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1 OBJETO
El objeto del presente pliego de prescripciones es contratar un sistema telefénico basado

en la nube para el contact center de Barcelona Energia.
2 ALCANCE DEL SERVICIO

Barcelona Energia es una comercializadora eléctrica con vocacién de servicio publico.
Con una gran atencién y cuidado en su atencidon a los usuarios y usuarios potenciales
(ciudadania en general). Por ello, el contact center debe funcionar con las mayores

prestaciones posibles y el minimo de fallos.
Las necesidades a satisfacer mediante el presente contrato consisten en:

e Portabilidad de un teléfono 900 con un 93 asociado (2 nimeros).

e Enrutamiento de llamadas para separar las llamadas de clientes de no clientes
(para desviar a teléfonos/usuarios distintos).

e Grabacién de horarios de oficina para llamadas fuera de dicho horario.

e Incluir grabacion de 20" al inicio de la llamada sobre RGPD.

e Posibilidad (en un futuro) de grabar llamadas para realizar cambios en el
contrato.

e Gestor espia (grabacién de llamadas y posterior reproduccidon para controles
de calidad).

e Oficina virtual (programar secuencia de salto entre lineas/usuarios,
quitar/modificar teléfonos/usuarios, permitir llamadas desde dispositivos
moviles, programar colas/tiempos maximo de espera).

e Cola de llamadas de 2 minutos.

e Recuperacion de llamadas no atendidas.

e Estadisticas de gestion por gestor.

e Integracién con CRM (Hubspot/Salesforce o equivalente). Actualmente no se
dispone del CRM mencionado, se prevé en breve disponer del mismo.

3 DURACION DEL CONTRATO.

El plazo previsto para la duracién del contrato es de un (1) afio, con dos (2) posibles
prérrogas anuales expresas, siendo tres (3) anualidades la maxima duracién de dicho

contrato.

4 NORMAS GENERALES

El contratista estara obligado a cumplir con todos los requisitos descritos en este pliego

y en las condiciones indicadas, y sera responsable a todos los efectos.
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5 DESCRIPCION DEL SERVICIO

5.1 Caracteristicas técnicas y funcionalidades necesarias.

Toda propuesta presentada debe cumplir con los siguientes requerimientos a nivel de

caracteristicas y funcionalidades:

5.1.1 Portabilidad

Portabilidad de nimeros geograficos y nimeros 900.

5.1.2 Gestion del entrante y saliente y del equipo

Posibilidad de definir un horario concreto de atencién al publico (recepcién de

[lamadas)
Creacion de mensajes de voz de bienvenida y de ausencia personalizados.

Enrutamiento de llamadas: posibilidad de organizar una secuencia de llamadas,
creando un orden de entrante (usuario en primera linea, usuario en segunda

linea...)

IVR: Respuesta de voz interactiva para dirigir las llamadas a la persona o equipos

correctos.

Extensiones: Capacidad de contactar a cada usuario de forma directa

internamente.

Interfaz virtual: Posibilidad de visualizar todos los nimeros y usuarios en un

mismo lugar virtual.

Contactos compartidos: Posibilidad de crear y compartir los contactos para que

sean visibles por todo el equipo.

Warm transfer: Posibilidad de hablar entre dos usuarios del equipo antes de

transferir una llamada en tiempo real.

Buzdén de llamadas compartido: Acceso a todas las llamadas no atendidas por

parte del equipo.

Asignacién y comentario de llamadas: Posibilidad de asignar una llamada a algun
miembro del equipo, dejando comentarios y una notificacion en su bandeja de

entrada.

Modificaciones en tiempo real: Modificacion de las preferencias, afadir o eliminar

usuarios y niumeros.

Cola de espera: Capacidad de mantener las llamadas entrantes en espera hasta

gue alguno de los agentes esté disponible.
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e Solicitud de llamada: Permitir que los clientes soliciten una devolucién de llamada.
e Llamadas simultaneas ilimitadas.

e Enrutamiento segun horario: que cada usuario pueda establecer su horario
laboral, y que se pueda establecer un horario general para todo el equipo, segun

convenga.
e Notificaciones en el escritorio cuando haya una llamada entrante.

e Desvio de llamadas: Posibilidad de desviar las llamadas entrantes a uno o varios

teléfonos moviles.
e Capacidad de buscar una llamada dentro de la aplicacién.
e Softphone para Desktop (Windows y MAC) y para mdviles (IPhone y Android).

