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SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS S.A.
Expediente de contratacion n®019/2026

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA
DE REGIR LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE
ATENCION TELEFONICA AL USUARIO (CALL
CENTER)

Burgos, junio de 2026

Pliego de Prescripciones Técnicas del Concurso para la contratacion del servicio Atencién
Telefonica al usuario de la Sociedad Municipal Aguas de Burgos S.A. (Exp. de contratacién
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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR LA CONTRATACION DEL SERVICIO
DE ATENCION TELEFONICA AL USUARIO (CALL CENTER) DE LA SOCIEDAD MUNICIPAL
AGUAS DE BURGOS S.A., MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO SIMPLIFICADO

Exp. 019/2026

1.- OBJETO DEL CONTRATO

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene por objeto establecer las condiciones
técnicas que regiran la contratacion del servicio de atencidn y gestién de la centralita telefénica
de la Sociedad Municipal Aguas de Burgos, S.A.U., garantizando una adecuada atencion a los
usuarios y el correcto encaminamiento de las comunicaciones telefénicas dirigidas a la entidad.

La prestacion objeto del contrato constituye un servicio de apoyo a la atencién al usuario y
comprende la recepcién, identificacidn, clasificacién y gestion inicial de las llamadas entrantes
dirigidas a la centralita corporativa, asi como la atencién, informacidn, orientacién, registro y
gestién de aquellas consultas, solicitudes, avisos o incidencias que, de acuerdo con los
procedimientos y protocolos establecidos por Aguas de Burgos, puedan ser resueltos o
tramitados en el primer nivel de atencidn.

El servicio se configurarad conforme a un modelo de atencién orientado a la maxima resolucién
posible en primer nivel, reduciendo la necesidad de intervencion del personal de Aguas de
Burgos y garantizando, al mismo tiempo, que aquellas consultas o actuaciones que requieran
conocimientos especializados, acceso a informacion o sistemas internos, capacidad de decision
o intervencidn directa de personal de la entidad sean adecuadamente recogidas y trasladadas a
Aguas de Burgos para su gestion en segundo nivel, a través de los canales establecidos al efecto.

Asimismo, el adjudicatario debera facilitar informacion general y orientaciéon bdsica a los
usuarios respecto de los servicios prestados por Aguas de Burgos, incluyendo cuestiones
relacionadas con contratacidon, modificaciones contractuales, facturacién, averias, incidencias,
Oficina Virtual y demas procedimientos y tramites accesibles a través de los canales de atencidn
de la entidad.

La atencion telefénica se estructurara en un primer nivel de atencién general, prestado por la
empresa adjudicataria, y un segundo nivel de atencidon especializada, prestado por el personal
de Aguas de Burgos o por las personas expresamente designadas por ésta, de conformidad con
los protocolos, procedimientos y flujos de comunicacién y remisién de informacidén que se
establezcan durante la ejecucidn del contrato. No se realizaran transferencias telefdonicas de
llamadas desde la empresa adjudicataria al personal de Aguas de Burgos. Cuando una cuestién
requiera intervencion del segundo nivel, el adjudicatario recabara la informacion necesariay la
remitirda al contacto o unidad correspondiente de Aguas de Burgos mediante el correo
electrénico o canal que se determine.

El primer nivel deberda asumir todas aquellas actuaciones que puedan realizarse con la
informacidn, documentacidn, procedimientos y herramientas puestas a disposicion o
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autorizadas por Aguas de Burgos, sin que la mera existencia de un segundo nivel pueda justificar
la remisidn automatica de consultas susceptibles de resolucidn por la empresa adjudicataria.

La ejecucién del contrato se desarrollard mediante medios humanos, materiales, organizativos
y tecnolégicos propios de la empresa adjudicataria, desde sus instalaciones, correspondiéndole
integramente la organizacion, direccion, dimensionamiento y gestién de los recursos necesarios
para garantizar la correcta prestacion del servicio y el cumplimiento de los niveles de calidad
establecidos en el presente Pliego.

Los datos de actividad y volumen de llamadas que se faciliten en el presente Pliego tendran
caracter estimativo y serviran como referencia para el dimensionamiento del servicio, sin que
constituyan un volumen minimo garantizado de comunicaciones.

Caodigo CPV:
79510000-2: Servicios de contestacion de llamadas telefdnicas

79512000-6: Centro de llamadas

2. DIMENSIONAMIENTO DEL SERVICIO

A efectos de facilitar a las empresas licitadoras el adecuado dimensionamiento de los medios
necesarios para la prestacion del servicio, se proporcionan a continuacién datos orientativos
relativos al volumen y caracteristicas de la atencidn telefdnica.

De acuerdo con los datos actualmente disponibles, el volumen de llamadas entrantes se situa
aproximadamente en 10 llamadas por hora durante las franjas de actividad analizadas. Dichos
datos proceden principalmente de periodos de actividad correspondientes al actual horario de
atencion de 9:00 a 13.00 hs, por lo que no se dispone de un histdrico equivalente para la
totalidad del horario de 09:00 a 19:00 horas previsto en el presente contrato. La estimacion
correspondiente a la totalidad del nuevo horario de prestacion se realiza mediante proyeccion
de dichos datos, tomando este dato como referencia el citado volumen de actividad y
considerando el horario de prestacién establecido en el presente Pliego. Se estima, a efectos
exclusivamente orientativos, el siguiente volumen potencial de actividad:

e Dias de prestacién: de lunes a viernes, en dias laborables.

e Horario de prestacion: de 09:00 a 19:00 horas, de forma ininterrumpida.

e Duracion diaria del servicio: 10 horas.

e Volumen de referencia: aproximadamente 10 llamadas entrantes por hora.

e Volumen diario de referencia: aproximadamente 100 llamadas.

e Volumen anual de referencia: aproximadamente 25.000 llamadas entrantes.
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Tendrdn la consideracidén de dias no laborables los festivos nacionales, autondmicos y locales
aplicables en el municipio de Burgos. Los dias 24 y 31 de diciembre tendran la consideracién de
dias laborables a estos efectos cuando no tengan la condicién de festivo oficial. El calendario de
prestacion del servicio sera concretado entre Aguas de Burgos y la empresa adjudicataria, de
acuerdo con los criterios establecidos en el presente Pliego, antes del inicio de la prestacidon del
servicio.

Las magnitudes anteriores tienen cardcter meramente estimativo y se facilitan exclusivamente
como referencia para la preparacién de las ofertas. No constituyen un volumen minimo ni
maximo garantizado de llamadas, pudiendo producirse variaciones en funcién del dia, la franja
horaria, la época del afio, incidencias en el servicio de abastecimiento o saneamiento, campanas
informativas, periodos de facturacidn u otras circunstancias relacionadas con la actividad de
Aguas de Burgos. En particular, la proyeccion realizada para el conjunto del horario de 09:00 a
19:00 horas no implica que la demanda vaya a distribuirse uniformemente durante toda la
jornada.

La distribucidon de las llamadas podra no ser uniforme a lo largo de la jornada, pudiendo
producirse puntas de demanda y situaciones de concurrencia de llamadas. En consecuencia, el
volumen medio de llamadas no podra utilizarse como Unico pardmetro para determinar los
recursos necesarios para la prestacion.

Durante el horario de prestacién debera encontrarse plenamente operativo el servicio de
atencion telefdnica, sin que los descansos, cambios de turno, vacaciones, permisos, ausencias,
sustituciones u otras circunstancias relacionadas con la organizacién de los recursos humanos
de la empresa adjudicataria puedan suponer la interrupcion o suspension de la atencion.

Serd responsabilidad de la empresa adjudicataria dimensionar y organizar los medios humanos,
técnicos y de telecomunicaciones necesarios para garantizar la atencion durante la totalidad del
horario establecido y el cumplimiento de los niveles de servicio y calidad exigidos en el presente
Pliego.

El dimensionamiento deberd contemplar, entre otras circunstancias, las posibles puntas de
demanda, la concurrencia de llamadas, los tiempos necesarios para la atencidn y gestion
posterior de cada comunicacidn, asi como cualesquiera otras circunstancias organizativas o
técnicas previsibles que puedan afectar a la continuidad y calidad del servicio.

La empresa adjudicataria deberd disponer de capacidad suficiente para ajustar, durante la
ejecucion del contrato, la organizacion y dimensionamiento de sus recursos a la evolucidn real
de la demanda, sin que las variaciones ordinarias del volumen o distribucidn de las llamadas
respecto de las estimaciones anteriores den lugar a modificacion del precio del contrato.
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Aguas de Burgos podrd facilitar durante la ejecucion del contrato informacion relativa a la
evolucidn de la demanda y requerir, cuando se detecten desviaciones en los niveles de servicio,
la adopcién de las medidas organizativas necesarias para garantizar su cumplimiento.

Aguas de Burgos podra realizar ajustes puntuales en la distribucion del horario de prestacién
cuando concurran necesidades organizativas o funcionales debidamente justificadas, siempre
gue no se incremente el niumero total de horas de servicio contratadas ni se alteren las
condiciones econdmicas esenciales del contrato. Dichos ajustes seran comunicados a la empresa
adjudicataria con antelacién suficiente.

3. NIVELES DEL SERVICIO

La prestacion del servicio se estructurard en dos niveles de atencidn diferenciados, con el
objetivo de garantizar una atencién eficaz a las personas usuarias, maximizar la capacidad de
resolucidn en el primer nivel y limitar la intervencion del personal de Aguas de Burgos a aquellos
supuestos en los que resulte necesaria una atencion especializada.

La determinacion de las materias, consultas y actuaciones que correspondan al primer o al
segundo nivel de atencidn sera establecida por Aguas de Burgos. A tal efecto, Aguas de Burgos
definira los criterios de clasificacion y actuacién que debera aplicar la empresa adjudicataria,
pudiendo actualizarlos durante la ejecucion del contrato en funcidn de las necesidades del
servicio.

Con caracter general, toda llamada recibida debera ser atendida, identificada y clasificada por
la empresa adjudicataria, determinando su naturaleza y aplicando el procedimiento
correspondiente. La gestion de la lamada podra dar lugar, segun su tipologia, a su resolucion
directa, al registro de la informaciéon necesaria para una solicitud, aviso o incidencia, o a la
recogida de la informacidn necesaria y su posterior remision a Aguas de Burgos para su gestién
en segundo nivel.

