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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto de la presente contratacion es la prestacion del servicio de atencion telefonica y
multicanal que desde el Centro de Atencién al Usuario de Suma (en adelante CAU), se
ofrece a los contribuyentes de Suma Gestion Tributaria, asi como a los contribuyentes de
otras entidades que hayan encomendado este servicio a Suma.

Este servicio consta de la realizacién de las siguientes actividades:

Atencion telefénica

+ Llamadas entrantes.
El contenido de las mismas y a las que se da resolucion desde el CAU son:
» Informacién tributaria de caracter general.
» Informacion tributaria de caracter particular.
» Realizacién de tramites:
= Mantenimiento de datos personales y gestion del consentimiento
para el envio de avisos por correo electronico y sms.
= Pagos con tarjeta o Bizum mediante el envio de enlaces sms.
= Envio de documentos de pago.
= Envio de justificantes de pago.
= Domiciliacion de recibos.
= Solicitud de fraccionamientos/Aplazamientos.
= Suscripcion de planes de pago personalizados.
= Recogida de quejas y sugerencias.
= Solicitud de informe de no débitos.
= Tramitacidon especial para autorizados (entidades financieras,
gestorias, personal municipal...)
= Solicitud de cita previa.
= |dentificacién del conductor, en relacion a la notificacion de una
denuncia de trafico.

Suma trabaja para potenciar sus servicios y los canales de atencién no presenciales, por lo
que a lo largo de la vigencia del contrato, estos tramites pueden verse incrementados con
otros de nueva implantacion.

+ Llamadas salientes.
Se realizan los siguientes tipos de llamadas a los ciudadanos:
» Campanfas.
» Devolucion de llamadas a ciudadanos que han solicitado que se les
contacte telefénicamente.
» Devolucién de llamadas por consultas no finalizadas.

Algunos de los tramites que se realizan por teléfono requieren la grabaciéon de la

conversacion, por lo que los agentes dispondran de la tecnologia necesaria para registrarla
y deberan ajustarse a los protocolos facilitados al efecto.

Atencion CHAT

+ Respuesta a las conversaciones chat iniciadas a través del servicio de mensajeria
instantanea puesta a disposicién de los ciudadanos en portales web.

El contenido de los mismos y a los que se da resolucién desde el CAU sera de informacion
tributaria de caracter general. El agente contestara a las consultas y lo hara siempre con
respuestas normalizadas.
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Puntos de Atencion digital

+ Son puestos equipados para el autoservicio del contribuyente ubicados en
determinados puntos de la red de oficinas de Suma con la finalidad de fomentar el
uso de la Sede electrénica y de la App Web entre los contribuyentes que se
personen en ellas.

En determinados momentos del afio un trabajador/a de la empresa adjudicataria
prestara servicio en cada una de esas oficinas con la siguiente metodologia:

» Ofrecer al usuario la posibilidad de hacer sus tramites por si mismo de
forma telematica en el punto de atencion digital sin necesidad de esperar
turno.

» Guiar al usuario en el acceso a la Sede y a la AppWeb a través del punto
de atencidn digital.

» Realizar una labor pedagdgica al usuario, proporcionandole informacién
sobre la AppWeb y la Sede electronica para que, en ese momento y en
el futuro, pueda realizar los tramites por si solo sin necesidad de
desplazarse a una oficina.

» En ningun caso, el personal de la empresa adjudicataria realizara
tramites o gestiones de ningun tipo por cuenta del usuario.

Redes Sociales y Consultas Web

+ Dar respuesta a las consultas de caracter tributario que se generan en redes sociales o
a través de los formularios de consulta disponibles en el portal web de Suma (Suma
Responde) o de otras entidades que encomienden este servicio. Se proporcionara
informacion tributaria genérica, el agente contestara a las consultas que se formulen y
lo hara siempre con respuestas normalizadas.

Atencion por Videollamada

+ Se facilitara informacién y se realizaran tramites a través de videollamadas. La
infraestructura y herramientas necesarias las proporcionara Suma siendo las horas de
agentes para realizar las videollamadas objeto de este contrato.

Gestiones

+ Aquellas necesarias para concluir de manera apropiada una atencion realizada y
excepcionalmente la impresion y ensobrado de documentos asociados a la gestion
realizada
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2. ALCANCE DEL SERVICIO

El importe del servicio para el periodo de vigencia del contrato, detallados en el pliego de
clausulas administrativas debe incluir, como minimo:

+ Personal necesario para prestar el servicio con los niveles de calidad establecidos en
este pliego, con un minimo de 120.000 horas de agente.

+ El volumen total de llamadas — llamadas entrantes, llamadas salientes, chats, PAD,
Redes, consultas web, videollamadas y gestiones-, que seran como minimo 1.320.000.

Suma, sera responsable de los siguientes costes:

+ Consumos:
» Energético
» Agua
» Telefénico
+ Gastos de la comunidad de propietarios.
+ Mantenimiento y limpieza de las instalaciones.
+ Infraestructura tecnoldgica necesaria para la prestacién del servicio.

Si la empresa adjudicataria presenta oferta que mejore en términos econdmicos la
establecida en el presente pliego, lo hara bajo los criterios de valoracién del Anexo.

3. CONDICIONES DEL SERVICIO A CONTRATAR

3.1 Actividad
El objeto principal es:

» La atencién de llamadas y chats entrantes, dejando para momentos de
escaso trafico entrante las llamadas salientes.

