente antes de su reutilizacion, de forma que los
datos que contenian no sean recuperables.

6.1.3.La salida de soportes informaticos que contengan datos del tratamiento fuera de los
locales donde esta ubicado el tratamiento debera ser expresamente autorizada por el
responsable del tratamiento, utilizando para ello el documento que se establezca al efecto
por el responsable del tratamiento. El responsable del tratamiento debera firmar una
confirmacién de entrega de soportes, que registrara el encargado del tratamiento.

7. PROCEDIMIENTOS DE RESPALDO Y RECUPERACION

La seguridad de los datos personales del Tratamiento no sélo supone la confidencialidad
de los mismos sino que también conlleva la integridad y la disponibilidad de esos datos.

Para garantizar estos dos aspectos fundamentales de la seguridad es necesario que
existan unos procesos de respaldo y de recuperacién que, en caso de fallo del sistema
informatico, permitan recuperar y en su caso reconstruir los datos del Tratamiento.

7.1.1.EXxistir4 una persona, bien sea el administrador o bien otro usuario expresamente
designado, que sera responsable de obtener periédicamente una copia de seguridad del
fichero, a efectos de respaldo y posible recuperacién en caso de fallo.

7.1.2.Estas copias deberan realizarse con una periodicidad, al menos, semanal, salvo en
el caso de que no se haya producido ninguna actualizacion de los datos.

7.1.3.En caso de fallo del sistema con pérdida total o parcial de los datos del tratamiento
existira un procedimiento, informatico o manual, que partiendo de la Ultima copia de
respaldo y del registro de las operaciones realizadas desde el momento de la copia,
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reconstruya los datos del tratamiento al estado en que se encontraban en el momento del
fallo. Ese procedimiento estara descrito en la adenda que se apruebe al efecto.

Para la verificacion del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion:
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ANEXO XV GESTION DE LA SEGURIDAD

Lo indicado en este apartado es aplicable a todo el contrato, en funcidén de los servicios
requeridos.

El adjudicatario ejercera funciones de coordinacion sobre las cuestiones relacionadas con
la seguridad de la informacion mencionadas mas adelante, debiendo cumplir toda la
normativa nacional y de la Unién Europea en materia de proteccion de datos vigente en
cada momento.

El Ayuntamiento de Madrid se compromete a preservar la confidencialidad de personas o
entidades que notifiquen incidentes de seguridad ocurridos.

1. CUMPLIMIENTO NORMATIVO

El Ayuntamiento de Madrid considera a los servicios solicitados en este expediente
esenciales para la evolucion hacia a un nuevo modelo de relacién con la ciudadania, en
el cual ésta tenga un papel central y activo: por ello se requiere al adjudicatario del contrato
el cumplimiento de la legislacién de seguridad, nacional y de la Union Europea, en materia
de administracion digital, contratacion del sector publico y telecomunicaciones, en funcion
de su papel como proveedor de servicios digitales.

En especial, se requiere el cumplimiento de lo dispuesto en el Real Decreto-Ley 14/2019,
de 31 de octubre, por el que se adoptan medidas urgentes por razones de seguridad
publica en materia de administracion digital, contratacion del sector publico vy
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telecomunicaciones y el Real Decreto-Ley 12/2018 de 7 de septiembre, de seguridad de
redes y sistemas de informacion.

2. CONFORMIDAD CON LAS NORMATIVAS SOBRE SEGURIDAD DE LA
INFORMACION Y DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Todos los servicios prestados por el adjudicatario deberan ser conformes con la siguiente
normativa aplicable sobre seguridad de la informacién y proteccion de datos personales:

* El Esquema Nacional de Seguridad (RD 3/2010) y su normativa de desarrollo.

* Real Decreto-Ley 14/2019, de 31 de octubre, por el que se adoptan medidas
urgentes por razones de seguridad publica en materia de administracion digital,
contratacion del sector publico y telecomunicaciones

» Real Decreto-Ley 12/2018 de 7 de septiembre, de seguridad de redes y sistemas
de informacioén.

» Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales (en adelante LOPDyGDD).

* Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abiril
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 (en adelante
RGPD) y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de
proteccion de datos)

» Politica de Seguridad de la Informacién del Ayuntamiento y sus Organismos
Publicos, publicada en el Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid (BOAM) del
26 de mayo de 2017, y con las instrucciones que la desarrollan.

3. MEDIDAS DE SEGURIDAD

Las medidas de seguridad seran como minimo las necesarias para el cumplimiento del
Esquema Nacional de Seguridad (en adelante ENS) y, alli donde sea posible, tendran en
cuenta las guias CCN-STIC del CCN-CERT.

La oferta incluird una descripcion de los mecanismos de seguridad previstos para que el
organo de contratacion supervise y compruebe la efectiva aplicacion de las medidas de
seguridad que correspondan. La DG de Atencién a la Ciudadania recibira informes
mensuales sobre la situacién de las medidas de seguridad. El adjudicatario pondra a
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disposicion de la DG de Atencion a la Ciudadania herramientas y mecanismos de
comprobacién continua de esas medidas.

En caso necesario, el adjudicatario, debera asesorar, en el ambito de sus
responsabilidades, a la DG de Atencion a la Ciudadania en cuanto a medidas de seguridad
a aplicar, tanto al nivel de software como de hardware, durante la duracién del contrato.

4. ANALISIS DE RIESGOS

El adjudicatario realizara al inicio de los trabajos y junto con la planificacion de cada
servicio a proveer, un analisis de riesgos conforme al ENS para los servicios que vaya a
prestar al Ayuntamiento en base a la ejecucién del presente contrato.

El analisis de riesgos sera validado por el Ayuntamiento y de él se deduciran, después de
realizar las modificaciones que fueran necesarias, las medidas a aplicar segun el nivel de
riesgo obtenido.

5. IDENTIFICACION Y AUTENTICACION

Todos los sistemas de informacién gestionados por el adjudicatario que intervengan en la
prestacion del servicio deberan requerir identificacién y autenticacion conforme con la
normativa de autenticaciéon aprobada por el Ayuntamiento (basada en el ENS) y la
normativa vigente en cada momento, con especial atencién a lo dispuesto en el Real
Decreto-Ley 14/2019 mencionado mas arriba.

6. SEGUIMIENTO DE LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD

El adjudicatario pondré a disposicion de la DG de Atencion a la Ciudadania una serie de
métricas e indicadores, para monitorizar de forma continua la seguridad de los servicios
prestados. La DG de Atencion a la Ciudadania validara estos indicadores, pudiendo
solicitar afiadir o eliminar indicadores. Estos indicadores se pondran a disposicion del la
DG de Atencién a la Ciudadania en forma de un cuadro de mando de la seguridad del
servicio.

La DG de Atencién a la Ciudadania recibira informes mensuales sobre la situacion de las
medidas de seguridad. El adjudicatario pondra a disposicion de la DG de Atencion a la
Ciudadania herramientas y mecanismos de comprobacion regular de esas medidas.
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Asimismo, la DG de Atencion a la Ciudadania podra realizar auditorias bien directamente
o mediante un tercero contratado a tal efecto.

7. REGISTROS DE ACTIVIDAD

La oferta debera incluir informacion sobre donde residiran los registros de actividad que
permiten conocer quién ha accedido a los datos. En caso de residir en los sistemas del
adjudicatario, la oferta debera incluir la descripcidn de los mecanismos de acceso a esta
actividad que pone a disposicion de la DG de Atencion a la Ciudadania y, en todo caso,
se compromete a garantizar ese acceso y a proporcionar cuanta informacion sea
necesaria sobre los registros de actividad.

8. INCIDENTES DE SEGURIDAD

El adjudicatario del servicio es responsable de gestionar los incidentes de seguridad en el
ambito de sus actuaciones, bajo la supervision del Responsable de Seguridad del
Ayuntamiento.

