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PLIEGO TECNICO

EXPEDIENTE S-05717-2022

“PROYECTO HAZ - CONSULTORIA CONTRATACION DE CALL CENTER”

1. OBIJETO.

El objeto es la contratacién de un servicio de consultoria que proporcione asistencia técnica
para la redaccidon de los pliegos de contratacién que regiran la futura licitacion de un CALL
CENTER y también asistencia técnica durante el proceso de valoracién de ofertas.

Esta contratacién tendra que incorporar las caracteristicas y requisitos técnicos que se
adecuen al modelo formativo del proyecto HAZ.

2. DESCRIPCION DEL SERVICIO.

El adjudicatario de esta contratacion prestara apoyo y asistencia técnica, para definir en los
pliegos de contratacion del CALL CENTER para el proyecto HAZ, los requisitos que debera
cumplir el CALL CENTER y también la asistencia técnica durante el proceso de valoracion de
ofertas.

Por esta razdn se distinguen dos hitos:

= Asistencia técnica para la redaccion de pliegos. Tendrd una duracién de 1 mes.
= Asistencia técnica para la valoracion de las ofertas. Tendra una duracién de 1 mes a
contar desde que se reciben las ofertas del expediente del call center.

El adjudicatario asesorard y colaborara en la redaccion de la documentacién para el proceso
de licitacion. Han de tenerse en cuenta las necesidades tecnoldgicas, organizativas y
funcionales del CALL CENTER.

Debiendo incorporar:

= Modelo de gestion del call center.

= Modelo de gestion de los servicios.

= Perfiles necesarios para la implantacion y desarrollo del mismo, atendiendo a las
caracteristicas del modelo educativo del Proyecto HAZ.

= Certificaciones profesionales requeridas.

Los pliegos que se redacten han de garantizar que el futuro CALL CENTER cuente con los
elementos de funcionalidad adecuados para un proyecto educativo no estandar.

Tras la formalizacién del contrato, CRTVE determinard los mecanismos de comunicacion y
reuniones necesarios para la realizacion del proyecto que serd ejecutado en tiempo y forma,
segln los acuerdos alcanzados en el proceso de planificacion.

El adjudicatario tras el estudio y analisis de documentacidon e informacion que le serd
facilitada por CRTVE debera presentar una planificaciéon para la realizacidon del servicio,
basado en esto, consensuando con el Director del Proyecto los plazos y entregables que se
requeriran.
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Se tendra en cuenta que en cualquier caso la fecha limite para la entrega de la
documentacidn necesaria para poder iniciar el procedimiento de licitaciéon de plataforma
sera el 10 de septiembre de 2022.

La prestacion del servicio deberd adaptarse a la jornada laboral de la CRTVE. Los
requerimientos técnicos que se definan en los pliegos de la futura licitacidn, tienen que
garantizar, que los servicios que proporcione el CALL CENTER, responderdn a los elementos
del modelo educativo del proyecto HAZ.

El CALL CENTER ha de ajustarse a las necesidades del proyecto.

REQUISITOS MiNIMOS

Los recursos que se pongan a disposicidon del proyecto para cumplir con el servicio, tienen
que:

= Acreditar amplio conocimiento de las funcionalidades y requisitos exigibles a los
CALL CENTER para la prestacion efectiva del servicio que se engloba dentro del
Proyecto HAZ.

= Acreditar experiencia previa en la implementacidn de Call Center.

Los licitadores aportaran en su oferta técnica documentacién que acredite el cumplimiento
de los puntos anteriores, incluiran CV actualizado de los recursos que van a destinar al
proyecto, relacion de los proyectos en los que han colaborado, hitos destacables y cualquier
tipo de informacidn que permita la correcta valoracidn de la oferta presentada.