» La atencion tributaria en puntos de atencién digital y consultas formuladas a
través de redes sociales en las que Suma tenga presencia activa, consultas
web y videollamadas.

N° de llamadas
El nimero de llamadas minimas que deberan atenderse o realizarse por operadores del

Centro de Atencién al Usuario sera de 1.320.000, con la distribucion aproximada que se
detalla a continuacion.

Periodo N° llamadas
2023 120.000
2024 650.000
2025 550.000
Total llamadas 1.320.000

N° de gestiones

El numero de gestiones estara en funcion de los tramites demandados por los ciudadanos,
de anos anteriores podemos facilitar una prevision aproximada de 1.900 gestiones
anuales.

Las gestiones realizadas se traduciran en horas de operador y su equivalencia en
llamadas a efectos de la facturacion en los términos establecidos para el pago en el pliego
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de clausulas administrativas, siendo esta equivalencia la ofertada por el adjudicatario, es
decir: la resultante de dividir el precio hora ofertado por el precio llamada ofertado.

Las llamadas y horas resultantes de la conversién de las 1.900 gestiones estan incluidas
dentro de las llamadas y horas minimas a ofertar.

Consideracion de llamada

A efectos del computo de nimero de llamadas, para medir el volumen de servicio que se
presta y proceder a su facturacion, se tendran en cuenta las siguientes reglas:

+ No computaran como llamada atendida:
» Las transferidas entre extensiones del CAU.
» Las llamadas que por desbordamiento sean redirigidas, en su caso, al segundo
nivel de atencion.
» Las llamadas que por desbordamiento finalicen con un mensaje en el buzén de
voz o con una solicitud de devolucién de llamada.

+ Seran computadas como media llamada:
» Llamadas transferidas si la duracién en el primer nivel es inferior a 90 segundos.
Entre estas llamadas se encuentran:
= Las transferidas al segundo nivel por especializacién, si se encuentran
en el pardmetro de tiempo indicado.
= Las transferidas a cualquier persona de la organizacién, en una gestion
propia de centralita telefénica.

+ Seran computadas como llamada atendida:

» Las que sean atendidas en su totalidad desde el CAU.
Las que sean transferidas al segundo nivel, tras una atencién en el primer nivel
superior a 90 segundos.
Las llamadas salientes a ciudadanos que dejan mensaje en el buzén de voz.
Las llamadas que se devuelven a ciudadanos para finalizar una atencion.
Excepcionalmente la Impresion y ensobrado de documentos de pago, de
ciudadanos que requieren este tramite.

>
>
>
>

+ Seran computadas como dos llamadas aquellas llamadas atendidas cuya duracién
supere los 7 minutos y las videollamadas realizadas.

+ Cada dos chats atendidos seran computados como una llamada.

+ Cada dos consultas respondidas a través de las redes sociales o de servicios de
consulta web seran computadas como una llamada.

+ En caso de ofertarse llamadas realizadas o atendidas a través de un servicio de voz
automatico (IVR), éstas solo se realizaran previa autorizacion de Suma Gestion
Tributaria. Cada una de estas llamadas tendra un valor maximo del 25% de una
llamada finalizada por un agente.

Distribuciéon mensual de llamadas entrantes:

No existe regularidad en la recepcion de llamadas a lo largo del afio. Se facilita informacién
de la distribucion de las mismas durante el ejercicio 2022:

2022 E F M A M J J A S o] N D TOTAL

PRESENTADAS| 38.031 | 33.690 | 44.212 | 56.870 | 72.168 | 57.859 | 43.405 | 51.550 | 64.831 | 64.369 | 45.120 | 33.309 | 605.414

6,28 5,56 7,3 9,39 11,92 9,56 717 8,51 10,71 10,63 7,45 55 100
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Distribucion semanal de llamadas entrantes:

Se facilita informacion de la distribucion de las mismas durante 2022:

SEMANA PRESENTADAS SEMANA | PRESENTADAS
12 6.900 279 13.633
29 9.921 282 8.913
32 10.003 29¢ 8.518
4¢ 9.200 30¢ 9.558
52 9.011 31¢ 9.799
62 9.036 32¢ 10.312
7° 7.470 332 9.845
82 8.505 34¢ 12.379
92 8.308 352 14.624
10¢ 9.150 362 13.188
11¢ 8.921 379 13.882
12¢ 9.927 38¢ 15.639
13¢ 11.960 39¢ 17.243
14¢ 15.167 402 25.803
15¢ 7.928 41° 13.683
169 14.021 420 11.501
179 17.374 432 10.904
189 22.782 442 9.377
19¢ 18.164 452 11.067
20¢ 12.622 462 10.535
21¢ 13.632 479 9.950
222 14.381 482 9.911
23¢ 15.661 499 6.068
242 11.651 509 9.489
25¢ 9.793 51¢ 7.845
262 14.124 52¢ 6.136

305.612 299.802
TOTAL 605.414
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Distribuciéon horaria de llamadas entrantes:

Se facilita informacion de la distribucion de las mismas durante 2022:

