HERRIZAINGO SAILA o DEPARTAMENTO DE INTERIOR
Trafiko Zuzendaritza Direccién de Tréfico

PLIEGO DE BASES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE_ATENCION, DESPACHO Y COORDINACION DE
LLAMADAS Y COMUNICACIONES EN EL. CENTRO DE GESTION
DE TRAFICO DE EUSKADI CGTE-ETKZ

1. OBJETODEL LOTE 2

La Direccion de Trafico del Departamento de Interior del Gobierno Vasco-Eusko
Jaurlaritza, precisa contratar un Servicio de atencién, despacho y coordinacion de avisos,
llamadas y comunicaciones que, en materia de trafico, se reciban en el Centro de Gestion de
Tréafico de Euskadi CGTE-ETKZ, sito en la C/Doctor Ornilla, n°1A, de Txurdinaga CP
48004 (Bilbao).

El Servicio debera incluir la adopcion de medidas de informacion, control y gestion de
trafico preestablecidas al efecto en los Planes de Gestion de Tréafico elaborados por la
Direccion de Tréfico del Gobierno Vasco-Eusko Jaurlaritza.

Para el cumplimiento de las tareas requeridas, el Servicio debera comprender a su vez:

- Servicio de Atencién Telefonica: cuyo objeto ser4 suministrar informacion
actualizada del estado del trafico de la red viaria de Euskadi a los ciudadanos que
asi lo demanden a través del Call-center del CGTE-ETKZ (el teléfono de
informacidn de trafico es el 902112088 actualmente).

- Servicio de Seguimiento del Estado del Trafico: cuyo objeto sera recabar toda
la informacion referente a eventos que tengan o puedan tener afeccion al trafico,
ya sean incidentes, obras en calzada, pruebas deportivas interurbanas, estado
meteoroldgico, fechas especiales u otros, y alimentar continuamente on-line la
pagina web de la Direccién de Trafico www. euskadi.net/trafikoa con dicha
informacion; realizar el seguimiento de todos los incidentes activos e informar
puntualmente de la situacion de éstos tanto al Servicio de Atencién Telefénica
como al Servicio de Supervision (definido en el siguiente punto) a través de
distintas aplicaciones informaticas e informes de situacion; seguir las
instrucciones sobre informacion y gestion de trafico que emanen tanto del citado
Servicio de Supervision como del Servicio de Gestion de Trafico (definido méas
adelante), y actuar asimismo, como refuerzo en la atencion de Ilamadas que no
puedan ser atendidas por el Servicio de Atencion Telefénica por razones de
desbordamiento en el nimero de llamadas, en cualquier situacién, siempre que se
encuentre debidamente cubierto el Servicio de Seguimiento tras la ejecucion de
las otras tareas anteriormente enumeradas.
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- Servicio de Supervision: su mision sera supervisar la labor tanto del Servicio de
Asistencia Telefonica como del Servicio de Seguimiento del Estado del Tréafico,
estableciendo las lineas de trabajo més eficaces y eficientes entre ambos servicios
para que el grado de coordinacion sea 6ptimo. Asimismo tendra que transmitir al
Servicio de Seguimiento del Estado del Trafico, las medidas que, a su vez, le
sean transmitidas por el Servicio de Gestion de Tréfico.

- Servicio de Gestion de Trafico: cuyo objeto sera asumir, ante cualquier
incidente con afeccidon al estado del trafico de la red viaria de Euskadi, las
medidas de gestidn de trafico, definidas en los Planes de Gestidn de Tréafico de la
Direccion de Trafico del Gobierno Vasco-Eusko Jaurlaritza.

El objeto y las funciones del Centro de Gestion de Trafico de Euskadi CGTE-ETKZ, se
recogen en el Decreto 87/2001, de 22 de mayo, por el que se Regula el Sistema de Trafico
Interurbano en Euskadi y se crea el CGTE-ETKZ. Se trata de un Centro que esta operativo
las 24 horas del dia, todos los dias del afio, al objeto de atender al ciudadano y de gestionar
la circulacién con informacion actualizada en tiempo real.