A. Primer nivel de atencion

Corresponde a la empresa adjudicataria la recepcién y gestién inicial de la totalidad de las
llamadas dirigidas al servicio de atencion telefdnica de la Sociedad Municipal Aguas de Burgos,
S.A.U.

El primer nivel constituira el canal ordinario de entrada de las llamadas y tendra como finalidad
resolver directamente el mayor nimero posible de consultas y gestiones, dentro del ambito de
actuacion definido en el presente Pliego y de acuerdo con la informacién, procedimientos, guias
y protocolos validados por Aguas de Burgos.
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En este nivel se atenderan las consultas de caracter general o recurrente que puedan resolverse
mediante la informacién, protocolos, procedimientos y documentacién facilitada o validada por
Aguas de Burgos.

La actuacion del primer nivel comprendera, segun la naturaleza de la llamada:

e Laidentificacién del motivo de contacto y su correcta tipificacion.

e Laresolucién directa de consultas de cardcter general o recurrente.

e Lainformacién y orientacidn sobre los servicios, procedimientos y trdmites de Aguas de
Burgos.

e Laasistencia al usuario en la utilizacién de los canales y tramites electrdnicos habilitados
por Aguas de Burgos, cuando resulte procedente.

e La recogida y registro de la informacién necesaria para iniciar solicitudes, avisos,
comunicaciones o incidencias cuando asi se establezca en los correspondientes
procedimientos.

e La comunicacién al usuario de las actuaciones que deba realizar, documentacién
necesaria, canales disponibles o siguientes pasos del procedimiento.

e La recogida de la informacion necesaria y su remisién al segundo nivel cuando la

naturaleza de la consulta o gestién requiera la intervencion de Aguas de Burgos.

La empresa adjudicataria no podra derivar de forma sistematica al segundo nivel aquellas
consultas o actuaciones que, conforme a los procedimientos establecidos, puedan ser resueltas
o gestionadas desde el primer nivel.

La informacién facilitada deberd ser clara, homogénea, actualizada y ajustada a los
procedimientos e instrucciones establecidos por Aguas de Burgos.

El personal de la empresa adjudicataria no tendrd acceso a las aplicaciones ni a los sistemas
internos de gestion de Aguas de Burgos.

B. Segundo nivel de atencién

El segundo nivel tendrd caracter especializado y sera prestado por el personal de Aguas de
Burgos o por aquellas personas expresamente designadas por la entidad.

Serdn remitidas al segundo nivel aquellas consultas, solicitudes o incidencias que no puedan ser
resueltas o gestionadas adecuadamente en el primer nivel por su complejidad técnica,
administrativa o comercial, por requerir acceso a aplicaciones o informacién interna no
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disponible para la empresa adjudicataria, por precisar la adopcién de una decisiéon o actuacidn
reservada a Aguas de Burgos, o por requerir la intervencidn de personal especializado.

En estos supuestos, no se realizara transferencia telefénica de la llamada al personal de Aguas
de Burgos. La empresa adjudicataria recabara durante la atencidn la informacién necesaria para
la gestidn posterior de la consulta, solicitud, aviso o incidencia y la remitird al departamento,
unidad o persona competente mediante el correo electrénico o canal que Aguas de Burgos
establezca, procurando que el usuario no tenga que reiterar informacidn ya facilitada durante
la atencidn inicial.

A estos efectos, Aguas de Burgos establecera conjuntamente con la empresa adjudicataria los
protocolos de remisién y los flujos de comunicacidn necesarios para garantizar la correcta
gestion de las cuestiones que requieran intervencién del segundo nivel.

Los protocolos de remisién identificaran, al menos, los distintos tipos de consultas, solicitudes,
avisos e incidencias que deban ser gestionados por el segundo nivel, asi como el departamento,
unidad, persona o canal al que deban ser remitidos.

La empresa adjudicataria deberd conocer y aplicar dichos protocolos, identificando
adecuadamente la naturaleza de cada consulta y remitiendo la informacién necesaria al drea
competente con la maxima diligencia y precision.

Aguas de Burgos podrad actualizar durante la vigencia del contrato los protocolos,
procedimientos, directorios de contacto y criterios de clasificacion, debiendo la empresa
adjudicataria adaptar la prestacidn del servicio a dichas modificaciones.

4. ALCANCE DE LA PRESTACION

La empresa adjudicataria actuara como primer nivel de atencién telefénica de Aguas de Burgos
y realizara las actuaciones necesarias para la adecuada recepcidn, identificacidn, clasificacién,
informacidn, orientacién y gestion inicial de las comunicaciones recibidas.

La prestaciéon estara orientada a resolver en el primer nivel el mayor nimero posible de
consultas y gestiones, de acuerdo con los procedimientos, protocolos, guias de atencién e
informacidn facilitados o validados por Aguas de Burgos.

A efectos funcionales, las actuaciones objeto del servicio se estructuraran en los siguientes
ambitos:

A. Atencion comercial y administrativa

La empresa adjudicataria atendera las consultas de caracter comercial y administrativo que
puedan ser resueltas mediante la informacion y procedimientos puestos a su disposicidn por
Aguas de Burgos.
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Entre otras, se incluirdn las siguientes actuaciones:

e Informacién general sobre los servicios prestados por Aguas de Burgos.

e Informacion sobre horarios, oficinas, canales de atencidn y formas de contacto.

e Informacién y orientacidn sobre altas y contratacién del suministro, incluidos los
requisitos, documentacién necesaria y canales habilitados para su presentacién por la
persona interesada.

e Informacién y orientacidon sobre cambios de titularidad.

e Informacion sobre domiciliaciones bancarias y modificacion de datos.

e Informacién general sobre facturacién, periodicidad de facturacion y conceptos
incluidos en las facturas.

e Informacién sobre medios y procedimientos de pago disponibles.

e Informacion sobre documentacion y requisitos necesarios para la realizacidon de los
distintos tramites.

e Informacién y asistencia basica para el acceso y utilizacion de la Oficina Virtual y demas
canales electrénicos habilitados por Aguas de Burgos.

e QOrientacién al usuario sobre la forma de iniciar o cumplimentar los tramites y sobre los
canales habilitados para la presentacion de solicitudes o documentacion.

e Informacién sobre otros procedimientos o servicios que puedan incorporarse durante

la vigencia del contrato.

La presentacion de solicitudes, documentacién o tramites corresponderd, en todo caso, a la
persona interesada, limitdndose la actuacion de la empresa adjudicataria a facilitar la
informacidn y orientacion necesarias para su correcta realizacion.

Cuando la consulta requiera acceder a datos individualizados del contrato, suministro, factura o
expediente del usuario, o realizar una actuacion en los sistemas internos de Aguas de Burgos no
accesibles a la empresa adjudicataria, se procederd conforme al protocolo establecido para su
traslado al segundo nivel.

B. Averias e incidencias técnicas

La empresa adjudicataria atenderd las comunicaciones relativas a averias e incidencias
relacionadas con los servicios de abastecimiento y saneamiento que se reciban durante el
horario de prestacion del contrato.

La atencién comprenderd, segln el procedimiento establecido para cada supuesto:
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e Identificacion del motivo de la comunicacién.

e Recogida de la informacién necesaria para identificar y localizar adecuadamente Ia
incidencia.

e C(lasificacidn y tipificacion del aviso.

e Determinacion, conforme alos protocolos establecidos por Aguas de Burgos, del circuito
de comunicacion aplicable en funcién de la naturaleza y prioridad de la incidencia.

e Informacion al usuario sobre las actuaciones o canales que correspondan, cuando dicha
informacidn se encuentre disponible.

e Registro del aviso o incidencia por el procedimiento que se establezca.

e Traslado de la comunicaciéon al departamento, unidad o servicio competente.

e Comunicacién inmediata de aquellas incidencias que, conforme a los protocolos de

Aguas de Burgos, requieran una actuacién prioritaria.

Podrdn comprenderse, entre otras, comunicaciones relativas a falta de suministro, fugas o
pérdidas de agua, problemas de presion, calidad del agua, incidencias en redes o instalaciones
y problemas relacionados con el alcantarillado, sin que esta relacidn tenga cardcter exhaustivo.

La empresa adjudicataria no realizard diagndsticos técnicos ni facilitard informacion sobre
causas, plazos de resolucidn o actuaciones previstas que no haya sido previamente comunicada
o autorizada por Aguas de Burgos.

Fuera del horario de prestacidn objeto del presente contrato, las situaciones que requieran
atencién urgente seran atendidas a través del sistema especifico de emergencias establecido
por Aguas de Burgos. La informacién relativa a dicho sistema y a los canales habilitados sera
facilitada a la empresa adjudicataria para su conocimiento y correcta aplicacion en la atencion a
los usuarios.

C. Gestion inicial, registro y remision al segundo nivel

Cuando una consulta, solicitud, aviso o incidencia no pueda ser resuelta integramente durante
la atencién de primer nivel, la empresa adjudicataria realizara las actuaciones de gestion inicial
necesarias para asegurar su correcta continuidad y traslado al drea competente de Aguas de
Burgos.

A estos efectos, y de acuerdo con los procedimientos establecidos para cada tipo de actuacion,
la empresa adjudicataria debera:

e Identificar y tipificar correctamente el motivo de la llamada.
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e Recabar la informacidn necesaria para su posterior gestion. { ]

e Registrar, cuando proceda, la informacion relativa a la solicitud, aviso, incidencia o
comunicacion a través del canal o herramienta que se determine.

e Determinar, conforme a los protocolos y matrices de escalado establecidos, el
departamento, unidad, persona o canal al que corresponda su gestion.

e Remitir la informacién recabada al departamento, unidad, persona o canal
correspondiente de Aguas de Burgos mediante el correo electrénico o medio de
comunicacion que se establezca.

e Comunicar con caracter inmediato aquellas cuestiones que, conforme a los protocolos

establecidos, requieran una actuacién prioritaria.

La remision al segundo nivel no implicard, en ningln caso, la transferencia telefénica de la
llamada al personal de Aguas de Burgos. La atencion telefdnica finalizard en el primer nivel,
correspondiendo posteriormente a Aguas de Burgos la gestién de aquellas actuaciones que
requieran acceso a sus aplicaciones o sistemas internos, conocimientos especializados,
capacidad de decisidn o cualquier otra intervencién reservada a su personal.