2022 |presentaDas| 605.614 |

08:00-09:00 | 09:00-10:00 | 10:00-11:00 | 11:00-12:00 | 12:00-13:00 | 13:00-14:00 | 14:00-15:00 | TOTAL

E 864 3.752 5.459 6.077 6.173 5.467 2.686 30.478
F 858 3.497 5.058 5.497 5.361 4.677 2.315 27.263
M 1.297 4.323 6.453 6.869 6.907 6.250 2.924 35.023
A 1651 5.619 7.713 8.219 8.170 7.386 4.200 42.958
M 3.194 7.184 9.174 9.340 9.326 8.330 5.122 51.670
) 1872 6.247 8.500 8.958 8.825 7.501 3.666 45.569
) 1493 4.726 6.463 6.888 6.840 5.800 2.745 34.955
A 1.534 5.099 7.430 8.304 8.214 7.051 3.514 41.146
s 1.941 6.348 9.018 9.543 9.743 8.729 4.544 49.866
0 2.567 5.889 8.114 8.379 8.433 7.868 4.948 46.198
N 1341 4.699 6.674 7.095 6.708 6.223 3.227 35.967
D 872 3.283 4.838 5.233 5.302 4.668 2.411 26.607
467.700

15:00-16:00 | 16:00-17:00 | 17:00-18:00 | 18:00-19:00 | 19:00-20:00 | 20:00-21:00 | 21:0022:00 | ToTAL

E 1,529 1.400 1.488 1327 1.165 620 24 7.553
F 1.163 1.232 1.254 1.187 973 594 24 6.427
M 1524 1.793 1.795 1721 1.493 831 32 9.189
A 2.374 2.418 2571 2,570 2.426 1.695 59 14.113
M 3.589 3.430 3.613 3.652 3.465 2.561 188 20.498
) 2.085 1.994 2.352 2.404 2.093 1.302 60 12.290
) 1.387 1.403 1517 1712 1.437 937 57 8.450
A 1.739 1.720 1.902 2.093 1.815 1.093 42 10404
s 2,519 2.555 2.923 3.008 2,526 1.400 34 14.965
0 3.364 3.109 3.275 3.128 2.787 2.323 184 18.170
N 1.856 1.783 1.848 1678 1.280 682 26 9.153
D 1.314 1.368 1.362 1.261 876 510 11 6.702
137.914

La distribucion de llamadas referida en este apartado corresponde a periodos pasados. El
adjudicatario debe comprometerse a la prestacién de ese servicio en cuanto al volumen
total de llamadas durante la duracién del contrato, independientemente de cual sea su
distribucion real, por lo que debera ir adaptando la distribucién de horas/agente para
adecuarse a la demanda del servicio.

Distribuciéon de llamadas por Entidad:

Se facilita informacion porcentual de distribucidon actual de las mismas por Entidad:

% sobre el total de llamadas
Suma Gestion Tributaria 4
Organismo de Gestion Tributaria Provincial de 10
Albacete
Valora Gestion Tributaria (Organismo del Cabildo de 16
Gran Canaria)
Ayuntamiento de Majadahonda 3
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Duracién media de la llamada:

Se facilita informaciéon sobre el tiempo medio de duracién de la llamada de periodos
anteriores.

Tiempo medio duracién llamada
0:04:02

El tiempo facilitado es tiempo medio de conversacion, y no incluye el necesario para la
toma de datos que se requieran, en concreto la grabacion en el aplicativo de Suma del
registro administrativo de llamada, del chat respondido o de la atencién realizada en un
punto de atencién digital.

El tiempo destinado al registro administrativo de llamadas atendidas, chat respondidos,
consultas contestadas o de la atencion realizada en un punto de atencién digital no excede
de diez segundos y no incrementa significativamente el tiempo medio de atencién.

En todo momento se priorizara la calidad del servicio frente a la duracion de la llamada.

Consideracién sobre el servicio Chat

El volumen de chats iniciados en 2022 ha sido el siguiente:

2.022 E F M A M J J A S (0] N D
49.494 |2.614] 2.217 |3.810]5.378]8.431]3.310|2.949]4.451|5.060]6.889]2.464]1.921

Los agentes dispondran de una herramienta con respuestas normalizadas para las
preguntas que estén autorizados para contestar, el servicio consistira en interpretar la
pregunta, seleccionar la respuesta y trasladarsela al ciudadano.

Si durante la ejecucién del contrato se implantara un chatbot el actual servicio se limitaria
a responder a aquellas preguntas que no se pudieran atender de forma automatica.

A efectos del computo de nimero de chats, para medir el volumen de servicio que se

presta y proceder a su facturacién, se tendra en cuenta la regla anteriormente citada: cada
dos chats respondidos se facturaran como una llamada.

Consideracion sobre el servicio en los puntos de atencion digital

Las oficinas en las que se prevé prestar este servicio son:

Alicante Alcoy Benidorm
Calpe Denia Elche
Elda Orihuela San Vicente
Torrevieja

Se estima en cuatro horas diarias de agente por oficina durante diez semanas. Es decir
unas 2.000 horas anuales.

Esta relacion se podra modificar o ampliar en el futuro segun necesidades de Suma y esto
implicara prestar el servicio en nuevos lugares.
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El adjudicatario correra, en su caso, con los gastos de desplazamiento de los agentes.

Suma facilitara con suficiente antelacion la relacién de lugares, fecha y horarios en los que
se deba prestar el servicio.

El adjudicatario suministrard a cada uno de los agentes que atiendan puntos de atencion
digital un teléfono mévil que servira para la comunicacién con su supervisor.

Suma facilitara usuario, palabra de paso y acreditacion a cada uno de los agentes. Ningun
agente podra prestar servicio en puntos de atencion digital sin llevar visible la acreditacion
de empleado del adjudicatario que implica la autorizacién por Suma para prestar el servicio.