2. FUNCIONES Y HORARIO DE FUNCIONAMIENTO

Los cometidos y horarios de trabajo de los distintos tipos de servicios requeridos
objeto del presente contrato, son los que a continuacion se relacionan:

2.1 Servicio de Atencién Telefénica:

1. Atencion de las Ilamadas y consultas que se reciban en el CGTE-ETKZ a través del
Call-center, provenientes de los usuarios de la red viaria de Euskadi.

2. Consultar periddicamente el sistema informatico integrado en el Sistema de
Informacion de Tréfico, para proporcionar a los usuarios de la red viaria
informacion en tiempo real.

3. ldentificacion, clasificacion y atencion de la demanda asociada a dichos avisos, para
la elaboracion de informes estadisticos.

4. Aplicacion de los protocolos de respuesta y de las Técnicas Operativas de atencién
de llamadas correspondientes.

5. Horario de funcionamiento: las 24 horas/dia, todos los dias del afio.



2.2 Servicio de Sequimiento del Estado del Trafico:

1.
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Atencion y gestion de las llamadas, avisos y comunicaciones que se reciban en la
Sala de Gestion del CGTE-ETKZ correspondientes a cualquier incidente que tenga o
pueda tener afeccion en la fluidez del trafico de la red viaria de Euskadi.

Atender y actualizar el sistema informatico integrado en el Sistema de Informacion
de Tréfico.

Seguimiento y documentacién de las actuaciones desarrolladas.

Realizacion de informes sobre el desarrollo del trabajo.

Actualizacion de diversos ficheros informéticos de bases de datos GIS.

Supervision de las imagenes del circuito cerrado de camaras de carretera CCTV.
Activacion de paneles informativos de mensaje variable, siguiendo las indicaciones
del Servicio de Gestion de Tréafico y del Servicio de Supervision.

Horario de funcionamiento: las 24 horas/dia, todos los dias del afio.

Como ya se ha indicado anteriormente, actuard como refuerzo en la atencion de
[lamadas que no puedan ser atendidas por el Servicio de Atencion Telefonica por
razones de desbordamiento en el numero de llamadas, siempre que se encuentre
debidamente cubierto el Servicio de Seguimiento tras la ejecucion de las restantes
tareas.

2.3 Servicio de Supervision:

1.

Gestion y supervision de las llamadas, avisos y comunicaciones que se reciban en la
Sala de Gestion del CGTE-ETKZ correspondientes a cualquier incidente que tenga o
pueda tener afeccion en la fluidez del trafico de la red viaria de Euskadi.

Supervision de la actualizacion del sistema informatico integrado en el Sistema de
Informacion de Tréfico que realiza el Servicio de Seguimiento del Estado del
Tréfico.

Supervision continda del funcionamiento del Call-center, dimensionando de forma
adecuada la plataforma del Servicio de Asistencia Telefonica y del Servicio de
Seguimiento del Estado del Trafico en “Situaciones Especiales” como nevadas o
lluvias intensas, fechas de Operacién Salida/Retorno del verano u otras
circunstancias especiales (ferias, conciertos, festividades), en base a datos
estadisticos de situaciones similares, al objeto de garantizar el maximo Nivel de
Servicio posible en la atencién de las Ilamadas de los ciudadanos.

Realizacion de informes de llamadas recibidas en el Call-center diariamente,
detallando el Nivel de Servicio ofertado y demandado, duracion de las llamadas,
tipologia de las consultas, procedencia de las llamadas, idioma empleado, etc.
Supervision de la aplicacion de los protocolos de respuesta y de las Técnicas
Operativas correspondientes en el Call-center.

Comprobar la informacién obtenida por el Servicio de Seguimiento del Estado del
Trafico, contrastarla con la base o bases de datos correspondientes, y poner en
conocimiento del Servicio de Asistencia Telefonica aquellos detalles de interés para
su difusion a los usuarios de la red viaria.



10.

11.

12.

13.

Proporcionara formacion a las nuevas incorporaciones tanto del Servicio de
Asistencia Telefonica como del Servicio de Seguimiento del Estado del Trafico.
Interlocucion con la empresa adjudicataria para la ampliacion de la plataforma tanto
del Servicio de Asistencia Telefonica como del Servicio de Seguimiento del Estado
del Trafico en eventos especiales y situaciones de climatologia adversa.