El adjudicatario se compromete a informar sobre los incidentes de seguridad que afecten
a los datos y de las medidas adoptadas para resolverlos o de las medidas que el
Ayuntamiento de Madrid debe adoptar para evitar los dafios que puedan producirse.
También la descripcion de los mecanismos de coordinacion necesarios para la gestion de
estos incidentes. Respecto a la informacién a facilitar sobre los incidentes de seguridad,
sera conforme lo establecido por el ENS y las Guias CCN-STIC-817 de gestion de
ciberincidentes y la de la AEPD para incidentes de datos de caracter personal.

9. ACTUALIZACIONES DE SEGURIDAD

El adjudicatario es responsable de que todos los componentes HW/SW utilizados para la
provision del servicio estén mantenidos, actualizados y con los parches de seguridad
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adecuados para reducir su nivel de vulnerabilidad, con especial atenciébn a los
componentes expuestos a redes externas.

10.VULNERABILIDADES

El adjudicatario deberd subsanar las vulnerabilidades en sus sistemas que le sean
comunicados por parte del Responsable del Contrato.

11.AUDITORIAS DE SEGURIDAD

El adjudicatario del contrato tendra la obligacién de contratar a un tercero para que realice
las auditorias periddicas (una al inicio de la prestacion y tantas como hagan falta cada vez
gue se produzcan cambios significativos en el servicio) exigidas en el ENS.

Dichas auditorias incluiran la revision del cumplimiento con el ENS de los servicios que el
adjudicatario presta al Ayuntamiento en base a la ejecucién del presente contrato y un
analisis de vulnerabilidades de las redes y sistemas de informacién involucrados en la
prestacion del servicio.

Si el resultado de las auditorias de seguridad realizadas presenta incumplimientos con el
ENS y/o vulnerabilidades en las redes y sistemas, el adjudicatario deberé presentar al
Ayuntamiento un Plan de Actuacién con todas las medidas a poner en marcha para
corregir y/o mitigar los posibles incumplimientos y/o vulnerabilidades. Este Plan, una vez
validado por el Ayuntamiento, sera ejecutado por el adjudicatario.

12.FINALIZACION DEL CONTRATO

El adjudicatario del contrato deberé describir en su oferta los mecanismos para garantizar
el borrado seguro de los datos cuando sea solicitado por el érgano de contratacion,
incluyendo un certificado de que la destruccion se ha efectuado. Esto afecta tanto a la
asistencia en los equipos del Ayuntamiento, como al equipamiento propio del adjudicatario
en el que se trate informacion del Ayuntamiento de Madrid.

13.CUSTODIA DE LOS DATOS TRANSFERIDOS

Todos los datos propiedad de la organizacién que se transfieran al adjudicatario en el
marco de este contrato, deberan ser protegidos por éste, con unas medidas de seguridad
equivalentes a las del Real Decreto 3/2010 del Esquema Nacional de Seguridad, en
funcién del nivel de la informacién que se determine en el analisis de riesgos.

ANEXO XVI IMPACTO DE GENERO.

MODELOS DE INFORME
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Direccion General de Atencion

a la Ciudadania
Liheamadrid

INFORME DE IMPACTO DE GENERO EN EL QUE SE ACREDITE QUE SE HA DADO
CUMPLIMIENTO AL FIN INSTITUCIONAL CONCRETO QUE SE PERSIGUE

SITUACION DE PARTIDA
Situacion de partida mujeres / hombres

Relaciones de género Identificacién de objetivos de las politicas de igualdad

PREVISION DE RESULTADOS
Prevision de resultados cuantitativos
Prevision de impacto en relaciones de género

Contribucién a los objetivos de las politicas de igualdad municipales (Carta Europea para
la Igualdad de mujeres y hombres en la vida local, Estrategia municipal para la Igualdad)

VALORACION DEL IMPACTO DE GENERO

POSITIVO

Elimina desigualdades

Contribuye a los objetivos de las politicas de igualdad
NEGATIVO

No elimina desigualdades

No contribuye a los objetivos de las politicas de igualdad

PROPUESTAS DE MEJORA
Sugerencia de cambios en el servicio o prestacion

RECOMENDACIONES
Sugerencias de aplicacion
Prevision de resultados cuantitativos
Prevision de impacto en relaciones de género
Contribucién a los objetivos de las politicas de igualdad
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