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1. Objeto del Contrato.

Es objeto de la presente licitacion la prestacion del servicio de atencion telefénica y telematica
a los potenciales estudiantes, estudiantes y/o colaboradores del Proyecto Haz.

La prestacién del servicio contempla 3 niveles de atencién:

e Nivel 1: Primera atencion.
e Nivel 2: Gestidn administrativa de secretaria académica.
e Nivel 3: Informacién comercial, captacién y venta.

En un primer nivel de atencidn telefénica y telematica (Nivel 1) se atenderdn las consultas de caracter
general sobre la oferta formativa de HAZ y sobre operativas y tramites generales de tipo académico-
administrativo. Cuando en este primer nivel de atencién se detecte que la resolucion de la
consulta necesite de un mayor grado de especializacidn se redirigird la consulta hacia el Nivel 2 o Nivel
3 segun su naturaleza.

A titulo enunciativo y no limitativo las tareas propias de cada nivel de servicio son las que se detallan
a continuacion:

1. Resolver las consultas de:

e Potenciales estudiantes que quieran recibir
informacion sobre la oferta formativa de
HAZ.

e Potenciales colaboradores que quieran
informarse sobre las formas de colaborar en
el Proyecto HAZ.

e Estudiantes matriculados que quieran
informarse sobre tramites académico-
administrativos o
matriculas sucesivas.

Las funciones las realizardn
recursos con el perfil de

Teleoperador que acrediten

e Antiguos  estudiantes que quieran
tener:

informacion sobre la oferta formativa o L .
—  Experiencia de mads de

sobre gestiones vinculadas a su expediente o L
1 afo en atencidn

académico. . .
directa o telefdnica en

2. Ofrecer asesoramiento y orientacién en .

By o L el sector educativo.
formacién dirigida a la inscripcion en los
distintos cursos ofertados (propuesta de
itinerarios personalizados segun perfil de
entrada y expectativa del estudiante).

3. Informar sobre las becas, descuentos y/o ayudas
al estudio de los que los estudiantes de la UE se

beneficiaran gracias a la financiacién de la UE a

través de los Fondos Next Generation y en el
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marco del Plan de Recuperacion,
Transformacién y Resiliencia del Gobierno de
Espafna.

4. Gestionar y registrar cada uno de los
contactos realizados, debiendo realizar las
siguientes acciones:

e lLa deteccion de intereses 'y
recomendacion de cursos segun perfil.

e  Responder las consultas con
orientacion a inscripcion.

e Canalizar hacia Nivel 2 o Nivel 3 segln
su evaluacién de la consulta.

e Redireccionar a Soporte tecnolégico en
caso de consultas técnicas.

e Adquirir la base de conocimiento de
toda la oferta educativa de Haz y de los
procesos de gestion académica y/o
administracién.

e Adquirir la base de conocimiento y
facilitar la informacién de gestion
académica de caracter general.

1. Atender y resolver las consultas y peticiones
administrativas de los estudiantes (informar,
gestion y comunicacion).

2. Revisar y validar el conjunto de
documentacién de acceso y admision
presentada por los vy las candidatas,
incluyendo la validacion de las titulaciones de
acceso a los estudios oficiales de FP y /o de
posgrado y la actualizacion de los datos
personales y académicos de los estudiantes.

3. Informar, identificar perfiles adecuados y
facilitar la tramitacién las becas, descuentos
y/o ayudas al estudio que se ofrecen a los
estudiantes de la UE gracias a la financiacion | Las funciones las realizaran
de la UE a través de los Fondos Next | recursos con el perfil de
Generation y en el marco del Plan de | Teleoperador/a, que acrediten
Recuperacién, Transformacién y Resiliencia | tener:

del Gobierno de Espaiia. —  Experiencia de mas de
4. Validar la documentacion y tramitar las 3 afos en atencion
ayudas al estudio, becas y/o descuentos. directa en secretaria
5. Hacer el seguimiento y reclamacion de la académica en
documentacion invalidada y/o adicional instituciones
requerida y no entregada. educativas online.