Organizacion y coordinacion tanto del Servicio de Asistencia Telefonica como del
Servicio de Seguimiento del Estado del Trafico, de acuerdo con las directrices
establecidas por el Director de Tréfico y el Jefe del CGTE-ETKZ.

Manejo y control continto de la pantalla Videowall de la Sala de Gestion del Trafico
del CGTE: seleccion de las cAmaras que han de ser visualizadas, secuenciacion y
formato de las mismas.

Seguimiento de los partes de averias de los sistemas de gestion de trafico
desplegados en la red viaria (cAmaras CCTV, paneles de mensaje variable PMV,
estaciones de aforos, etc.) hasta su reparacion.

Supervision contintia de los mensajes difundidos a través de los paneles informativos
de mensaje variable, segun las indicaciones del Servicio de Gestién de Trafico.
Horario de funcionamiento: desde las 06:00 horas a las 22:00 horas, de lunes a
viernes. Disponibilidad mediante teléfono movil las 24 horas del dia, los 365 dias del
afio.

2.4 Servicio de Gestion de Trafico:

1.

Seguimiento de los datos que la red de detectores, sensores y estaciones de aforos
instalados en la red viaria de Euskadi, y conectados con el CGTE-ETKZ, recogen en
tiempo real.

Elaboracion de informes estadisticos periddicos de velocidades y densidades de
trafico, detectando y corrigiendo posibles mediciones erroneas.

Intercambio de informacidn sobre el estado del trafico rodado con otros Centros de
Control dependientes de otras instituciones tanto dentro de la Comunidad de Euskadi
(Diputaciones, Ayuntamientos) como fuera de ella (Centro DGT-Valladolid, Centro
de Control de Trafico de Burdeos, etc.) por correo electrénico, teléfono y fax..
Aplicacion de forma ordenada y cronoldgica de las medidas establecidas en los
Planes de Gestion de Trafico aprobados por la Direccién de Trafico del Gobierno
Vasco ante incidentes con afeccidn al trafico en la red viaria de Euskadi, indicando al
Servicio de Supervisién los mensajes a difundir a través de los paneles informativos
y los canales de difusion de informacién a emplear segin el Plan de Gestion de
Tréafico correspondiente.

Horario de funcionamiento: las 24 horas/dia, todos los dias del afio.

Todos los Servicios se desempefiardn en la Sala de Gestion de Trafico de la sede del
Centro de Gestion de Trafico de Euskadi CGTE-ETKZ, sito en la C/ Doctor Ornilla, n°1A —
48004 Txurdinaga (Bilbao).



3. REQUERIMIENTOS DE LOS OPERADORES EJECUTORES DE LOS
SERVICIOS

Las condiciones y aptitudes exigibles al personal del adjudicatario que haya de ejecutar la
prestacion objeto del contrato seran las siguientes:

3.1 Servicio de Atencion Telefénica:

1. Conocimientos y experiencia en trabajos de atencion telefénica en plataformas Call-

center, desempefiando trabajos afines a la naturaleza del presente contrato.

Experiencia en Telemarketing y en Atencion al Cliente.

3. Mecanografia: rapidez de escritura sobre el teclado (por encima de 200 pulsaciones
por minuto) y practica en el manejo de aplicaciones ofimaticas.

4. Conocimiento de idiomas: se valorard muy positivamente la capacidad de atender

Ilamadas telefonicas en inglés y/o frances y, muy especialmente, en euskara.

Aptitud verbal y buena diccion. Correcta expresion escrita.

Facilidad de comprension.

Control emocional.

Capacidad de sintesis y razonamiento.

Capacidad de organizacion y de trabajo en equipo.

Sentido de la responsabilidad, disciplina y motivacion por el puesto.

Formacion Académica: Formacion Profesional de primer grado, Bachiller o

asimilable.
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3.2 Servicio de Sequimiento del Estado del Trafico:

Ademas de las ya indicadas en el apartado 3.1, se requiere:

12. Conocimientos geograficos y de la red de carreteras de Euskadi.

13. Agilidad mental. Capacidad de toma de decisiones logicas de forma rapida.

14. Formacion Académica: Formacion Profesional de segundo grado, Diplomado o
asimilable.

3.3 Servicio de Supervision:

Ademas de las ya indicadas en el apartado 3.2, se requiere la Formacion Académica de
estudios medios y superiores.