Se facturaran las horas efectivamente realizadas en los puntos de atencion digital y a
efectos de facturacion se transformaran en llamadas multiplicandolas por el factor que
resulta de llamadas por hora en la oferta del adjudicatario.

El responsable de la oficina en la que se ubica el punto de atencién digital comunicara
cualquier incidencia o actuacién andémala que pudiera detectar. El supervisor del
adjudicatario debera resolver la incidencia con diligencia, en el plazo maximo de 24 horas
notificara la subsanacién o el plazo previsto de subsanacion.

Consideracion sobre el servicio de atencidon a consultas formuladas a través de Suma
responde y de redes sociales

Las consultas resueltas a través del servicio Suma responde en 2022 han sido

2022 [ e [ ¢fF T wm [ A~ [ wm T v T v T a~ T s T o | ~ T o

2126 [ 101 | 121 [ 1se | 230 [ asa [ 13n [ 122 [ 1ss | 1ss | 305 | 143 [ 124

Las consultas que se formulan, en este momento, a través de redes sociales son muy
reducidas. El contenido de las mismas es analogo al que se formula a través de chat por lo
que se prevé que en caso de crecimiento puedan atenderse por las mismas personas y con
herramientas anélogas a las del servicio del chat.

Este servicio no incluye el mantenimiento de la informaciéon que Suma facilita a través de
las redes sociales ni participar en debates o controversias que puedan surgir sobre
cualquiera de los servicios prestados en el marco de este contrato.

Consideraciéon sobre el servicio de Videollamadas

Este servicio se comenzara a prestar durante 2023 por lo que no existen datos de
volumetria. Se atenderan mediante solicitud de cita previa y la prevision es que inicialmente
se dedique un maximo de dos agentes en horario de 9:00 a 14:00.

A efectos del computo de nimero de videollamadas, para medir el volumen de servicio que
se presta y proceder a su facturacion, se tendra en cuenta la siguiente regla: cada video
llamada se facturara como dos llamadas.

Ratio llamadas por hora

La facturacién de los servicios prestados durante 2022 arroja ratios mensuales de llamadas
a facturar por hora siguientes:

LLAMADAS Y HORAS FACTURADAS

2022 E F M A M J J A S| o N D TOTAL
Llamadas  39.392 39.432 56.774 61.411 77.201 59.231 45.835 57.222 75401 65731 59.284 43.816 680.729

Horas 3.629 4.050 5.273 4.959 6.116 4.968 3.882 5.054 6.600 5.281 4.990 3.891 58.692

Ratio 10,85 9,74 10,77 12,38 12,62 11,92 11,81 11,32 11,42 12,45 11,88 11,26 11,6
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3.2 Ubicacién del CAU

El servicio se prestara en el Edificio Hispania, en la calle Ausé y Monzo, 16, 42 C.P 03006
Alicante y en calle Pintor Manuel Baeza Gémez 4, entresuelo, 03550 San Juan de Alicante.

Las dependencias estan habilitadas respectivamente con 63 y 13 puestos de trabajo para
prestar el servicio. No obstante, si por el volumen de llamadas se considera necesario
disponer de un mayor numero de puestos de trabajo, éstos se podran habilitar en
cualquiera de los centros de trabajo de Suma Gestion Tributaria.
Suma se reserva la posibilidad de cambiar la ubicacion de cualquier de los centros de
atencion telefénica, cambio que seria notificado al adjudicatario con al menos dos meses
de antelacién y dentro del ambito geografico de las competencias de Suma.
3.3. Horario del servicio
El horario de cobertura sera:

+ De lunes a viernes: De 8:00 a 21:00 horas.

+ Sabados: De 10:00 a 14:00 horas.
Existira un servicio vocal automatico en castellano, valenciano e inglés con instrucciones
tipicas y pautas basicas para el resto del horario y festivos, sin soporte humano. El
mantenimiento de este servicio es responsabilidad de Suma - Gestion Tributaria.
No se prestara servicio los festivos nacionales establecidos en el calendario laboral.
Tampoco se prestara servicio:
1) Los sdbados que sucedan a viernes establecidos como festivos nacionales.
2) Los dias en los que coincida festividad regional o local en todos los servicios.

3.4 Especificaciones del servicio

Niveles de atencién

El Centro de Atencién al Usuario esta configurado como un centro de atencion de primer
nivel, dando cobertura a lo explicitado en el primer punto del pliego.

Se define un segundo nivel, atendido por personal de Suma perteneciente a los Servicios
Centrales o a las Oficinas Tributarias para los siguientes servicios:

a)Servicio telefénico:

+  Especializacion de la consulta:
El operador del CAU realizara la transferencia de la llamada a la oficina o
departamento correspondiente cuando la consulta telefénica sea especializada.
Tendran el caracter de consultas especializadas aquellas que no dispongan de
respuesta normalizada en los distintos documentos de consulta elaborados y
facilitados por Suma y que los agentes tendran a su disposicion.

+ Desbordamiento de llamadas:
Las llamadas que no puedan ser atendidas en el CAU por acumulacién y bajo los
parametros establecidos en el apartado “Indicadores de calidad” seran redirigidas a
Servicios Centrales o directamente al buzén de voz, segun las instrucciones que en
cada momento establezca Suma Gestion Tributaria.
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b)Servicio de consultas web:

+ El operador del CAU enviara al segundo nivel aquellas consultas de los usuarios
formuladas a través del servicio Suma Responde que no dispongan de respuesta
normalizada en los distintos documentos de consulta elaborados y facilitados por
Suma y que los agentes tendran asimismo a su disposicion.