6. Gestionar las altas y las bajas de estudiantes
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en las aulas virtuales.

Elaborar todas las certificaciones académicas
tanto de estudiantes como los exalumnos
(certificados, resguardos, etc.) vy el
profesorado (en la linea de actividad que asi lo
requiera).

Gestionar, archivar y  custodiar la
documentacién de los estudiantes.

Gestionar consultas, solicitudes y /o quejas
con elementos de caracter administrativo o
econdmico.

Validar la facturacion y pagos de los
estudiantes.

Centralizar la gestion administrativa y de pago
para la expediciéon oficial de los titulos de FP
(solicitudes, pago de tasas, emisién de
resguardo y entrega tras recepcion).
Gestionar y resolver incidencias de caracter
académico y/o administrativo.

Elaboracion de memorias de actividad
académica y de cierre de convocatorias
abiertas y de partners.

Atender y resolver las consultas y peticiones
de informacion sobre
cursos/itinerarios/CFGS/Mdsteres del
catdlogo formativo de HAZ y gestionar la
matriculacion al programa de interés.
Informar sobre las becas, descuentos y/o
ayudas al estudio de los que los estudiantes de
la UE se beneficiaran gracias a la financiacion
de la UE a través de los Fondos Next
Generation y en el marco del Plan de
Recuperaciéon, Transformaciéon y Resiliencia
del Gobierno de Espaiia.

Contactar, asesorar o/y hacer el seguimiento
de leads con el objetivo de convertir a
matricula los solicitantes de informacion.
Ejecutar acciones comerciales vinculadas a la
conversion de leads.

Analizar datos, definir la estrategia y el plan de
contacto por tipologia de lead.

Disefiar e implementar la estrategia de
fidelizacion del alumnado.

Realizar campafias de comunicacién y hacer el
seguimiento de las diferentes acciones
comerciales.

Colaboracion con el equipo de Comunicacion

Las funciones las realizaran
recursos con el perfil de
gestor/a, que acrediten tener:
— Experiencia de mas de
3 afos en labores de
captacion %
comercializacién en el
sector educativo.
— Capacidad de analisis
de datos y estrategia
comercial.
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de HAZ para la elaboracién de materiales
comerciales en cualquier canal (por ejemplo,
alinear mensajes, claims, uso material grafico,
etc.).

Elaborar informes de resultados y propuestas
de mejora de las acciones formativas a partir
del andlisis de datos, de las encuestas de
satisfaccion del alumnado, de los datos de
dropout y de la informacion cualitativa
resultante de su interacciébn con los
solicitantes de informacion, estudiantes
atendidos y alumnos.

Elaboracion de memorias de actividad de
captacion y de cierre de proyecto.

Para dar una dptima cobertura del servicio se estima la necesidad de:

1.1.

1 recurso fijo con el perfil de teleoperador para cubrir Nivel 1 y Nivel 2 de servicio con

el fin de realizar aquellas tareas de planificacidn, preparacion para la atencién y
alineacion con otras areas del proyecto Haz que deben mantenerse estables en el
tiempo y centralizadas. El resto de recursos de Nivel 1y 2 se prevén de cardcter variable

y se asignaran segun el volumen y fluctuacion de la actividad que les es propia.

1 recurso fijo con el perfil de gestor para cubrir Nivel 3 de servicio con el fin de realizar
aquellas tareas de planificacion, disefio y andlisis de las campafnas de captacion y

fidelizacidn, y, alineacidn con otras areas del proyecto Haz que deben mantenerse
estables en el tiempo y centralizadas. El resto de recursos de Nivel 3 serdn de naturaleza

variable segun el volumen y fluctuacién de la actividad que les es propia.

Canales de atencion.
Los tres niveles de servicio podran ser atendidos por los siguientes canales de atencién:

lengua.