3.4 Servicio de Gestion de Trafico:

Ademas de las ya indicadas en el apartado 3.2, se requiere la Formacion Académica de
ingeniero/a técnico o superior industrial, de telecomunicaciones o similar.



4.- CONDICIONES Y ESPECIFICACIONES

1. Las caracteristicas del contrato requieren que, por parte del adjudicatario y de sus
operadores, se acepte el caracter reservado de cuanta informacion genere el puesto de
trabajo, siendoles de aplicacion la legislacion vigente en materia de proteccion de datos y
confidencialidad de la informacién.

2. La utilizacion de datos, tanto cuantitativos como cualitativos, para la realizacion de
estudios, estadisticas y demés informes, asi como su difusion, queda supeditada a la
autorizacion expresa de la Direccion de Trafico.

3. Queda expresamente prohibido, sin autorizacion de la Direccién de Trafico, las
intervenciones de cualquier componente de la empresa adjudicataria en medios de
comunicacion, tanto visual, como hablado o escrito, asi como en Internet, con temas y/o
informaciones obtenidas o relacionadas con la actividad prestada en el CGTE-ETKZ.

4.  Seran por cuenta del adjudicatario todos los dafios y perjuicios de cualquier naturaleza
que sean causados a terceros por su propio personal o como consecuencia del ejercicio de
la actividad objeto de contrato.

Con la finalidad de hacer frente a dichas responsabilidades, el adjudicatario se obliga a
suscribir y acreditar la vigencia en todo momento de las pdlizas de seguro de
responsabilidad civil correspondientes, con un importe minimo de 600.000 €, que tendran
como beneficiario al Gobierno Vasco-Eusko Jaurlaritza. Se debera entregar a la
Direccion de Servicios del Departamento de Interior una copia de las condiciones
generales y particulares del seguro, asi como los recibos que acrediten estar al corriente
en el pago de la prima del seguro.

5. El personal que la empresa adjudicataria deba contratar para atender a sus
obligaciones dependera exclusivamente de ésta. La empresa adjudicataria debera cumplir
las disposiciones vigentes en materia laboral, seguridad e higiene y cuantas otras le
correspondan.

Cualquier modificacion en la prestacion de los distintos Servicios que realice la
empresa adjudicataria, deberd ser dada a conocer a la Direccion de Trafico del
Departamento de Interior.

6. Como ya se ha indicado, el régimen de trabajo en el CGTE-ETKZ es permanente, por
lo que la prestacion de los Servicios se extiende durante las 24 horas del dia y los 365
dias del afio.



7. A modo de aproximacion o referencia para conocimiento de las empresas licitadoras, y

8.

sin gque tenga caracter obligatorio (ya que es la propia quien debe organizar sus equipos
de trabajo, horarios de los turnos, etc.), en la siguiente Tabla 7.1 se muestra la forma en

que se organizan los turnos y equipos de trabajo actualmente, de lunes a viernes, festivos
inclusive, de forma habitual:

Donde: TM: comprende el horario entre las 06:00 horas y las 14:00 horas.
TT: comprende el horario entre las 14:00 horas y las 22:00 horas.
TN: comprende el horario entre las 22:00 horas y las 06:00 horas.
(*): implica disponibilidad mediante teléfono mévil.

N° OPERADORES Servicio de | Serviciode | Serviciode | Servicio de
en “Funcionamiento Asistencia | Seguimiento | Supervision | Gestion del
Habitual”, de lunes Telefénica | del Estado Tréfico
aviernes del Tréfico
Turno Maiana (TM) 2 2 1 1
Turno Tarde (TT) 2 2 1 1
Turno Noche (TN) 1 2 0™ 1
Tabla 7.1

Y durante los fines de semana, los turnos diurnos y nocturnos actualmente se realizan
con la distribucién indicada en la Tabla 7.2, de forma habitual:

Donde: FD: comprende el horario entre las 06:00 horas y las 18:00 horas.
FN: comprende el horario entre las 18:00 horas y las 06:00 horas.
(*): implica disponibilidad mediante teléfono mavil