La remisién al segundo nivel no deberd limitarse a una mera reproduccién de la peticién del
usuario. Previamente, la empresa adjudicataria debera identificar su naturaleza y recabar la
informacidn basica necesaria para facilitar su posterior gestion, evitando, en la medida de lo
posible, que el usuario tenga que reiterar informacidn ya facilitada.

La informacién deberd remitirse de forma diligente y al destino correcto, evitando
comunicaciones innecesarias o dirigidas a unidades que no resulten competentes.

Los procedimientos concretos de actuacidon correspondientes a cada tipologia de consulta,
solicitud, aviso o incidencia, incluyendo la informacidon que deba facilitarse al usuario, la
documentaciéon necesaria, los canales habilitados, la informacidn que deba recabarse y, en su
caso, los criterios y circuitos de derivacidn, seran definidos y documentados durante la fase de
implantacién del servicio, a partir de la informacién facilitada por Aguas de Burgos y previa
validacién por ésta.

Dichos procedimientos podrdn ser actualizados durante la ejecucién del contrato cuando se
produzcan modificaciones en los tramites, documentacién, canales de atencidn, organizacion o
sistemas de Aguas de Burgos, debiendo la empresa adjudicataria adaptar la prestacion del
servicio a las instrucciones comunicadas.
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5. ORGANIZACION

La empresa adjudicataria sera responsable de la organizacion, direccion y gestién del servicio,
debiendo adoptar las medidas necesarias para garantizar su correcta prestacién de conformidad
con las condiciones establecidas en el presente Pliego.

Corresponderd exclusivamente a la empresa adjudicataria la organizaciéon de su personal, la
distribucién de funciones, turnos y tareas, asi como la direccién, supervisiéon y control de las
personas adscritas a la ejecucién del contrato, sin perjuicio de las facultades de seguimiento y
control que correspondan a Aguas de Burgos respecto del cumplimiento de las condiciones
contractuales.

El personal adscrito al servicio dependera exclusivamente de la empresa adjudicataria, que
ostentara respecto del mismo todos los derechos y obligaciones inherentes a su condicion de
empleadora, sin que pueda existir relacién laboral alguna entre dicho personal y Aguas de
Burgos.

Las instrucciones de Aguas de Burgos relativas a la ejecucidon del contrato se canalizardn a través
de la persona responsable o coordinadora designada por la empresa adjudicataria, evitando,
con cardcter general, la imparticién directa de instrucciones de caracter laboral u organizativo
al personal adscrito al servicio.

La empresa adjudicataria debera adscribir al servicio el personal suficiente para garantizar la
adecuada atencidn de las llamadas recibidas durante el horario de prestacién y el cumplimiento
de los niveles de servicio establecidos en el presente Pliego, evitando pérdidas, rechazos o
abandonos imputables a una insuficiente dotacién de recursos humanos.

A tal efecto, deberd organizar sus recursos de forma que disponga de capacidad suficiente para
atender situaciones de concurrencia de llamadas y puntas de demanda, asi como para cubrir
descansos, ausencias, permisos, vacaciones, sustituciones y demas circunstancias ordinarias que
puedan afectar a la capacidad de atencidn.

La insuficiente asignacidon de personal, la coincidencia de varias llamadas simultaneas o las
circunstancias ordinarias derivadas de la organizacién interna de la empresa adjudicataria no
podran justificar el incumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el presente Pliego.

La empresa adjudicataria designard una persona responsable o coordinadora del servicio que
actuara como interlocutora habitual con Aguas de Burgos durante la ejecucion del contrato.

La persona responsable o coordinadora tendrd, al menos, las siguientes funciones:

e Coordinary supervisar la correcta prestacion del servicio.
e Actuar como interlocutora con la persona responsable del contrato designada por Aguas

de Burgos.
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e Velar por la correcta aplicacion de los procedimientos, protocolos e instrucciones
establecidos.

e Realizar el seguimiento de los niveles de servicio y adoptar las medidas organizativas
necesarias ante posibles desviaciones.

e Coordinar la gestidn de incidencias relacionadas con la prestacion del servicio.

e Garantizar que las modificaciones de procedimientos o instrucciones comunicadas por
Aguas de Burgos sean trasladadas y aplicadas por el personal adscrito al servicio.

e Colaboraren el seguimiento y evaluacién del servicio y en laimplantacion de las medidas

de mejora que resulten necesarias.

La empresa adjudicataria debera garantizar en todo momento la continuidad de la prestacion,
disponiendo de los mecanismos organizativos necesarios para cubrir las ausencias o
sustituciones del personal adscrito al servicio sin afectar a su funcionamiento ni a los niveles de
calidad exigidos.

Las sustituciones que resulten necesarias deberan realizarse con personal que reuna los
requisitos exigidos para la prestacién del servicio y que haya recibido la formacion necesaria
para aplicar correctamente los procedimientos y protocolos de Aguas de Burgos.

Cualquier incidencia organizativa o técnica que pueda afectar de forma relevante a la
continuidad o calidad del servicio deberd ser comunicada a Aguas de Burgos a través de la
persona responsable o coordinadora, indicando las medidas adoptadas para su resolucion.

6. REQUISITOS DEL PERSONAL ADSCRITO

La empresa adjudicataria debera adscribir a la ejecucién del contrato personal con la
cualificacion, experiencia y aptitudes adecuadas para la prestacion de servicios de atencidn
telefdnica y atencidn al usuario.

El personal destinado a la atencion de llamadas deberd disponer de las competencias necesarias
para garantizar una atencién profesional, clara y eficaz y, en particular:

e Capacidad de comunicacién y expresion oral adecuada.

e Trato correcto, respetuoso y orientado al usuario.

e (Capacidad para identificar y comprender el motivo de la llamada.

e Capacidad para transmitir informacidn de forma clara, ordenada y comprensible.
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e Manejo adecuado de herramientas informaticas y de los medios utilizados para la
prestacion del servicio.

e Capacidad para aplicar correctamente los procedimientos, protocolos de actuacion,
criterios de clasificacidn y circuitos de remisidn al segundo nivel establecidos.

e Capacidad para orientar al usuario en la localizaciéon de informacién, documentacion,
formularios, tramites y canales disponibles en la pdgina web, Oficina Virtual y demas

medios habilitados por Aguas de Burgos.

Con caracter previo al inicio efectivo de la prestacion, el personal que vaya a atender el servicio
debera haber recibido la formacidn necesaria para conocer suficientemente la organizacion,
servicios, procedimientos y canales de atencién de Aguas de Burgos.

La formacion inicial se realizard durante la fase de implantaciéon del servicio y comprender3, al
menos:
e Organizacién general de Aguas de Burgos y servicios prestados.
e Principales tipologias de consultas y gestiones recibidas.
e Informacion comercial y administrativa necesaria para la atencién de primer nivel.
e Documentacién, requisitos y canales habilitados para los diferentes tramites sobre los
que deba informarse al usuario.
e Pagina web, Oficina Virtual y demas canales de informacién y atencidon que resulten
necesarios para la prestacion del servicio.
e Tipificacion y clasificacidn de llamadas, solicitudes, avisos e incidencias.
e Protocolos de actuacidon correspondientes a averias e incidencias técnicas.
e Criterios y circuitos de remisidn de informacién al segundo nivel de atencion.
e Procedimientos de registro y traslado de informacidn que se establezcan.
e Normas de confidencialidad, proteccion de datos y tratamiento de la informacion

aplicables al servicio.

Aguas de Burgos facilitard la informacién y documentacion necesaria para el conocimiento de
sus servicios, tramites y procedimientos. Correspondera a la empresa adjudicataria organizar y
garantizar la adecuada formaciéon de su personal y comprobar que éste dispone de los
conocimientos necesarios antes de incorporarse a la atencion efectiva de llamadas.
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La incorporacién de nuevo personal o la sustitucién de cualquiera de las personas adscritas al
servicio requerird que, con caracter previo a la atencién de llamadas, haya recibido la formacidn
necesaria para desempefiar correctamente las funciones asignadas.

Durante la vigencia del contrato, la empresa adjudicataria deberd garantizar la actualizacion
continua de los conocimientos del personal cuando se produzcan modificaciones en los
servicios, procedimientos, documentacidn, canales de atencion, protocolos o instrucciones de
Aguas de Burgos que afecten a la prestacién.

Las actualizaciones comunicadas por Aguas de Burgos deberan trasladarse al personal afectado
con la diligencia necesaria para garantizar que la informacion facilitada a los usuarios se
encuentre permanentemente actualizada.

La formacidn inicial y continua del personal, incluidas las sustituciones, se entendera incluida en
el precio del contrato y no podra suponer interrupcién, reduccién o merma en la prestacion del
servicio.

7. MEDIOS TECNICOS Y COMUNICACIONES

La empresa adjudicataria debera disponer, por sus propios medios, de todos los recursos
técnicos, informaticos, de telecomunicaciones y de seguridad necesarios para la correcta
prestacion del servicio, sin que la ejecucion del contrato requiera la utilizacién de puestos de
trabajo, equipos o instalaciones de Aguas de Burgos.

La prestacion se realizard desde las instalaciones de la empresa adjudicataria, que deberd
disponer de una infraestructura adecuada para garantizar la continuidad, calidad y seguridad
del servicio durante la totalidad del horario establecido.

Las llamadas se recibiran inicialmente a través de la numeracidn telefénica de Aguas de Burgos
y de lalocucidn y sistema de seleccién de opciones establecido por la entidad. Durante el horario
de prestacion del servicio, las llamadas correspondientes a las opciones objeto del contrato
seran desviadas al sistema de atencion telefénica de la empresa adjudicataria para su gestion.

La locucidn inicial y el sistema de seleccién de opciones seran determinados y gestionados por
Aguas de Burgos y no forman parte de las prestaciones a realizar por la empresa adjudicataria,
salvo las actuaciones de coordinacion técnica que resulten necesarias para posibilitar correcto
desvio de las llamadas al sistema de atencidn de la empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria debera disponer de los medios técnicos necesarios para recibir las
llamadas desviadas desde el sistema de Aguas de Burgos y atenderlas con normalidad durante
la totalidad del horario contratado.
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La solucion técnica debera disponer de capacidad suficiente para gestionar adecuadamente la
recepcion simultdnea de llamadas y las posibles puntas de demanda, evitando que la
concurrencia de comunicaciones provoque su rechazo o pérdida por insuficiencia de capacidad
técnica.