e API abierta para integracién con los CRM principales del mercado: Hubspot,

Salesforce, y recibir informacién contextual en cada llamada.
e Capacidad de tener 4 usuarios y hasta 25 o mas.
e NuUmero de equipos ilimitado.
e 1 numero telefdnico incluido en el plan.
e Llamadas entrantes e internas ilimitadas.
¢ Llamadas salientes a Espafia ilimitadas.
e CTI: Integracidn de telefonia informatica
e Servidor de AWS o Google Cloud.

e Perfil de supervisor/administrador y perfil de agente con permisos distintos

5.1.3 Analitica

e Analiticas de centralita: Registros detallados de cada llamada para evaluar el
rendimiento del equipo.

e Monitoreo en tiempo real: Posibilidad de escuchar una llamada en directo por

parte del supervisor.

e Supervision en tiempo real: Ver qué tarea o en qué llamada estd en cada momento

cada miembro del equipo.

e Formacion: Posibilidad que el supervisor hable con los agentes en llamadas a

tiempo real sin ser escuchado por el cliente.
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e Grabacién de llamadas: posibilidad de grabar todas las llamadas para poderlas

escuchar mas adelante por parte de los supervisores.
5.1.4 RGPD
e Cumplimiento del RGPD: Servidor con 1IS027001.

o Cifrado: Cifrado de la informacién de los clientes durante la transferencia y

durante el almacenamiento de datos.

e Respuesta a incidentes: Registro, categorizacion, investigacion y control de los

problemas y de las conclusiones obtenidas.
5.1.5 Soporte

e Soporte telefénico y via correo electronico. En caso de incidencia, se requiere que
la empresa disponga de un servicio con capacidad de respuesta rapida. Desde el
aviso por parte de Barcelona Energia, la empresa deberd contactar con el
responsable del contrato y dar respuesta como maximo en el plazo de una hora

(horario laboral de lunes a viernes de 8:00 a 18:00 horas)

e Sesiones de formacion iniciales.

6 RETRIBUCION DEL SERVICIO

El adeudo de los servicios en relacién con los usuarios y los minutos de llamadas se
realizaréa de manera mensual. En relacién con la formacién, se facturard una vez
ejecutada la misma. El importe destinado al nUmero adicional se facturara de manera

anual.

Se realizard la facturacion segin el nidmero real de usuarios, minutos y teléfonos

adicionales efectivamente utilizados.

El saldo de las partidas alzadas no consumido en un afio se podra traspasar al afio

siguiente, en caso de hacer efectiva la prorroga.

7 PENALIZACIONES

Ademas de las penalizaciones descritas en el Pliego de Clausulas Administrativas

Particulares, se estipulan de manera especifica las siguientes penalizaciones:
7.1 Por incidencia

En caso que se interrrumpa temporalmente el servicio o haya alguna incidencia en éste

que imposibilite el desarrollo habitual del contact center de Barcelona Energia, se
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procedera a una penalizacion del 5% de la factura de ese mes a partir de la hora de

interrupcién del normal funcionamiento del servicio.

8 RESOLUCION DEL CONTRATO

Ademas de las penalizaciones descritas en el Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares, y sin perjuicio de las causas de resolucidon legalmente establecidas, TERSA

podra resolver el contrato, por las siguientes causas:

a) En caso de una alta frecuencia de incidencias que impidan el
funcionamiento optimo del servicio, Barcelona Energia tendra la potestad
de instar a la rescisién del contrato. Si el servicio se encuentra inoperativo
de manera considerada como elevada por Barcelona Energia, esta tendra
la potestad de rescindir el contrato.

b) Por incumplimiento de la legislacion vigente.

C) Evidencia de perfiles no cualificados en los recursos humanos aportados
por el Adjudicatario, que puedan llegar a ocasionar una ejecucién no

exitosa del servicio
d) Por incumplimiento del presente contrato y prescripciones técnicas.

e) Por una infraccidn que puede suponer un riesgo grave e inminente para la

seguridad y la salud de las personas o para el medio ambiente.

Cuando se evidencie cualquiera de las causas anteriores, el Adjudicatario dispondra de
un periodo de tiempo, que sera acordado con TERSA y cuya extension dependera de la
gravedad del defecto, para realizar las modificaciones que estime necesarias al objeto
de subsanar los defectos y conseguir el cumplimiento de las garantias. Dichas
modificaciones no deberan suponer coste alguno para el Grup TERSA, ni suponer

alteracion alguna de las condiciones contractuales.

En caso de que Grup TERSA decrete la suspension forzosa de las actividades en aplicacion
del presente punto, el Adjudicatario no podra reclamar pago alguno en concepto de

indemnizacion o lucro cesante.