N° OPERADORES Servicio de | Serviciode | Serviciode | Servicio de
en “Funcionamiento | Asistencia | Seguimiento | Supervision | Gestion del
Habitual”, durante Telefonica | del Estado Trafico
los fines de semana del Trafico
Turno Diurno  (FD) 2 2 0 (%) 1
Turno Nocturno (FN) 1 2 0™ 1
Tabla 7.2

En “Situaciones Especiales” como periodos vacacionales o situaciones de climatologia
adversa, tanto el nimero de incidentes a gestionar como el nimero de llamadas que hay
que atender en el Call-center es ostensiblemente mayor, razén por la cual se ha venido
reforzando por anteriores adjudicatarios, el Servicio de Asistencia Telefénica y el
Servicio de Seguimiento del Estado del Tréfico, de la forma recogida en la Tabla 7.3, de
lunes a viernes, como término medio:

N° OPERADORES Servicio de | Serviciode | Servicio de | Servicio de
en “Situaciones Asistencia | Seguimiento | Supervision | Gestion del
Especiales”, de lunesa | Telefonica | del Estado Trafico
viernes del Tréfico
Turno Mafiana (TM) 20 3 1 1




Turno de Tarde (TT) 20 3 1 1
Turno de Noche (TN) 10 2 0 (*) 1
Tabla 7.3

Donde (*): implica disponibilidad mediante teléfono movil.

Para los fines de semana, en “Situaciones Especiales” la cobertura ha venido siendo la

indicada en la siguiente Tabla 7.4, como término medio:

N° OPERADORES Servicio de | Serviciode | Servicio de | Servicio de
en “Situaciones Asistencia | Seguimiento | Supervision | Gestion del
Especiales”, durante | Telefénica | del Estado Tréfico
los fines de semana del Tréfico
Turno Mafana (FD) 12 3 0™ 1
Turno de Tarde (FN) 6 2 0 (%) 1
Tabla 7.4

Donde (*): implica disponibilidad mediante teléfono movil.

En “Situaciones Especiales” excepcionales (nevadas muy intensas) podra ser
requerida una cobertura ain mayor que las indicadas en las Tablas 7.3 y 7.4: hasta 30
operadores en el Servicio de Asistencia Telefdnica para cada turno, y 6 operadores en el
Servicio de Seguimiento del Estado del Trafico para cada turno, por lo que la empresa
licitante ha de garantizar que es capaz de cubrir el citado reforzamiento de personal.

Al efecto de que las empresas licitantes puedan realizar sus ofertas con las mismas
previsiones, se ha realizado una estimacion del nimero de horas totales correspondientes
a cada tipo de Servicio, en base al cual los distintos importes unitarios que oferten los
licitantes tendran un peso especifico concreto en la valoracion econdmica, segun se indica
en el apartado 7.1.

: La empresa adjudicataria del presente contrato se compromete a disponer de la

cobertura necesaria del Servicio de Asistencia Telefonica y del Servicio de Seguimiento
del Estado del Tréafico en un plazo méximo de 3 horas, conforme a los requerimientos del
CGTE-ETKZ.

La empresa licitante indicara en su oferta los precios en €/hora, para todos los
distintos tipos de Servicios, tanto del “Funcionamiento Habitual” como del
“Funcionamiento en Situaciones Especiales”, que pueden ser coincidentes 0 no.
Asimismo, debera reflejar en su propuesta los plazos maximos de respuesta a los
requerimientos del CGTE-ETKZ en las “Situaciones Especiales”, es decir, el tiempo
maximo de respuesta para el que se garantiza que el Servicio de Asistencia Telefonica y
del Servicio de Seguimiento del Estado del Trafico quedara reforzado en su totalidad. En
todo caso, este tiempo de respuesta ha de ser igual o inferior a las tres horas, segin lo
indicado en el parrafo anterior.



10. En el desempefio de sus tareas, los operadores emplearan las técnicas y los medios
informaticos y de comunicaciones propios del CGTE-ETKZ y prestaran observancia a las
normas internas de funcionamiento, sin menoscabo de que el riesgo empresarial
corresponda en todo caso al adjudicatario.