Cuando todos los agentes disponibles se encuentren ocupados, la solucién deberd permitir
mantener las llamadas entrantes en espera hasta su atencidn mediante un sistema de cola de
llamadas adecuado, sin perjuicio del cumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el
presente Pliego.

La solucién utilizada deberd permitir, como minimo:

e Larecepciony gestién de las llamadas desviadas desde el sistema de Aguas de Burgos.

e La gestion simultdnea de multiples llamadas y de colas de espera.

e La correcta identificacion y encaminamiento de las llamadas conforme a los protocolos
establecidos.

e La obtencién de informacidn estadistica suficiente para conocer y controlar la actividad
del servicio y verificar el cumplimiento de los niveles de calidad establecidos.

e Elregistro, como minimo, del nimero de llamadas recibidas, atendidas, abandonadas y
no atendidas, asi como de los tiempos de espera y duracion de las llamadas.

e Laobtencién de la informacion necesaria para elaborar los informes periddicos exigidos

en el presente Pliego.

No se permitirad la grabacion de las llamadas atendidas en el marco del presente contrato, ni
total ni parcialmente.

A efectos de medicidn de los niveles de servicio imputables a la empresa adjudicataria, el tiempo
de espera comenzard a computarse desde el momento en que la llamada sea efectivamente
recibida en la cola de espera de su sistema de atencidn, sin incluir el tiempo previo
correspondiente a la locucion inicial y a la seleccién de opciones gestionadas por Aguas de
Burgos.

La infraestructura de telecomunicaciones debera disponer de capacidad suficiente para evitar
limitaciones en el nimero de llamadas concurrentes que puedan afectar a la correcta prestacion
del servicio.

La empresa adjudicataria serd responsable del correcto funcionamiento y mantenimiento de los
medios de su titularidad o bajo su responsabilidad utilizados para la prestacion, asi como de la
resolucidn de las incidencias técnicas que se produzcan en los mismos.
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Debera disponer de mecanismos de contingencia que permitan minimizar las interrupciones del
servicio ante averias o incidencias de caracter técnico, informatico o de telecomunicaciones que
afecten a los medios bajo su responsabilidad.

Cualquier incidencia técnica en sus medios o sistemas que pueda afectar de forma relevante a
la disponibilidad, continuidad o calidad del servicio debera ser comunicada a Aguas de Burgos a
la mayor brevedad posible, indicando su naturaleza, alcance, medidas adoptadas y, cuando
resulte posible, previsién de restablecimiento.

Los medios técnicos utilizados deberan garantizar la confidencialidad, integridad y seguridad de
la informacién tratada durante la prestacion del servicio, de acuerdo con las obligaciones
establecidas en el presente Pliego y en la normativa aplicable.

Todos los costes derivados de los medios técnicos, licencias, comunicaciones, mantenimiento,
soporte, infraestructura y demds recursos a cargo de la empresa adjudicataria necesarios para
la prestacidn del servicio se entenderan incluidos en el precio del contrato.

8. NIVELES DE SERVICIO Y CONTROL DE CALIDAD

La empresa adjudicataria debera prestar el servicio con los niveles de disponibilidad, capacidad
de respuestay calidad necesarios para garantizar una atencién telefdnica agil, eficaz y adecuada
a las necesidades de los usuarios de Aguas de Burgos.

El servicio se organizard con el objetivo de alcanzar los niveles de atencion establecidos en el
presente Pliego, debiendo la empresa adjudicataria adoptar las medidas organizativas, técnicas
y de dimensionamiento necesarias para minimizar las llamadas no atendidas y los abandonos
producidos durante la espera.

A efectos del seguimiento y control de la prestacion, se establecen los siguientes niveles
minimos de servicio:

Indicador Nivel minimo exigido

Tasa de atencion de llamadas 295%

Nivel de servicio: llamadas atendidas en un tiempo igual o

T 290 %
inferior a 40 segundos

Tasa de abandono computable <5%

i A .. Durante la totalidad del horario
Disponibilidad del servicio
contratado
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Los indicadores se calcularan sobre las llamadas efectivamente desviadas desde el sistema de
Aguas de Burgos y recibidas en la plataforma de la empresa adjudicataria, una vez finalizada la
locucidén y seleccion de opciones gestionadas por Aguas de Burgos.

A estos efectos, se entendera por:

e Llamada recibida: llamada correctamente desviada desde el sistema de Aguas de
Burgos y recibida por la plataforma de la empresa adjudicataria.

e Llamada atendida: llamada recibida que haya sido efectivamente contestada por un
agente.

e Llamada abandonada computable: aquella en la que el usuario finaliza la comunicacién
una vez transcurridos 15 segundos de permanencia en la cola de espera sin haber sido
atendido.

e Tiempo de espera: tiempo transcurrido desde que la llamada entra en la cola de
atencién de la empresa adjudicataria hasta que es efectivamente atendida por un
agente.

e Tasa de atencidn: porcentaje de llamadas atendidas respecto del total de llamadas
recibidas.

¢ Nivel de servicio: porcentaje de llamadas atendidas en un tiempo igual o inferior a 40
segundos respecto del total de llamadas atendidas.

e Tasa de abandono computable: porcentaje de llamadas abandonadas computables

respecto del total de llamadas recibidas.

No computard como tiempo de espera el tiempo empleado por el usuario en escuchar la
locucidn inicial ni en seleccionar las opciones del sistema telefénico de Aguas de Burgos.

Las llamadas en las que el usuario finalice voluntariamente la comunicacién antes de que hayan
transcurrido 15 segundos de permanencia en cola quedaran registradas a efectos estadisticos,
pero no tendrdn la consideracion de llamadas abandonadas computables a efectos del calculo
de la tasa de abandono. Una vez transcurridos 15 segundos, las llamadas finalizadas por el
usuario sin haber sido atendidas tendran la consideracién de llamadas abandonadas
computables.

El limite de 15 segundos establecido a efectos de la tasa de abandono no modifica el indicador
relativo al tiempo de atencion. Las llamadas que finalmente sean atendidas deberan cumplir,
con independencia de dicho limite, el nivel de servicio establecido de atencion en un tiempo
igual o inferior a 40 segundos.
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Las llamadas rechazadas o no admitidas por insuficiencia de capacidad de la plataforma,
saturacion de lineas o cualquier otra causa imputable a los medios técnicos o al
dimensionamiento de la empresa adjudicataria se consideraran llamadas no atendidas a efectos
del calculo de los niveles de servicio.

Las llamadas abandonadas antes de transcurridos 15 segundos de permanencia en cola serdn
objeto de registro y seguimiento estadistico, pero no computaran a efectos del indicador de tasa
maxima de abandono.

No se considerardn incumplimientos imputables a la empresa adjudicataria las llamadas que no
puedan ser atendidas como consecuencia de incidencias debidamente acreditadas en los
sistemas o redes cuya gestidn corresponda a Aguas de Burgos o a terceros ajenos a la empresa
adjudicataria, siempre que la causa y duracion de la incidencia puedan ser debidamente
justificadas.

Adicionalmente, se realizara el seguimiento del porcentaje de llamadas resueltas integramente
por la empresa adjudicataria en el primer nivel de atencidn, sin necesidad de remision al
segundo nivel para su gestién por Aguas de Burgos. Este indicador serd independiente de la tasa
minima de atencién de llamadas del 95 % establecida anteriormente y tendra inicialmente
caracter informativo, al no disponerse de datos histdricos suficientes para establecer un valor
minimo exigible. Su seguimiento permitird evaluar la capacidad de resolucién del primer nivel y
detectar posibles necesidades de mejora de los procedimientos y de la formacién del personal.

La empresa adjudicataria debera realizar un seguimiento continuo de los indicadores y adoptar
las medidas organizativas y técnicas necesarias cuando detecte desviaciones que puedan
comprometer su cumplimiento.

El cumplimiento de los niveles minimos se evaluard mensualmente, a partir de la informacidn
registrada por la plataforma de atencidn y de los informes que debera presentar la empresa
adjudicataria.

El incumplimiento de los niveles minimos establecidos podra dar lugar a la aplicacién de las
medidas y penalidades previstas en el contrato, sin perjuicio de la obligacién de la empresa
adjudicataria de adoptar las medidas correctoras necesarias para restablecer los niveles
exigidos.

9. INFORMES DE ACTIVIDAD Y ESTADISTICAS

La empresa adjudicataria debera realizar un seguimiento permanente de la actividad y calidad
del servicio y facilitar a Aguas de Burgos la informacion necesaria para comprobar su correcta
ejecuciéon y el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el presente Pliego.

Asimismo, la empresa adjudicataria deberd facilitar diariamente a Aguas de Burgos un registro
de la actividad correspondiente a las llamadas recibidas durante la jornada anterior, con el nivel
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de detalle necesario para permitir el seguimiento de la atencién realizada. El registro diario se
facilitara en formato electrénico susceptible de tratamiento y analisis por Aguas de Burgos.

El registro diario debera recoger, como minimo, para cada llamada:

e Fechay hora de la llamada.

e Tiempo de espera hasta la atencion de la llamada, expresado en segundos y computado
desde su entrada en la cola de espera del sistema de atencién de la empresa adjudicataria.

e Duracion de la atencion telefénica, expresada en minutos y segundos, desde que la llamada
sea atendida por el agente hasta su finalizacion.

e Tipologia o motivo de la consulta, conforme a la clasificacion establecida por Aguas de
Burgos.

e Nivel de atencién asignado, conforme a los criterios establecidos por Aguas de Burgos.

e Resultado o forma de resolucién de la llamada, conforme a las categorias de resolucion
previamente definidas por Aguas de Burgos.

e Ensu caso, indicacion de que la cuestidon ha requerido su remision al segundo nivel y destino

de dicha remision.

Aguas de Burgos determinara las tipologias de consulta, categorias de resolucidn, criterios de
clasificacidon y demds campos necesarios para la elaboracidn de este registro, que podran ser
actualizados durante la ejecucidn del contrato.