4. PERSONAL ADSCRITO AL CONTRATO

La empresa adjudicataria llevara a cabo la seleccion de los agentes. Suma se reserva el
derecho a solicitar la sustitucién de alguno de los agentes, si considera que no cumple con
los requisitos exigidos en el presente pliego, o por causas justificadas que interfieran en el
correcto funcionamiento del CAU.

En ningun caso se podra incorporar al servicio ningun agente si previamente no ha recibido
la formacion necesaria y ha superado las pruebas de evaluaciéon que realizara la empresa
adjudicataria.

A la totalidad de los agentes se les exigira suficientes conocimientos de valenciano y
castellano, para una correcta atencion telefénica, y al menos el 25% de los operadores
presentes en el CAU deberan tener conocimiento de inglés suficiente para la atencion
telefonica. En los turnos de menos de cuatro personas, como minimo habra un operador
con conocimientos suficientes de inglés para atender llamadas en este idioma.

La empresa adjudicataria facilitara a Suma un listado de todos los agentes seleccionados
para prestar el servicio. Suma facilitara a cada uno de los agentes, un sobre cerrado con el
nombre de usuario y contrasefia personal e intransferible que le haya asignado, para la
conexién al aplicativo y bases de datos necesarias para el desarrollo de la actividad diaria.

Los servicios comprendidos en el presente contrato consisten en prestaciones de caracter
instrumental y material que, en ningun caso, implican ejercicio de autoridad y que en todo
momento estaran sujetas al control, suspension y/o aprobacion de personal de Suma.

La plantilla para el funcionamiento del Centro de Atencién al Usuario dependera de la
empresa adjudicataria, y en ningun caso adquirira la condicién de personal de Suma
Gestion Tributaria.

Las instrucciones de trabajo se trasladaran a los agentes siempre a través del supervisor
del centro.

5. FORMACION Y RECICLAJE

La empresa adjudicataria, en colaboracion con Suma Gestidon Tributaria, disefara un
sistema de formacion inicial y reciclaje permanente del personal de la misma que vaya a
atender las consultas telefonicas. Este plan debera ajustarse a la estructura que se facilita
a continuacion.

5.1. Formacion inicial

En esta fase de formacién debe garantizarse la capacitacién suficiente, tanto de agentes
como de supervisores en los siguientes campos:

Atencion telefénica

La empresa adjudicataria sera responsable de la formaciéon en técnicas de atencion
telefénica de todos los agentes contratados, incluidos supervisores. Aportara acreditacion
de que cada uno de los agentes ha superado dicho curso, con anterioridad al inicio del
servicio.
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Formacion de caracter tributario

Contendra una introduccion al servicio publico que presta Suma, y desarrollo de
conocimientos en materia tributaria suficientes para dar respuesta a las llamadas mas
habituales y responder con claridad a aquellas que requieran consulta en los distintos
soportes en los que resida la informacion.

Esta formacion sera impartida por personal de Suma, tanto a supervisores como a
agentes.

Acceso a bases de datos

La formacion para el acceso al aplicativo de Suma, a su pagina web y a cualquier otro que
se requiera para la prestacion del servicio sera impartido por personal de Suma a los
supervisores, siendo responsabilidad del adjudicatario la formaciéon continua de los
agentes.

En la formacion se realizaran practicas de atencién telefénica y del uso de las herramientas
de trabajo y finalizara con una evaluacién para constatar el nivel de conocimientos.

Se estima como periodo de formacion inicial para el acceso de base de datos y para la
formacién de caracter tributario unas 20 horas, que se distribuiran en funcién de las
necesidades que se detecten en las jornadas formativas.

5.2. Reciclaje

Se impartiran sesiones de reciclaje de acuerdo con el plan formativo que se presente en la
oferta.

El objetivo de dichas sesiones es garantizar que todos los agentes tengan un conocimiento
exhaustivo de los distintos protocolos de atencién de todos los servicios (atencion
telefénica, chat y consultas web), asi como de la informacién tributaria necesaria para el
adecuado desempefio de su trabajo.

Para impartir dicha formacion se destinaran las horas semanales que, en relacién a las
carencias que se detecten o las novedades que se produzcan, sean necesarias.

Los costes de formacion de atencion telefénica tanto inicial como de reciclaje seran
asumidos por el adjudicatario. Las diez primeras horas de los operadores que se
incorporen por primera vez al servicio se consideraran parte de la formacion y no seran
facturables.

6. REQUERIMIENTOS DE CALIDAD

La politica de calidad de Suma Gestion Tributaria se fundamenta en la acreditaciéon de los
procesos de gestion con el objetivo de asegurar el nivel adecuado del cumplimiento de los
estandares fijados.

En este sentido, la empresa adjudicataria del servicio tendra que adecuarse para poder
asumir los indicadores de calidad fijados para la prestacién de servicio de atencion
telefénica.