11. El mobiliario (mesas, sillas, etc.) serd propiedad del Departamento de Interior, al igual
que el conjunto de equipamiento hardware y software que constituye el puesto de
operador. Quedan excluidos los ordenadores y programas necesarios para tareas de
gestion propias del adjudicatario, asi como los microcascos empleados por su personal y
el material fungible de oficina.

12. La Direccion de Tréafico se considerard exenta de cualquier responsabilidad por el
incumplimiento de las obligaciones laborales, mercantiles o civiles en las que pudiera
incurrir el adjudicatario, por sus actuaciones o las de su personal, realizadas en el marco
del cumplimiento del contrato que se derive del presente Pliego.

13. EIl adjudicatario designard a un “Coordinador de Empresa”, responsable de la
prestacion de los Servicios objeto del contrato, que actuara como interlocutor ante la
Direccion de Trafico. El “Coordinador de Empresa”, deberd estar permanentemente
localizable mediante teléfono movil.

14. EIl adjudicatario se compromete a cubrir todas y cuantas abstenciones laborales se
produzcan, motivadas por cualquier causa, de modo que siempre quede garantizada la
prestacion de los Servicios objeto del contrato. Igualmente, se compromete a prestar el
Servicio con perfiles profesionales que cumplan todos y cada uno de los requisitos
exigidos para el desempefio del trabajo, de forma que si la Direccidn de Trafico considera
justificadamente que alguno de los operadores no es idéneo en el desempefio de sus
obligaciones, pueda exigir su sustitucion.

15. La empresa adjudicataria se obliga a facilitar, periédicamente, informes de calidad —
cuantitativos y cualitativos- de la atencion realizada por su personal. Todo ello sin
perjuicio de las comprobaciones y verificacion del cumplimiento de las condiciones
contractuales que realice la Administracion contratante por sus propios medios.

16. Los licitadores deberan aportar la relacion de medios humanos, tanto de personal
como de estructura, con los que se proponen dar cumplimiento al Servicio objeto de este
contrato, indicando su perfil, curriculum, categoria laboral y experiencia.

En el caso de que el contratista adjudicatario sea otro distinto al que realizaba
anteriormente el Servicio, la continuidad de dicho Servicio deberd quedar siempre
garantizada, incluso mediante el debido solapamiento entre ambas empresas, que se
fijaria de acuerdo con ambas, a la firma del nuevo contrato.



En el Anexo | se indican la antigliedad y situaciones laborales especiales de los
operadores que integran actualmente la plantilla de los distintos Servicios, para el
funcionamiento habitual.

17. El personal debera poseer una formacion especifica de mas de 20 horas/persona para el
Servicio de Asistencia Telefonica, de mas de 40 horas/persona para el Servicio de
Seguimiento del Estado del Trafico y de mas de 60 horas/persona para el Servicio de
Supervision y el Servicio de Gestion del Trafico. En su defecto, acreditaran experiencia
en el manejo de los medios y herramientas empleadas en el CGTE-ETKZ.

En caso contrario, previo al inicio de su actividad, el personal habra de superar un
curso de formacion en las materias de atencion telefonica, manejo de las aplicaciones
informaticas del Sistema de Informacion de Trafico empleados por el CGTE-ETKZ, y
conocimientos sobre la red de carreteras de Euskadi, que tendra una duracion prevista de
20 horas/persona para el Servicio de Asistencia Telefonica, de 40 horas/persona para el
Servicio de Seguimiento del Estado del Trafico y de 60 horas/persona para el Servicio de
Supervision y el Servicio de Gestion del Trafico. El coste y desarrollo del curso de
formacion sera por cuenta de la empresa adjudicataria, sin perjuicio de la colaboracion,
validacion y evaluacion final de la Direccidn de Tréfico.

18. El adjudicatario estard obligado a informar a la Direccion de Tréfico de cualquier
contingencia del personal que afectase a la prestacion del Servicio requerido.