Con periodicidad mensual, dentro de los primeros cinco dias habiles del mes siguiente, la
empresa adjudicataria remitira a Aguas de Burgos un informe correspondiente a la actividad
desarrollada durante el mes anterior. El registro diario se facilitard en formato electrénico
susceptible de tratamiento y analisis por Aguas de Burgos.

El informe mensual debera incluir, como minimo, la siguiente informacion:
a) Volumen y atencidn de llamadas

e Numero total de llamadas recibidas.

e Numero total de llamadas atendidas.

e Numero de llamadas no atendidas.

e Numero de llamadas abandonadas antes de que hayan transcurrido 15 segundos de

permanencia en cola.

Pliego de Prescripciones Técnicas del Concurso para la contratacion del servicio Atencién
Telefonica al usuario de la Sociedad Municipal Aguas de Burgos S.A. (Exp. de contratacién
019/2026)



agi

S. M. Aguas de Burgos, S.A. U A ? B ..‘\ pe \
Avda. del Cid, 12 - 09005 Burgos N\ X X
Tel:947 257 111 - Fax:947 257 119 NN +

B ur go S aguasbur@aguasdeburgos.com / X

www.aguasdeburgos.com = N

N
: SN
g ,'W/

Numero de llamadas abandonadas computables, una vez transcurridos 15 segundos de
permanencia en cola.

Tasa de atencion de llamadas.

Tasa de abandono computable.

Distribucion de las llamadas por dias y franjas horarias, de forma que puedan

identificarse periodos de mayor demanda y situaciones de concurrencia.

b) Tiempos de atencién

Tiempo medio de espera.
Porcentaje de llamadas atendidas en un tiempo igual o inferior a 40 segundos.
Numero y porcentaje de llamadas atendidas una vez superados los 40 segundos.

Tiempo medio de duracién de las llamadas.

El tiempo medio de duracidn tendra caracter exclusivamente informativo y no constituird un

limite maximo de atencién, debiendo prevalecer la correcta resolucidn de la consulta sobre la
duracion de la llamada.

c) Tipologia y resoluciéon de las llamadas

Distribucion de las llamadas por tipologia o motivo de contacto, conforme a la
clasificacidn establecida durante la fase de implantacidn.

Numero de llamadas resueltas integramente en el primer nivel de atencion.

Porcentaje de resolucién en primer nivel.

Numero de consultas, solicitudes, avisos o incidencias remitidos al segundo nivel de
atencion.

Numero de solicitudes, avisos, incidencias o comunicaciones registradas o trasladadas,
cuando proceda, diferenciadas por tipologia.

Principales motivos de consulta y su evolucidon respecto de periodos anteriores.

d) Calidad e incidencias del servicio

Numero de remisiones al segundo nivel realizadas de forma incorrecta, en su caso.
Incidencias técnicas u organizativas producidas durante la prestacién.

Interrupciones del servicio, indicando su duracion y causa.
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e Quejas o reclamaciones relacionadas con la atencién prestada de las que tenga
conocimiento la empresa adjudicataria.

e Medidas correctoras adoptadas ante las incidencias o desviaciones detectadas.

e) Cumplimiento de los niveles de servicio

El informe debera incluir un apartado especifico en el que se refleje el resultado obtenido para
cada uno de los niveles minimos establecidos en el apartado 8 del presente Pliego, indicando
expresamente su cumplimiento o incumplimiento durante el periodo analizado.

Cuando se haya producido el incumplimiento de alguno de los niveles minimos exigidos, la
empresa adjudicataria debera identificar las causas que lo hayan originado y las medidas
correctoras adoptadas o previstas para evitar su reiteracion.

La informacion se presentara de forma clara y estructurada, permitiendo su comparacion con
periodos anteriores y el analisis de la evolucion del servicio.

Aguas de Burgos podra solicitar, cuando resulte necesario para el seguimiento del contrato, el
detalle o soporte de los datos utilizados para la elaboraciéon de los informes, asi como su entrega
en formato electrénico susceptible de tratamiento y analisis.

La informacion facilitada debera permitir a Aguas de Burgos verificar objetivamente el
cumplimiento de los niveles de servicio y, en su caso, determinar los incumplimientos
contractuales que pudieran dar lugar a la aplicacion de las penalidades previstas en el contrato.

Ademas, la persona responsable o coordinadora designada por la empresa adjudicataria debera
atender las solicitudes de informacién relacionadas con la ejecucién del servicio y colaborar con
Aguas de Burgos en el andlisis de las incidencias y en la adopcién de medidas de mejora.

10. CONTINUIDAD DEL SERVICIO Y GESTION DE CONTINGENCIAS

La empresa adjudicataria debera garantizar la continuidad de la prestacién durante la totalidad
del horario establecido, adoptando las medidas organizativas y técnicas necesarias para prevenir
y minimizar las interrupciones del servicio.

A tal efecto, deberd disponer de mecanismos de contingencia adecuados que permitan
mantener o restablecer la atencidn telefénica ante incidencias que afecten a sus instalaciones,
sistemas informaticos, comunicaciones, plataforma telefénica u otros medios necesarios para la
prestacion del servicio.

La empresa adjudicataria debera prever, como minimo:
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e Medidas alternativas para la recepcién y atencién de llamadas en caso de
indisponibilidad de los medios utilizados habitualmente.

e Mecanismos de recuperacién y restablecimiento del servicio ante incidencias técnicas.

e Procedimientos internos de actuacion y escalado ante incidencias que puedan afectar a
la continuidad o calidad del servicio.

e Disponibilidad de los medios técnicos y organizativos necesarios para evitar que una

incidencia puntual produzca una interrupcién prolongada de la atencion.

Cuando se produzca una incidencia que afecte o pueda afectar de forma relevante a la
prestacion, la empresa adjudicataria debera comunicarla a Aguas de Burgos a la mayor brevedad
posible, indicando, al menos, su naturaleza, alcance, servicios afectados, hora de inicio, medidas
adoptadas y, cuando pueda determinarse, prevision de restablecimiento. La empresa
adjudicataria deberd comunicar asimismo el restablecimiento efectivo del servicio una vez
producido.

Una vez resuelta la incidencia, cuando esta haya provocado una interrupcién o afeccion
relevante del servicio, la empresa adjudicataria facilitard informacion sobre su duracion, causa,
medidas aplicadas para su resolucidn y, en su caso, actuaciones preventivas previstas para evitar
su reiteracion.

Las incidencias imputables a los sistemas, comunicaciones o medios propios de la empresa
adjudicataria no eximiran del cumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el presente
Pliego, sin perjuicio de la valoraciéon de las circunstancias concurrentes conforme al régimen de
incumplimientos y penalidades previsto en el contrato.

No tendran la consideracion de incumplimientos imputables a la empresa adjudicataria las
interrupciones derivadas exclusivamente de sistemas, redes o infraestructuras cuya gestiéon
corresponda a Aguas de Burgos o a terceros ajenos a aquella, siempre que dicha circunstancia
quede debidamente acreditada.

La empresa adjudicataria deberd colaborar con Aguas de Burgos en la identificacion y resolucion
de las incidencias cuando estas afecten a elementos o comunicaciones en los que intervengan
ambas partes.

11. RESPONSABLE Y SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

Aguas de Burgos designard una persona responsable del contrato, a quien correspondera la
supervisidon y seguimiento de su ejecucién, asi como la comprobacién del cumplimiento de las
condiciones establecidas en el presente Pliego.
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La persona responsable del contrato actuara como interlocutora de Aguas de Burgos con la
persona responsable o coordinadora designada por la empresa adjudicataria, sin perjuicio de las
competencias que correspondan al érgano de contratacién.

En particular, correspondera a la persona responsable del contrato:

e Supervisar la correcta ejecucién de la prestacion y su adecuacién a las condiciones
establecidas en el contrato.

e Realizar el seguimiento de los niveles de servicio e indicadores establecidos.

e Revisar los informes periédicos y demds informacion facilitada por la empresa
adjudicataria.

e Solicitar las aclaraciones, datos o documentacidén necesarios para comprobar la correcta
ejecucion del servicio.

e Comunicar a la empresa adjudicataria las incidencias o deficiencias detectadas vy
requerir la adopcién de las medidas correctoras necesarias.

e Coordinar, a través de la persona responsable o coordinadora de la empresa
adjudicataria, la actualizacién de la informacion, procedimientos, protocolos, criterios
de tipificacidn y circuitos de remisién al segundo nivel necesarios para la adecuada
prestacion del servicio.

e Realizar el seguimiento de las medidas correctoras o de mejora que se hayan acordado
como consecuencia de incidencias, desviaciones en los niveles de servicio o necesidades
detectadas durante la ejecucion.

e Dejar constancia de los incumplimientos que, en su caso, se detecten durante la

ejecucion a efectos de la adopcidn de las medidas contractuales que correspondan.

La empresa adjudicataria debera facilitar a la persona responsable del contrato la informacion
necesaria para el ejercicio de estas funciones y colaborar en las actuaciones de seguimiento y
control que resulten necesarias.

Las instrucciones relativas a la ejecucion del contrato se comunicaran, con caracter general, a
través de la persona responsable o coordinadora designada por la empresa adjudicataria,
evitando la imparticidn directa de instrucciones de caracter laboral u organizativo al personal
adscrito al servicio.

Cuando resulte necesario para el adecuado seguimiento de la prestacidén, Aguas de Burgos podra
convocar reuniones de seguimiento con la persona responsable o coordinadora de la empresa
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adjudicataria, en las que podran analizarse la evolucién del servicio, los niveles de cumplimiento,
las incidencias detectadas y las medidas correctoras o de mejora que procedan.

12. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS

12. 1 Tratamiento de datos derivado del proceso de contratacion publica

De acuerdo con lo establecido por el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta
al tratamiento de datos personales y a la libre circulacidn de estos datos (en adelante, RGPD) y
la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccion de datos personales y garantia de
derechos digitales (en lo sucesivo, LOPDGDD), se informa que los datos personales aportados en
el proceso de contratacién por las empresas interesadas, serdn tratados e incorporados en el
sistema de informacién del SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. En concreto, seran
tratados por el Area de Contrataciéon a través de la presentaciéon de su oferta y demaés
documentacién necesaria para la valoracion de la solvencia profesional de los licitadores y, en
caso de resultar adjudicatario o contratista, adicionalmente, los datos seran tratados para la
formalizacion de la relacién contractual, asi como para la comunicacién o remisidon de
notificaciones necesarias u obligatorias, en relacion con el control y ejecucidn del objeto del
contrato.