6.1. Aspectos cuantitativos

Se establecen los siguientes parametros de calidad como nivel de servicio minimo
telefonico (SLA):

85 % de las llamadas presentadas atendidas por operador:

+ El 85% de las llamadas presentadas que no se hayan abandonado en menos de
45 segundos, deberan ser atendidas por operador.
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+ Respecto al 15% restante Suma podra elegir entre una de estas 3 opciones:
a) Las llamadas se podran reconducir al segundo nivel de atencion en los
servicios centrales de Suma.

b) El usuario podra permanecer en espera, disponiendo de un servicio de
buzén en el que registrar un mensaje con sus datos, nombre y
numero de teléfono, para que se le contacte en un plazo maximo de
24 horas habiles, los mensajes recibidos los viernes y visperas de
festivos seran respondidos el primer dia habil siguiente.

c) El usuario podra permanecer en espera disponiendo de un servicio de
solicitud de devolucién de llamada. El sistema registrara su peticion y
lanzara automaticamente la llamada al primer agente que quede
disponible. Este sistema también tendra la restriccion de las 24 horas
habiles.

85% de las llamadas atendidas por agente deben quedar resueltas por el primer nivel del
CAU.

Estos porcentajes establecidos como minimos deben ser garantizados por el adjudicatario.

El incumplimiento de cualquiera de estos parametros por causa imputable al adjudicatario
podra llevar aparejada una penalidad de acuerdo con lo establecido en el pliego de
clausulas administrativas particulares.

El adjudicatario puede mejorar estos niveles minimos de servicio en su oferta, en cuyo
caso, dicha oferta se convertira en requisito contractual. La propuesta de mejora conlleva
que los porcentajes de nivel de servicio ofertados seran los utilizados para calcular la
penalizacion antes mencionada.

El cdmputo de estos parametros se realizara con periodicidad semanal al objeto de realizar
los ajustes necesarios en el servicio. No obstante, el calculo del nivel de servicio y en caso
de incumplimiento el calculo de la penalizacion se realizara mediante computo mensual.

Los chats iniciados a través de suma.es computaran a efectos de cumplimiento de los
niveles de servicio como si fueran llamadas de voz entrantes, pero sin limitacién por tiempo
de abandono. Es decir: el 85% de las conversaciones presentadas deberan ser atendidas
por operador.

En cuanto al servicio de consultas web Suma Responde, un 85% de las consultas deberan
contestadas en primer nivel.

6.2 Aspectos cualitativos
El adjudicatario se compromete a:

+ Procurar que la forma de comunicarse con los ciudadanos sea la adecuada,
especialmente en el servicio telefénico. Deben utilizarse el tono de voz, la velocidad y
la vocalizacién correctas. Los usuarios del servicio telefénico han de percibir la
empatia y buena disposicién de los operadores.

+ Contestar con rigor y eficacia las consultas de acuerdo a la informacién puesta a
disposicion de los agentes, asi como resolver los tramites que pueda gestionar el
CAU.

+  Transmitir al usuario que el objetivo del servicio es proporcionarle una atencion de
calidad.
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+ Si el operador no tiene acceso a la informacion solicitada o el usuario indica que sus
necesidades no han sido satisfechas, se le proporcionaran las herramientas
alternativas para que pueda resolver sus dudas y/o realizar sus tramites, sin
necesidad de desplazarse a una oficina.

+ Fomentar el uso de canales de atencién no presencial (principalmente la Sede
electrénica y los tramites web en abierto).

+ Mejorar y consolidar la confianza de los ciudadanos en nuestros servicios.

+  Facilitar el acceso a informacion sobre el servicio recibido.

+ Que los agentes mantengan un comportamiento correcto en las dependencias del
CAU, asi como una conducta pulcra y ordenada.

7. MODELO DE GESTION

Suma designara a una persona como responsable del proyecto, que dirigira la relacién con
el adjudicatario.

7.1 Seguimiento del servicio

El seguimiento del servicio se realizara mediante reuniones del responsable del proyecto
de la empresa adjudicataria y del responsable del mismo en Suma Gestion Tributaria, sin
perjuicio de que asista personal de ambas entidades a requerimiento de cualquiera de las
partes.

Para realizar dicho seguimiento la empresa adjudicataria debera obtener informes sobre la
actividad desarrollada, de las aplicaciones de las que actualmente dispone Suma, y que se
describen en el punto siguiente, para lo que debera conocer en detalle como explotar la
informacion contenida en las mismas.

La periodicidad de las reuniones sera mensual y se mantendran, con los siguientes
objetivos:

+ Examinar los indicadores de calidad y revisar el servicio prestado.

+ Proponer y/o sefalar las eventuales evoluciones y cambios del entorno tecnoldgico y
operativo.

+  Permitir el intercambio de informacién sobre el desarrollo de las actividades realizadas
y tomar decisiones operativas necesarias.

+ Revisar, establecer y modificar si fuera necesario y de acuerdo a los condicionantes
del servicio, los indicadores de calidad del servicio y su ponderacién

+ Definir una nueva distribuciéon horaria y mensual de los agentes, si ello fuese
necesario para garantizar la prestacion del servicio.

La empresa adjudicataria del servicio tendra que hacer supervisiones telefénicas, del chat
y de las consultas web respondidas a todos sus agentes regularmente y comunicar el
resultado de estas supervisiones a Suma.

Por su parte, Suma realizara un seguimiento periédico del servicio. La informacién
obtenida se comparara con la facilitada por el adjudicatario, asi como con las valoraciones
de encuestas reportadas por los usuarios.

Los resultados obtenidos daran lugar a las actuaciones pertinentes de formacion, reciclaje
y otras, para solucionar las deficiencias detectadas.

7.2 Aplicativos usados actualmente en la gestion de servicios ofrecidos por el CAU

Actualmente Suma gestiona / atiende en su “CAU - Centro de atencioén al usuario” tres
canales principales de comunicacion:

+ 7.2.1.- Canal de comunicacion a través de llamadas telefonicas.