5.- PLAN DE CALIDAD

De acuerdo con lo indicado en el punto 15 del apartado anterior, la empresa adjudicataria
pondréa a disposicion del contrato un plan de aseguramiento de la calidad que contemple el
seguimiento y adecuacion de la formacion del personal, la deteccion de todo tipo de desvios
y su reconduccion, el mantenimiento de la documentacion asociada a la prestacion del
Servicio y el control de su difusién, y la elaboracion de informes de actividad y seguimiento.

5.1 Auditorias del Servicio de Asistencia Telefonica y del Servicio de Seguimiento del
Estado del Tréafico

Una herramienta basica de gestion para medir la calidad del Servicio estard apoyada
en las auditorias telefonicas, que se concretan en la realizacion de anélisis cualitativos y
cuantitativos en relacion con las llamadas atendidas por el Servicio de Asistencia
Telefdnicay el Servicio de Seguimiento del Estado del Trafico.

La empresa adjudicataria se compromete a realizar auditorias pormenorizadas de la
prestacion de los Servicios y de cada uno de los operadores. Informes periodicos,
individualizados o globales, serdn entregados a la Direccion de Tréfico de forma
complementaria a otros indicadores de gestion. Dichas auditorias conduciran a medidas
concretas o individualizadas de mejora.
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5.2 Indicadores de Calidad

De caracter cualitativo y/o cuantitativo mediran de la forma mas objetiva posible la
calidad del Servicio global prestado por el adjudicatario. Podran ser modificados a lo
largo del periodo de vigencia del contrato y sus prorrogas, segun necesidades del
Servicio.

Las empresas licitadoras propondran en sus ofertas el estudio sistematizado de

aquellos indicadores de calidad que puedan, de manera objetiva, mensurar la calidad real
y percibida por el usuario en la prestacion del Servicio.
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ANEXO | :

FECHA DE ANTIGUEDAD Y SITUACIONES LABORALES ESPECIALES DE LOS
OPERADORES QUE INTEGRAN LOS SERVICIOS EN LA ACTUALIDAD:

Ne | TIPODE ANTIGUEDAD | CONVENIO | JORNADA | CONTRATO | SITUACION
SERVICIO (horas/afio) (%) LABORAL
ESPECIAL
1 S.AT. 13/09/2004 1.764 87,18 501
2 S.AT. 20/01/2005 1.764 87,18 501
3 S.AT. 08/06/2005 1.764 87,18 501
4 SAT. 25/07/2005 1.764 87,18 501
5 SAT. 19/06/2006 1.764 87,18 501
6 | S.AT. 03/07/2006 1.764 87,18 501
7 S.AT. 18/06/2007 1.764 87,18 501
8 S.AT. 07/07/2007 1.764 87,18 501
9 SAT. 16/11/2007 1.764 87,18 501
10 | S.A.T. 01/05/2009 1.764 87,18 501
11 | SAT. 23/06/2009 1.764 87,18 502
12 | S.S.E.T. 14/01/2002 1.764 87,18 200
13 | S.S.E.T. 14/01/2002 1.764 87,18 200
14 | SS.E.T. 24/01/2002 1.764 87,18 200
15 | S.S.E.T. 11/02/2002 1.764 87,18 200
16 | S.S.E.T. 29/04/2002 1.764 87,18 200
17 | S.S.E.T. 11/09/2002 1.764 87,18 200
18 | S.S.E.T. 10/02/2003 1.764 87,18 200
19 | SSE.T. 15/12/2004 1.764 87,18 501
20 | S.S.E.T. 08/06/2005 1.764 87,18 501
21 | SS.E.T. 08/06/2005 1.764 87,18 501
22 | S.S. 09/06/2001 1.764 87,18 200
23 | S.S. 11/02/2002 1.764 87,18 200
24 | S.G.T. 20/06/2005 1.764 87,18 501
25 | S.G.T. 20/06/2005 1.764 87,18 501
26 | S.G.T. 20/06/2005 1.764 87,18 501
27 | S.G.T. 05/02/2008 1.764 87,18 501
28 | S.G.T. 28/01/2009 1.764 87,18 501
Donde:

S.A.-T. : Servicio de Asistencia Técnica.

S.S.E.T. : Servicio de Seguimiento del Estado del Tréfico.
S.S. : Servicio de Supervision.

S.G.T. : Servicio de Gestion de Trafico.
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