La base juridica que legitima el tratamiento es el cumplimiento de las obligaciones legales
dimanantes de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico vy, para la
formalizacién y ejecucién del contrato, en caso de resultar adjudicatario.

Los datos se conservardn durante el tiempo necesario para cumplir con la finalidad para la que
se recabaron y para determinar las posibles responsabilidades que se pudieran derivar de dicha
finalidad.

Los datos personales objeto de tratamiento serdn cedidos a las administraciones publicas con
competencia en la materia, al Boletin Oficial de la Provincia de Burgos (BOPBUR) y al Boletin
Oficial del Estado, en su caso, para darle la publicidad necesaria a la licitacién y a los resultados
de la misma. No esta previsto realizar transferencias internacionales de datos.

De acuerdo con los derechos que le confiere la normativa vigente y aplicable en proteccion de
datos podra ejercer los derechos de acceso (pedir informacion sobre los datos personales que
dispongamos acerca de usted), rectificacion (comunicar cualquier cambio en sus datos
personales) y limitacion de tratamiento (en algunos casos solicitar la remision del tratamiento
de sus datos). Para poder ejercer cualquiera de los derechos descritos anteriormente, asi como
para solicitar informacién adicional sobre el tratamiento de datos personales, pueden dirigirse
al correo electrénico dpd@aguasdeburgos.com, indicando en el asunto el derecho cuyo ejercicio

corresponda. Tenga en cuenta que cuando Sociedad Municipal Aguas de Burgos, S.A.U., como
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responsable del tratamiento, tenga dudas razonables en relacidn con la identidad de la persona
fisica que cursa la solicitud a que se refieren los articulos 15 a 21, podra solicitar que se facilite
la informacidn adicional necesaria para confirmar la identidad del interesado.

Por ultimo, informamos que podra dirigirse a la Autoridad de Control competente a través de su
pagina web www.aepd.es para presentar la reclamacién que considere oportuna, en caso de
que considere que sus derechos en materia de proteccién de datos no han sido debidamente
respetados.

12.2 Deber de confidencialidad, informaciéon de proteccion de datos y obligaciones de la

empresa adjudicataria

OBLIGACIONES COMO ENCARGADO DE TRATAMIENTO

De conformidad con lo previsto en el articulo 28 del RGPD, el adjudicatario se obliga a y garantiza
el cumplimiento de las siguientes obligaciones, complementadas con lo detallado en el Anexo
“Tratamiento de Datos Personales:

a) Tratamiento conforme a las instrucciones de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS
DE BURGOS, S.A.U.

Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el presente
documento o demads documentos contractuales aplicables a la ejecucién del contrato y aquellas
que, en su caso, reciba de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. por escrito en cada
momento.

El adjudicatario debera guardar estricta confidencialidad respecto de toda la informacion y
documentacién a la que tenga acceso, conozca o reciba con ocasion de la ejecucién del contrato,
cualquiera que sea su soporte o forma de comunicacidn. Esta obligacién alcanzara tanto a la
informacidn relativa a Sociedad Municipal Aguas de Burgos, S.A.U. y a su organizacion,
procedimientos y funcionamiento como a la informacidn correspondiente a sus abonados,
usuarios y cualesquiera terceros que pueda ser conocida durante la prestacion del servicio.

En particular, queda expresamente prohibido utilizar nombres, direcciones, nimeros de
teléfono, direcciones de correo electréonico, datos relativos al suministro, facturacion,
incidencias, trdmites o cualquier otra informacion conocida durante la prestacidn del servicio
para:

e fines comerciales, publicitarios, promocionales o de prospeccion;
e ofrecer productos o servicios propios o de terceros;

e elaborar perfiles de usuarios o realizar andlisis destinados a finalidades distintas de la
ejecucién del contrato;
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e crear, completar o enriquecer bases de datos propias o de terceros;

e ceder, comunicar, comercializar, vender o poner a disposicién de terceros dicha
informacidn, salvo cuando resulte estrictamente necesario para la ejecucién del
contrato y haya sido expresamente autorizado por Aguas de Burgos o exista obligacion
legal.

El adjudicatario informara inmediatamente a SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U.
cuando, en su opinidn, una instruccion sea contraria a la normativa de proteccién de Datos
Personales aplicable en cada momento.

No se permitird la grabacion de las llamadas telefonicas objeto del servicio, sin perjuicio de los
registros técnicos y estadisticos necesarios para el seguimiento de la prestacion y la
comprobacion de los niveles de servicio establecidos en el presente Pliego.

b) Finalidad de tratamiento

No utilizar ni aplicar los Datos Personales con una finalidad distinta a la ejecucidn del objeto del
Contrato especificada en el Anexo descriptivo del tratamiento de datos a realizar. En ningin
caso podra utilizar los datos para fines propios.

c) Medidas de seguridad

Tratar los Datos Personales de conformidad con los criterios de seguridad y el contenido previsto
en el articulo 32 del RGPD, asi como observar y adoptar las medidas técnicas y organizativas de
seguridad necesarias o convenientes para asegurar la confidencialidad, secreto e integridad de
los Datos Personales a los que tenga acceso.

En todo caso, deberd implantar mecanismos para:

a) Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia
permanentes de los sistemas y servicios de tratamiento.

b) Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de forma rapida,
en caso de incidente fisico o técnico.

c) Verificar, evaluar y valorar, de forma regular, la eficacia de las medidas técnicas
y organizativas implantadas para garantizar la seguridad del tratamiento.

d) Seudonimizary cifrar los datos personales, en su caso.

En particular, y sin caracter limitativo, se obliga a aplicar las medidas de proteccién del nivel de
riesgo y seguridad detalladas en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”.
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d) Deber de confidencialidad y secreto

Mantener la mas absoluta confidencialidad y secreto sobre los Datos Personales a los que tenga
acceso para la ejecucidon del contrato, asi como sobre los que resulten de su tratamiento,
cualquiera que sea el soporte en el que se hubieren obtenido. La presente obligacidon debe
observarse incluso después de que finalice la prestaciéon del servicio.

Esta obligacion se extiende a toda persona que pudiera intervenir en cualquier fase del
tratamiento por cuenta del adjudicatario, siendo deber del adjudicatario instruir a las personas
gue de él dependan, de este deber de secreto, y del mantenimiento de dicho deber ain después
de la terminacién de la prestacion del Servicio o de su desvinculacion.

e) Relacidn de personas autorizadas

Llevar un listado de personas autorizadas para tratar los Datos Personales objeto de esta
adjudicacion y garantizar que las mismas se comprometen, de forma expresa y por escrito, a
respetar la confidencialidad, y a cumplir con las medidas de seguridad correspondientes, de las
que les debe informar convenientemente.

Y mantener a disposicion de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. dicha
documentacién acreditativa.

f) Formacion

Garantizar la formacion necesaria en materia de proteccidon de Datos Personales de las personas
autorizadas a su tratamiento.

g) Comunicacion de datos a terceros

Salvo que cuente en cada caso con la autorizacion expresa del Responsable del Tratamiento, no
comunicar (ceder) ni difundir los Datos Personales a terceros, ni siquiera para su conservacion.

El encargado puede comunicar los datos a otros encargados del tratamiento del mismo
responsable, de acuerdo con las instrucciones del responsable. En este caso, el responsable
identificara, de forma previa y por escrito, la entidad a la que se deben comunicar los datos, los
datos a comunicar y las medidas de seguridad a aplicar para proceder a la comunicacion.

h) Delegado de Proteccion de Datos

Nombrar Delegado de Proteccién de Datos, en caso de que sea necesario segun el RGPD, y
comunicarlo a SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U., también cuando la designacidn
sea voluntaria, asi como la identidad y datos de contacto de la(s) persona(s) fisica(s) designada(s)
por el adjudicatario como sus representante(s) a efectos de proteccién de los Datos Personales
(representantes del Encargado de Tratamiento), responsable(s) del cumplimiento de la
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regulacion del tratamiento de Datos Personales, en las vertientes legales/formales y en las de
seguridad.

i) Destino de los datos

Una vez finalizada la prestacidon contractual objeto del presente Documento, se compromete,
segun corresponda y se instruya en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”, a devolver o
destruir (i) los Datos Personales a los que haya tenido acceso; (ii) los Datos Personales generados
por el adjudicatario por causa del tratamiento; y (iii) los soportes y documentos en que
cualquiera de estos datos consten, sin conservar copia alguna; salvo que se permita o requiera
por ley o por norma de derecho comunitario su conservacién, en cuyo caso no procedera la
destruccién. El Encargado del Tratamiento podra, no obstante, conservar los datos durante el
tiempo que puedan derivarse responsabilidades de su relacion con el Responsable del
Tratamiento. En este ultimo caso, los Datos Personales se conservaran bloqueados y por el
tiempo minimo, destruyéndose de forma segura y definitiva al final de dicho plazo.

i) Transferencias internacionales

Salvo que se indique otra cosa en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales” o se indique asi
expresamente por SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U., a tratar los Datos
Personales dentro del Espacio Econdmico Europeo u otro espacio considerado por la normativa
aplicable como de seguridad equivalente, no tratandolos fuera de este espacio ni directamente
ni a través de cualesquiera subcontratistas autorizados conforme a lo establecido en este
Documento o demas documentos contractuales, salvo que esté obligado a ello en virtud del
Derecho de la Unidn o del Estado miembro que le resulte de aplicacién.

En el caso de que por causa de Derecho nacional o de la Unién Europea el adjudicatario se vea
obligado a llevar a cabo alguna transferencia internacional de datos, el adjudicatario informara
por escrito a SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. de esa exigencia legal, con
antelacion suficiente a efectuar el tratamiento, y garantizara el cumplimiento de cualesquiera
requisitos legales que sean aplicables a SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U., salvo
que el Derecho aplicable lo prohiba por razones importantes de interés publico.

k) Notificacion de brechas de la seguridad de los datos

El encargado del tratamiento notificara al responsable del tratamiento inmediatamente desde
que se tenga constancia de la mismay a través de la sede electrénica de SOCIEDAD MUNICIPAL
AGUAS DE BURGOS, S.A.U. las brechas de la seguridad de los datos personales a su cargo de las
gue tenga conocimiento, juntamente con toda la informacidn relevante para la documentacion
y comunicacion de la incidencia.