Incluye la devolucién de llamadas:

finalizados o pendientes;

Las llamadas se atenderan en castellano. No obstante, en caso de haberse
marcado en el Anexo VI del PCG la posibilidad de atender en idiomas
cooficiales, las Ilamadas se atenderdn en los idiomas cooficiales marcados
y/o indicados, cuando el estudiante y/o proveedor se dirija en dicha

- En los niveles 1 y 2, en los casos de consultas o tramites no

- Enelnivel 3, para la realizacién de campafias de informacioén a la

6
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comunidad de estudiantes, solicitantes de informacion y antiguos
alumnos.

El horario de atencion del servicio sera de lunes a viernes desde las 9:00
alas 21:00 h.

El nimero de puestos de teleoperacién se distribuird adecuadamente para
que la persona que llame, no tenga un tiempo de espera superior a dos
minutos.

Las consultas se recibirdn a través de un formulario habilitado en
https://haz.institutortve.com/contacto/ y se responderdn a través de

correo electrénico y/o llamada telefénica.

La atencion sera en castellano. Se valorara la capacidad de atencion en
lenguas cooficiales.

El tiempo de respuesta maximo sera de 24 horas habiles.

Incluye la realizacion de campafas de informacion a la comunidad de
estudiantes, solicitantes de informacion y antiguos alumnos.

1.2. Estimacion de flujos de servicio

La estimacion inicial de flujos diarios de atencidn es el siguiente:

Atenciodn telefénica
De 11 De 14 a | De 16 a | Del9a Atencién
Deshallh | .q4n | 16h 19h 21h mensajeria
10% 42% 28% 12% 4%
8 26 18 2 2 29
6 18 10 6 4 67
18 10 10 86

La planificacidn de atencion segun flujos se ajustara mensualmente en atencion a la consecucién
de los objetivos de matricula estimados para el Proyecto Haz.

2. Elementos generales.

Las siguientes secciones resultan de aplicacidn al presente expediente:

2.1. Modelo de Ejecucion.

Los adjudicatarios ejecutaran el contrato con el siguiente método de trabajo:

=

IRTVE definird las necesidades que el adjudicatario tiene que satisfacer.

2. IRTVE y el adjudicatario/s, realizardn una planificacion de los trabajos, plazos, objetivos a
alcanzar e informes a entregar. Esta planificacion deberd contar con la conformidad y
aceptacion de IRTVE.


https://haz.institutortve.com/contacto/
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3. El adjudicatario ejecutard dichos trabajos en las condiciones de tiempo y forma
consensuadas con IRTVE.

2.2. Coordinacion de los servicios.

Para la correcta ejecucién de los trabajos, el adjudicatario deberd asignar una directora-
coordinadora o director-coordinador del servicio que debera tener una experiencia minima de
al menos dos trabajos similares al objeto del contrato durante los ultimos cinco afos, que
supervisard la resolucién de cualquier incidencia y que sera el Unico interlocutor valido para
comunicar cualquier informacidn o propuesta al equipo de direccién del proyecto HAZ.

Por trabajos similares se entenderd aquellos con servicio de atencién telefdnica y telematica a
usuarios en el ambito de la formacion/educacion, con un volumen de atencion de usuarios igual
o superior a 10.000 y que hayan llevado a cabo un servicio de atencién mixto que haya incluido
la atencidn de llamadas/consultas entrantes y salientes.

El director-coordinador/a del servicio sera el interlocutor/a tnico/a con el personal adjunto a la
Direccién del Proyecto Haz.

Sus funciones como director- coordinador son:

e Realizar la asignacion y coordinacion de los recursos en cada nivel de atencion de
acuerdo a las necesidades del servicio.

e Garantizar que los recursos conocen y aplican correctamente los procedimientos del
servicio.

e Resolver las dudas operativas de los recursos.

e Atender llamadas y mensajes si las necesidades del servicio lo requieren.

e Adquirir un conocimiento técnico transversal del servicio a prestar, debiendo en
momentos de necesidad ser capaz de garantizar un servicio adecuado en cuanto a la
coordinaciéon y organizacion del mismo.

e Hacer el seguimiento y control, sistematico y periddico, de los objetivos marcados para
la prestacién del servicio.

e Resolver las incidencias, problemas y efectuar cambios en caso de detectarse algun
elemento que afecte a la adecuada prestacion del servicio.

e Asistir a reuniones de coordinacién.

e Realizar una gestidn de prioridades de acuerdo a la planificacién operativa y estratégica
del proyecto.

e Elaborar los informes de reporting que IRTVE solicite.