+ 7.2.2.- Canal de comunicacion a través de mensajeria instantanea o Chat.
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+ 7.2.3.- Canal de comunicacion a través de consulta web (Suma Responde).

En la actualidad los dos primeros canales de comunicacién son atendidos por los agentes
del CAU con la misma herramienta o programa cliente, llamada Vivait-Desk de MDTEL.

El canal de comunicaciéon de consultas se gestiona con el aplicativo Gesta, desarrollado
por Suma.

7.2.1.- Canal de comunicacion a través de llamadas telefénicas
Suma, dispone de cuatro grupos de aplicativos para el funcionamiento del centro de

atencion telefonica.
Aplicativos de control de llamadas

Servidor vocal - Vivait-Call de MDTEL

Suma cuenta con un servidor vocal de telefonia IP en la nube (on-cloud), de tal forma que
las llamadas realizadas desde el exterior al numero 965 29 20 00 (u otros para llamadas de
organismos externos), son capturadas por el servidor de voz Vivait-Call y redirigidas al
servidor sistema que gestiona los agentes del Centro de Atencién al Usuario (Vivait-Suite).

Como aplicativo de asignacion automatica de llamadas y gestion de agentes se usa Vivait-
Suite de MDTEL que proporciona las siguientes funcionalidades:

+ Sistema ACD (Automatic Call Distributor) para el enrutamiento y encolado inteligente de
llamadas, por aplicaciones y colas.

+ Servicios de aplicacion de puesto.

» Zoiper5 v5.5.8, programa cliente de telefonia IP (softphone)

» Spark v 2.94, programa cliente de mensajeria instantanea. Servidor de
mensajeria instantanea y de presencia con sw Openfire v 4.7.3. Programa chat
interno para la comunicacién entre agentes y agente-supervisores, y la
participacion en salas de conferencias comunes.

» Vivait-Desk, que proporciona a los agentes un interfaz para gestionar sus
llamadas y su estado ACD: preparado, no preparado.

» Vivait-Supervisor, proporciona herramientas con las que agentes supervisores
gestionaran las llamadas atendidas. Sus caracteristicas principales son:

= Colaboracion interactiva con agentes incluyendo intercepcion vy
escucha.
= Vision en tiempo real de métricas de funcionamiento del contact center
permitiendo una respuesta rapida a los cambios que puedan
producirse.
= Obtencién de informes: llamadas entrantes, salientes, atendidas,
abandonadas, tiempos de atencion, de espera, informacioén por niveles,
por agente...
+ CTI (Computer Telephony Integration) para la integracion con aplicaciones de Suma, en
concreto, Intranet y portal de Suma.
Aplicacion de registro y seguimiento de llamadas

Como aplicaciéon de gestién y control administrativo de la llamada, se integra en el propio
aplicativo Gesta la funcionalidad de ticketing, asociando cada una de las llamadas a la ficha
del contribuyente.

Gestion de Solicitudes de Servicio

Por cada una de las llamadas entrantes / salientes, se asigna una solicitud de servicio,
identificando de forma univoca una llamada y que servira para registrar todos los contactos
telefénicos que desde el CAU se han mantenido con los ciudadanos y realizar un
seguimiento exhaustivo de dicha llamada.
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Cada atencion telefénica genera un registro que contiene el motivo de la llamada,
comentarios, resoluciéon o no de la misma, etc. Se genera un registro por cada atencion
telefénica, y si hay grabacién, un registro por cada una de las grabaciones. Dicho registro
esté asociado al contribuyente que ha originado la llamada.

Gestion de campanas

Mediante este proceso se realizara la gestion de campafas informativas a los ciudadanos a
través de llamadas telefénicas salientes realizadas de forma manual. La gestién
administrativa de la llamada saliente se registra en Gesta.

Otras herramientas de control de llamadas

Los licitadores podran ofertar otras herramientas de control de las Illamadas
entrantes/salientes y su gestion que permitan explotar los datos del Vivait-Suite de MDTEL.
En este caso asumira los costes necesarios para montar y mantener la infraestructura
adicional que se precise y que quedara en poder de Suma al final del contrato.

La oferta de herramientas sera objeto de valoracion, en su caso, como mejora dentro de los
criterios de adjudicacién evaluables mediante juicio de valor (apartado 3).

Aplicativos de Suma en materia de gestion tributaria

Una vez la llamada esta en poder del agente, para su resolucion se utilizan basicamente
tres aplicativos.

+ Portal: repositorio de informacién tributaria de caracter general a disposicion del
ciudadano.

+ Intranet: repositorio de informacion tributaria interna de caracter general.

+ Gesta: aplicativo propio de gestidon y recaudacion de impuestos.

Aplicacion de grabacion de llamadas bajo demanda

Suma dispone de un sistema de grabaciéon de llamadas bajo demanda, el software que
implementa esta funcionalidad se llama Vivait-Record, y se encuentra integrado en Gesta
dentro de los menus del aplicativo, pudiendo acceder a dicho menu desde cualquier
pantalla.

Las grabaciones quedan registradas en la base de datos a nivel de contribuyente de forma
automatica. Estas grabaciones las realiza un servidor instalado en la red de Suma y
dedicado en exclusiva a este fin.

7.2.2- Canal de comunicacion a través de mensajeria instantanea o Chat

Aplicativos de control de mensajeria instantanea.