No serd necesaria la notificacidon cuando sea improbable que dicha violacién de la seguridad
constituya un riesgo para los derechos y las libertades de las personas fisicas.

Pliego de Prescripciones Técnicas del Concurso para la contratacion del servicio Atencién
Telefonica al usuario de la Sociedad Municipal Aguas de Burgos S.A. (Exp. de contratacién
019/2026)



S. M. Aguas de Burgos, S.A. U , SO S N

a a S Avda. del Cid, 12 - 09005 Burgos N L)
Tel:947 257 111 - Fax:947 257 119 / \\ .
de Burgos '

aguasbur@aguasdeburgos.com . ~ s
www.aguasdeburgos.com = AN

'W”'l""'/'/ N
e ——— Xy

Si se dispone de ella se facilitard, como minimo, la informacidn siguiente:

Descripcion de la naturaleza de la brecha de la seguridad de los datos personales, inclusive,
cuando sea posible, las categorias y el nimero aproximado de interesados afectados, y las
categorias y el nUmero aproximado de registros de datos personales afectados.

a) El nombre y los datos de contacto del delegado de proteccidon de datos o de
otro punto de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

b) Descripcion de las posibles consecuencias de la brecha de la seguridad de los
datos personales.

c) Descripcion de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la
brecha de la seguridad de los datos personales, incluyendo, si procede, las
medidas adoptadas para mitigar los posibles efectos negativos.

d) Sino es posible facilitar la informacién simultdneamente, y en la medida en que
no lo sea, la informacion se facilitard de manera gradual sin dilacion indebida.

[) Asistir al responsable de tratamiento en la respuesta al ejercicio de derechos

Cuando una persona ejerza un derecho (de acceso, rectificacidon, supresién y oposicion,
limitacidn del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de decisiones individualizadas
automatizadas, u otros reconocidos por la normativa aplicable (conjuntamente, los “Derechos”),
ante el Encargado del Tratamiento, éste debe comunicarlo a SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE
BURGOS, S.A.U. con la mayor prontitud a través de la sede electrénica de SOCIEDAD MUNICIPAL
AGUAS DE BURGOS, S.A.U.

La comunicacién debe hacerse de forma inmediata y en ninglin caso mas alla del dia laborable
siguiente al de la recepcién del ejercicio de derecho, juntamente, en su caso, con la
documentacién y otras informaciones que puedan ser relevantes para resolver la solicitud que
obre en su poder, e incluyendo la identificacién fehaciente de quien ejerce el derecho.

El adjudicatario asistirda a SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. siempre que sea
posible, para que ésta pueda cumplir y dar respuesta a los ejercicios de Derechos.

m) Colaborar con SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. en el
cumplimiento de sus obligaciones como Responsable del Tratamiento

Colaborar con SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. en el cumplimiento de sus
obligaciones en materia de(i) medidas de seguridad, (ii) comunicacién y/o notificacién de
brechas (logradas e intentadas) de medidas de seguridad a las autoridades competentes o los
interesados, y (iii) colaborar en la realizacidn de evaluaciones de impacto relativas a la
proteccion de datos personales y consultas previas al respecto a las autoridades competentes;
teniendo en cuenta la naturaleza del tratamiento y la informacién de la que disponga. Asimismo,
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pondrd a disposicién de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U., a requerimiento de
esta, toda lainformacidn necesaria para demostrar el cumplimiento de las obligaciones previstas
en este documento y demas documentos contractuales y colaborard en auditoras o en
inspecciones llevadas a cabo, en su caso, por la AEPD.

En los casos en que la normativa asi lo exija (ver art. 30.5 RGPD), llevar, por escrito, incluso en
formato electrénico, y de conformidad con lo previsto en el articulo 30.2 del RGPD un registro
de todas las categorias de actividades de tratamiento efectuadas por cuenta de la AEPD
(Responsable del tratamiento), que contenga, al menos, las circunstancias a que se refiere dicho
articulo.

n) Evidencias de cumplimiento normativa de proteccién de datos.

Disponer de evidencias que demuestren su cumplimiento de la normativa de proteccion de
Datos Personales y del deber de responsabilidad activa, como, a titulo de ejemplo,
procedimientos internos aprobados, certificados previos sobre el grado de cumplimiento o
resultados de auditorias, que habra de poner a disposicion de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE
BURGOS, S.A.U. a requerimiento de esta. Asimismo, durante la vigencia del contrato, pondra a
disposicion de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. toda informacion,
certificaciones y auditorias realizadas en cada momento.

0) Derecho de informacién

Corresponde al Responsable facilitar el derecho de informacién en el momento de la recogida
de datos. En el caso en el que el encargado del tratamiento, en la prestacion del servicio efectue
la recogida de datos de cardcter personal, debe facilitar la informacion relativa a los
tratamientos de datos que se van a realizar. La redaccién y el formato en que se facilitara la
informacidn se debe consensuar con el responsable antes del inicio de la recogida de los datos.

La presente cldusula y las obligaciones en ella establecidas, asi como el Anexo correspondiente
de este documento relativo al Tratamiento de Datos Personales constituyen el contrato de
encargo de tratamiento entre SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. y el
adjudicatario a que hace referencia el articulo 28.3 RGPD.

Las obligaciones y prestaciones que aqui se contienen no son retribuibles de forma distinta de
lo previsto en el presente documento y demds documentos contractuales y tendran la misma
duracidén que la prestacidn de Servicio objeto de este documento y su contrato, prorrogandose
en su caso por periodos iguales a éste.

No obstante, a la finalizacidn del contrato, el deber de secreto continuara vigente, sin limite de
tiempo, para todas las personas involucradas en la ejecucién del contrato.

Para el cumplimiento del objeto de este documento no se requiere que el adjudicatario acceda
a ningun otro Dato Personal responsabilidad de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS,
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S.A.U., y por tanto no estd autorizado en caso alguno al acceso o tratamiento de otro dato, que
no sean los especificados en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”.

Si se produjera una incidencia durante la ejecucién del contrato que conllevara un acceso
accidental o incidental a Datos Personales responsabilidad de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE
BURGOS, S.A.U. no contemplados en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales” el
adjudicatario deberd ponerlo en conocimiento de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS,
S.A.U., en concreto a través de la Sede Electrdnica con la mayor diligencia y a mas tardar en el
plazo de 48 horas.

Subencargos de tratamiento asociados a Subcontrataciones

Cuando el documento permita la subcontratacion de actividades objeto del documento, y en
caso de que el adjudicatario pretenda subcontratar con terceros la ejecucién del contrato y el
subcontratista, si fuera contratado, deba acceder a Datos Personales, el adjudicatario lo pondra
en conocimiento previo de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U., identificando qué
tratamiento de datos personales conlleva, para que SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS,
S.A.U. decida, en su caso, si otorgar o no su autorizacion a dicha subcontratacion.

En todo caso, para autorizar la contratacidn, es requisito imprescindible que se cumplan las
siguientes condiciones (si bien, aun cumpliéndose las mismas, corresponde a SOCIEDAD
MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. la decisidn de si otorgar, o no, dicho consentimiento):

- Que el tratamiento de datos personales por parte del subcontratista se ajuste a la legalidad
vigente, lo contemplado en este documento y a las instrucciones de SOCIEDAD MUNICIPAL
AGUAS DE BURGOS, S.A.U.

- Que el adjudicatario y la empresa subcontratista formalicen un contrato de encargo de
tratamiento de datos en términos no menos restrictivos a los previstos en el presente
documento, el cual serd puesto a disposicién de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS,
S.A.U. a su mera solicitud para verificar su existencia y contenido.

- El adjudicatario informara a SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. de cualquier
cambio previsto en la incorporacidn o sustitucidon de otros subcontratistas, dando asi a la
AEPD la oportunidad de otorgar el consentimiento previsto en esta cldusula. La no respuesta
de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. a dicha solicitud por el contratista
equivale a oponerse a dichos cambios.

Conforme a lo dispuesto por el articulo 215.1 de la Ley 9/2017 de Contratos del Sector Publico,
los subcontratistas quedardn obligados solo ante el contratista principal que asumira, por tanto,
la total responsabilidad de la ejecucién del contrato frente a la Administracidn, con arreglo
estricto a los documentos de cldusulas administrativas particulares o documento descriptivo o
a los términos del contrato; incluso en la obligacién a que hace referencia el Ultimo parrafo del
apartado 1 del articulo 202 referida al sometimiento a la normativa nacional y de la Unidn
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Europea en materia de proteccién de datos. El conocimiento que tenga la Administracién de los
subcontratos celebrados en virtud de las comunicaciones a que se refieren las letras b) y c) del
apartado 2 del mencionado articulo, o la autorizacidon que otorgue en el supuesto previsto en la
letra d) de dicho apartado, no alteraran la responsabilidad exclusiva del contratista principal.

Informacién al encargado

Las Partes Unicamente se comunicaran aquellos datos de caracter personal que sean adecuados,
pertinentes y no excesivos en relaciéon con las necesidades derivadas del presente Contrato,
garantizando que dichos datos sean exactos y puestos al dia, obligdndose a comunicar a la otra,
sin dilacién indebida, aquellos que hayan sido rectificados y/o deban ser cancelados segun
proceda.

SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. garantiza a los representantes e
interlocutores del adjudicatario el tratamiento de sus datos de caracter personal conforme a la
legislacién vigente y a tal efecto informa que serdn incorporados en tratamiento responsabilidad
de SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U. en los siguientes términos:

Responsable: SOCIEDAD MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U., con domicilio en Avenida del
Cid Campeador, 12, CP 09005, en Burgos.