2.3. Otros aspectos del servicio.

El adjudicatario debera ejecutar el proyecto con su propio material, equipo informatico y
centralita de redistribucion de llamadas.

El servicio debera ser prestado en castellano y se valorard la disponibilidad de poder ofrecer la
8
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atencién en las lenguas cooficiales.

Los servicios se prestaran desde las propias instalaciones de la empresa adjudicataria. CRTVE
podrd exigir en casos excepcionales y sin coste que la ejecucién de algunas de las tareas se
realice en las oficinas de CRTVE cuando:

e Elnivel de seguimiento o la complejidad de la tarea lo exigiera.

e Ajuicio de CRTVE existan labores de traspaso de conocimiento e informacidn técnica
entre ambos equipos.

e Ajuicio de CRTVE se pongan en riesgo los activos digitales.

2.4. Reuniones e Informes.

IRTVE establecerd la periodicidad de las reuniones e informes entre los adjudicatarios y los
responsables de IRTVE, pudiendo, asimismo, determinar que dichas reuniones se realicen de
forma presencial en sus instalaciones, sin que ello implique un coste anadido.

En principio se estima que para el servicio objeto de este pliego, los adjudicatarios entregaran al
responsable de IRTVE:

e Un informe semanal donde se detallaran los indicadores de seguimiento establecidos
con IRTVE, asi como un resumen de las actuaciones efectuadas por el servicio prestado,
detalldndose la dedicacién efectiva de cada uno de los recursos. Estos indicadores seran,
como minimo y no de forma limitativa, los siguientes:

o Llamadas recibidas.
o Tiempo de duracién por llamada.

Tipo de llamada.

Tipo de gestidn realizada.
Resultado de la llamada.

NPS de la valoracidn del servicio.
Tiempo de espera de las llamadas.
Llamadas perdidas.

O O O O O O

Estos datos deben aportarse para cada canal de comunicacion.
e Informe trimestral sobre la distribucién horaria del servicio.

Para las comunicaciones entre IRTVE y el adjudicatario, IRTVE, determinara el canal a utilizar y
si se realiza mediante reuniones en las oficinas de IRTVE o por medios telematicos.

2.5. Equipo de trabajo de IRTVE.
El equipo de IRTVE que gestionara el seguimiento del contrato esta formado por:

= La Directora del Proyecto Haz.
= Laresponsable de Procesos de Aprendizaje Online.

El Director-Coordinador o Directora-Coordinadora del Proyecto de los adjudicatarios, en

9
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coordinacion con los restantes recursos asignados por los adjudicatarios, interactuaran con el
equipo de IRTVE a fin de desarrollar el servicio de la forma mas eficaz y eficiente.

3. Presentacion de ofertas.

Para valorar correctamente las candidaturas, se solicita la presentacidén de una memoria que

incluya:

= Memoria descriptiva que recoja los aspectos mds importantes de la propuesta: detalle
del servicio en cada uno de los niveles de atencidn y:

o
o

o
o

Qué canales se habilitaran.
Qué herramientas se van a utilizar.

Coémo se va a formar al equipo.

Cdémo se va a organizar el servicio.

Qué plan de riesgos se propone para:
= 1) superacién de la demanda estimada;
= 2)sustituciéon de bajas.

Tiempos de atencioén.

Tipo de reporting.

= Propuesta de modelo de gestidn y coordinacidn de los servicios.
= Plande inicio del servicio que detalle la prevision temporal de puesta en marcha.
=  Propuesta del recurso para las funciones de Director/a-coordinador/a.
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