Suma dispone de un servidor de mensajeria instantanea puesto a disposicion de los
ciudadanos a través de su pagina web. Este servidor de gestion de chat Web RTC de
MDTEL, esta configurado de tal manera que un agente puede atender tanto llamadas de
voz como mensaje de Chat pero nunca de forma concurrente.

Como se ha dicho anteriormente, los agentes atienden los Chat desde el mismo programa
cliente que atienden las llamadas telefénicas (Vivait-Desk), con todas las funcionalidades e

informes que se han detallado para las llamadas de voz.

La gestion administrativa de las conversaciones atendidas se registra en Gesta.
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7.2.3- Canal de comunicacion a través de consultas web (Suma Responde)

Suma dispone de un servicio de comunicacion diferida puesto a disposicion de los
ciudadanos a través de su pagina web.

Tanto la gestion de respuesta a esta clase de consultas como su gestion administrativa se
registra en Gesta.

7.3 Plan de proyecto
El adjudicatario presentara un plan de proyecto que incluira, como minimo:

Plan de implantacién

La empresa debera hacer una propuesta de cronograma de implantacién que permita que
la sustitucién con el anterior adjudicatario se realice sin que el servicio se resienta.

El adjudicatario dispondra de 10 dias habiles desde la firma del contrato para iniciar la
prestacion del servicio.

Estructura Organizativa

+  Composicion de los grupos de trabajo.

+* Numero y responsabilidades de los recursos humanos que los conforman,
contemplando siempre un minimo de dos operadores en cada hora de servicio.
La composicion y el horario de los grupos de trabajo deberan ser lo suficientemente
flexibles para adaptarse a las demandas del servicio, si éstas no se ajustaran a las
conocidas hasta el momento.

Plan de seqguimiento de la calidad del servicio

El adjudicatario detallara las actuaciones encaminadas a garantizar el cumplimiento de los
requerimientos de calidad cuantitativos y cualitativos especificados en el punto 6 de este
pliego.

Plan de contingencia y devolucién del servicio
El adjudicatario presentara detalle de la estrategia de recuperacién y procedimientos que
seguira en caso de que se produjeran situaciones en el Centro de Atencién al Usuario que
impidieran prestar de forma normal el servicio. Debe contemplar:
+ Riesgos identificados, acciones de mitigaciéon, recursos humanos y materiales,
actuaciones y tiempos de ejecucion.
+ Detalle de actuaciones para facilitar la transicién y devolucion del servicio.

7.4. Gestion del personal adscrito al servicio.

El adjudicatario presentara una Memoria relativa a la gestién del personal adscrito al
servicio, debiendo abarcar los siguientes aspectos:

+ Perfiles técnicos de las personas asignadas al proyecto.

+  Aplicaciones informaticas. Nivel de conocimiento de las aplicaciones de control de
llamadas detalladas en el punto 7 de este Pliego, exceptuando las que son desarrollo
propio de Suma.

Plan de sustitucion de agentes en periodos vacacionales o por ausencias de
cualquier tipo.

Plan de formacion inicial y reciclaje.

Actuaciones de motivacion.

Evaluacion de rendimiento.

Actuaciones de fidelizacion y crecimiento de capacidades.

4

Lo S S
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8. COMPROMISO DE ADAPTABILIDAD

La empresa adjudicataria se compromete a adaptarse a los cambios que se puedan
producir durante la ejecucién del contrato, relativos a la prestacion del servicio, tales como
la ubicacién, la infraestructura tecnolégica, la inclusion de nuevos tramites y gestiones, asi
como la sustitucién motivada de agentes segun lo previsto en el punto 4.

Llegado el momento, la empresa adjudicataria se compromete a abordar las novedades y
ajustar sus actuaciones para seguir prestando el servicio bajo los mismos pardmetros
exigidos en el presente pliego.

9. DOCUMENTACION A APORTAR

La documentacién para tomar parte en el concurso se presentara dentro del plazo que se
establezca en el anuncio correspondiente.

Las empresas licitadoras, para poder concursar, deberan aportar propuesta por cada uno
de los aspectos que se valoraran, en el orden que se indica y atendiendo a las
prescripciones administrativas del pliego, que se reproducen a continuacion:

Criterios evaluables mediante juicio de valor:

1. Plan de proyecto en los términos del punto 7.3 del pliego.

2. Memoria relativa a la gestion del personal adscrito al servicio, en los términos del
punto 7.4.

3. Descripcion de mejoras ofertadas no contempladas en el pliego.

En ningun caso de la documentacién que se presente en este sobre, podra derivarse
informacion relativa a las propuestas que deban ser evaluadas mediante formulas
automaticas.

Criterios evaluables de forma automatica:

1. Oferta econémica: Precio Hora y Precio Llamada.
2. Propuesta de nivel de servicio de llamadas presentadas atendidas por operador.
3. Propuesta de nivel de servicio de llamadas resueltas en el primer nivel de atencion.

10. CONTACTO

Si se desea visitar las instalaciones desde las que se prestara el servicio y conocer la
infraestructura de la que dispone Suma, las empresas licitadoras pueden dirigirse a la
Unidad de Atencién al Usuario de Suma Gestion Tributaria, teléfono 965 14 25 45.

Aquellas cuestiones relacionadas con los Pliegos se realizaran y resolveran a través de la
Plataforma de Contratacién del Sector Publico.

El Jefe de Planificacién y Operaciones
Joseé Luis Lopez Mingueza
DOCUMENTO FIRMADO ELECTRONICAMENTE
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