Delegado de Proteccion de datos: dpd.cliente@conversia.es

Finalidades: Gestionar y cumplir la relacidn establecida (incluyendo, la gestion del expediente
juridico de contratacion, la formalizacidn y archivo de los contratos y escrituras, la gestion de la
contabilidad, el cumplimiento de obligaciones impositivas, de facturacién, de transparencia y de
control)

Plazo de conservacidn: Se limitard al periodo que sea necesario para dar cumplimiento a la
relacion contractual y durante los plazos de prescripcién de las acciones civiles, penales,
administrativas o de cualquier otro tipo que pudieran derivarse de la actividad o servicio
prestado y del tratamiento de los datos, ademds de los periodos establecidos en la normativa
de archivos y patrimonio documental espafiol.

Destinatarios: Agencia Tributaria, Tribunal de Cuentas, Plataforma de Contratacion del Estado y
demas administraciones publicas, para el cumplimiento de obligaciones de transparencia y
control, fiscales, asi como, a entidades financieras para la gestién de cobros y pagos y
autoridades judiciales. Las obligaciones de transparencia conllevan la publicacion en la
correspondiente sede electrénica la relacion de los contratos suscritos por SOCIEDAD
MUNICIPAL AGUAS DE BURGOS, S.A.U., con mencidn de las partes firmantes, su objeto, plazo
de duracién, modificaciones realizadas, obligados a la realizacidon de las prestaciones y, en su
caso, las obligaciones econdmicas convenidas.
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Legitimacidn: Ejecucién de un contrato.

Derechos: Podra ejercer los derechos de acceso (pedir informacion sobre los datos personales
que dispongamos acerca de usted), rectificacién (comunicar cualquier cambio en sus datos
personales) y limitacidon de tratamiento (en algunos casos solicitar la remisidon del tratamiento
de sus datos). Para poder ejercer cualquiera de los derechos descritos anteriormente, asi como
para solicitar informacién adicional sobre el tratamiento de datos personales, pueden dirigirse
al correo electrénico dpd@aguasdeburgos.com, indicando en el asunto el derecho cuyo ejercicio

corresponda. Tenga en cuenta que cuando Sociedad Municipal Aguas de Burgos, S.A.U., como
responsable del tratamiento, tenga dudas razonables en relacion con la identidad de la persona
fisica que cursa la solicitud a que se refieren los articulos 15 a 21, podra solicitar que se facilite
la informacion adicional necesaria para confirmar la identidad del interesado.

Por ultimo, informamos que podra dirigirse a la Autoridad de Control competente a través de su
pagina web www.aepd.es para presentar la reclamacidon que considere oportuna, en caso de
gue considere que sus derechos en materia de proteccidon de datos no han sido debidamente
respetados.

13.SISTEMA DE PREVENCION DE DELITOS Y CUMPLIMINETO NORMATIVO

Aguas de Burgos cuenta con un Sistema de Prevencién de Delitos, resultado de su compromiso
fundamental de cumplir, en su actuacion y en sus relaciones con terceros, todas las leyes que
resulten aplicables.

Aguas de Burgos actuard, en todo caso, dando cumplimiento al referido Sistema de Prevencion
de Delitos.

La empresa adjudicataria debera desarrollar la ejecucién del contrato con pleno respeto a la
legalidad vigente y a las obligaciones derivadas del Sistema de Prevencion de Delitos de Aguas
de Burgos que resulten aplicables a la relacién contractual.

El incumplimiento de la legalidad vigente por parte de los terceros con los que contrate Aguas
de Burgos tendra como consecuencia la resolucion de la relacién contractual.

Toda la informaciéon relativa al Sistema de Prevencién de Delitos de Aguas de Burgos se
encuentra disponible en el siguiente enlace:

https://www.aguasdeburgos.com/transparencia/normativa/
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14. PUESTA EN MARCHA DEL SERVICIO

La ejecucién del contrato se desarrollarda en dos fases diferenciadas: una fase inicial de
implantacién y puesta en marcha y una fase posterior de prestacién ordinaria del servicio.

14.1. Fase de implantacion y puesta en marcha

Con caracter previo al inicio efectivo de la atencién telefdnica, se desarrollard una fase de
implantaciéon destinada a preparar los procedimientos, medios, conocimientos y mecanismos de
coordinacion necesarios para la correcta prestacion del servicio.

La fase de implantacion tendra una duracién maxima de un mes. La empresa adjudicataria
debera desarrollar las actuaciones necesarias con la diligencia suficiente para posibilitar la
puesta en marcha del servicio en el menor plazo posible, sin que el plazo maximo establecido
constituya un periodo de implantacion de obligada duracién.

Cuando las actuaciones de implantacién, configuracién, formacién y pruebas hayan finalizado
satisfactoriamente y Aguas de Burgos haya comprobado que el servicio se encuentra en
condiciones de iniciar su prestacion efectiva, se dara por finalizada la fase de implantacion, sin
necesidad de agotar el plazo maximo de un mes.

Durante esta fase deberan desarrollarse, al menos, las siguientes actuaciones:

Puesta en comun entre Aguas de Burgos y la empresa adjudicataria de las principales

tipologias de llamadas y consultas previsibles.

e Definicion por Aguas de Burgos de los criterios de actuacion, informacion a facilitar a los
usuarios, documentacién necesaria, requisitos aplicables y canales de tramitacion
correspondientes a las distintas tipologias de consulta.

e Puesta en comun y adaptacion operativa de los procedimientos comerciales,
administrativos, de averias e incidencias técnicas necesarios para la prestacién del
servicio.

e Definicion por Aguas de Burgos de los criterios y circuitos de remisién al segundo nivel
y de los departamentos, unidades, personas o canales a los que deba remitirse la
informacién en cada caso.

e Establecimiento de las guias de atencién y de los criterios de tipificacion y clasificacion
de llamadas necesarios para garantizar una atencion homogénea y ordenada.

e Definicion de los datos minimos que deberan recabarse en cada tipologia de llamada

cuando resulte necesario registrar o trasladar una solicitud, aviso, incidencia o

comunicacion.
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e Configuracién de los mecanismos de registro y remision de la informacion relativa a
solicitudes, avisos, incidencias o comunicaciones cuando proceda.

e Configuraciony comprobacidn de los medios técnicos necesarios para la recepcién de
las llamadas transferidas desde el sistema telefénico de Aguas de Burgos.

e Realizacidn de las pruebas técnicas y funcionales necesarias para comprobar el correcto
funcionamiento desvio de llamadas desde el sistema de Aguas de Burgos, las colas de
espera, los mecanismos de remision de informacion al segundo nivel, registros
estadisticos y demas funcionalidades necesarias para la prestacién.

e Formacion inicial del personal que vaya a quedar adscrito al servicio, de acuerdo con lo

establecido en el presente Pliego.

Aguas de Burgos facilitard a la empresa adjudicataria la informacién y documentacién
necesaria para la correcta implantacidon y posterior prestacion del servicio, incluyendo, entre
otros, la informacién relativa a los servicios prestados, trdmites y gestiones habituales,
documentacidn y requisitos exigibles, canales de atencidn y tramitacidn, criterios de actuacién,
procedimientos necesarios para la atencion, tipologias de llamadas y circuitos de remision al
segundo nivel.

Corresponderd a Aguas de Burgos definir los procedimientos internos, criterios de actuacion,
informacion a facilitar a los usuarios y circuitos de remisiéon que deban aplicarse durante la
ejecucién del servicio.

La empresa adjudicataria colaborard en la puesta en comun y adaptacién de dicha informacion
a la operativa del servicio telefénico, pudiendo formular propuestas de mejora basadas en su
experiencia en la prestacién de servicios de atencion telefdnica.

Las guias de atencion, criterios de tipificacion, procedimientos operativos y circuitos de
derivacién resultantes deberdn ser validados por Aguas de Burgos antes del inicio efectivo de la
prestacion y seran de obligado cumplimiento para la empresa adjudicataria.

La validacion por Aguas de Burgos de dichos procedimientos y documentos operativos no
supondra la asuncion de las responsabilidades organizativas, laborales o de ejecucidén que
correspondan a la empresa adjudicataria.

Antes del inicio efectivo de la atencidn telefdnica, la empresa adjudicataria debera garantizar
que el personal adscrito al servicio ha recibido la formacidn inicial necesaria y que los medios
técnicos, procedimientos y mecanismos de coordinacién previstos se encuentran operativos.
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Aguas de Burgos podra solicitar la realizacién de las pruebas adicionales que considere
necesarias para comprobar la correcta puesta en marcha del servicio.

Las deficiencias detectadas durante la fase de implantacion que puedan afectar de forma
relevante a la calidad, continuidad, seguridad o correcta atencién a los usuarios deberdn ser
corregidas antes del inicio efectivo de la prestaciéon ordinaria.

La finalizacién de la fase de implantacién y la fecha de inicio efectivo de la prestacidén ordinaria
seran determinadas por Aguas de Burgos una vez comprobado el cumplimiento satisfactorio de
las actuaciones necesarias para la puesta en marcha.

14.2. Fase de prestacion ordinaria del servicio

Finalizada satisfactoriamente la fase de implantacion y puesta en marcha, se iniciard la
prestacion efectiva del servicio de atencién telefdnica, que tendra una duracién de doce meses
desde la fecha de su puesta en marcha efectiva, sin perjuicio de la prérroga de doce meses
prevista en el contrato.

Durante esta fase, la empresa adjudicataria debera prestar el servicio de acuerdo con el horario,
alcance funcional, modelo y niveles de atencidn, organizacién, medios técnicos, niveles de
servicio y demas condiciones establecidas en el presente Pliego.

Aguas de Burgos comunicara a la empresa adjudicataria las modificaciones que se produzcan
durante la vigencia del contrato en los servicios, tramites, documentacion, requisitos, canales,
procedimientos, tipologias de llamadas o circuitos de derivacién que resulten relevantes parala
prestacion del servicio.

La empresa adjudicataria debera incorporar dichas modificaciones a la operativa del servicio,
mantener actualizadas las guias y procedimientos correspondientes y garantizar que sean
conocidas y aplicadas por el personal adscrito al contrato.

Los procedimientos, guias y circuitos podrdn revisarse durante la ejecucién cuando la
experiencia obtenida en la prestacidn aconseje introducir modificaciones o mejoras. La empresa
adjudicataria podra formular propuestas al respecto, correspondiendo a Aguas de Burgos su
aprobacién o validacion cuando afecten a sus procedimientos, informacién, criterios de
actuacion o circuitos internos.
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