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2. OBJETO

El presente Pliego de Condiciones técnicas, tiene por objeto establecer las bases
técnicas y funcionales que deberan regir la concesion del servicio de Atencidn
telefénica, para que las empresas licitadoras, puedan presentar propuestas de
prestacion de servicios y de implantacion de una solucién de Servicio de Atencidn
Telefonica.

La externalizacion del servicio de atencién e informacién telefénica y centralita,
obligarda a la empresa contratante a contar con los medios técnicos y humanos
necesarios para dar el soporte preciso a la Universidad Miguel Hernandez.

3. CONTENIDOS DEL CONTRATO
3.1. Antecedentes

3.1.1 Central telefénica.

En la actualidad, la Universidad ofrece un servicio de informacion a los usuarios finales
de la Universidad a través de los teléfonos: (966658500-966658774-966859110-
966659394-966659417-966658641 y 966658600) y correo electrénico, donde los
usuarios pueden dirigir sus dudas y consultas.

El horario de atencién al publico es de 08:00h a 22:00h los dias laborables de lunes a
viernes y sabados de 8:00 a 14:00.

De los datos estadisticos en los Ultimos afios del servicio se desprenden varias

conclusiones:

a) Hay un aumento estacional de la demanda, que coincide con el periodo de
preinscripciones y matriculacién, durante el cual la demanda del servicio alcanza
sus maximos anuales, lo cual debe ser tenido en cuenta para el dimensionamiento
adecuado del equipo, con la implementacion de los medios técnicos
correspondientes.

b) También se observan horas pico y horas valle de forma diaria.

Por esta razon, es importante que el servicio ofrecido por las empresas se adapte a las
variaciones de la demanda.
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3.1.2 Teléfono de emergencia de la Universidad.

Con funciones de soporte y apoyo a la solucion de las situaciones contempladas en el
Plan de Emergencia de la Universidad, como desarrollo de las medidas de emergencia

exigidas por el articulo 20 de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

Es un Plan de Emergencia que prevé la salvaguarda de la seguridad de las personas,

por lo que estara operativo mientras la Universidad permanece abierta.

El horario de atencion al plblico es de 08:00h a 22:00h los dias laborables de lunes a
viernes y sabados de 8:00 a 14:00

Comprende la atencion a los teléfonos:
966658665 y 965422288
Caracteristicas generales:

- Debe funcionar siempre de forma fiable.

- Atendido por personal formado, no sélo en la emergencia sino con ciertas
caracteristicas de ldgica, empatia, tranquilidad y aplomo.

- Conocedor de la organizacion Universitaria.
- Calidad de la documentacion en la materia:
e [Exacta.

e Puesta al dia

e Adecuada al fin previsto.
e Informacion y retroalimentacion.

- Calidad de los medios técnicos, en una central de apoyo no es admisible la
desconexion o averia sin ningiin medio de autocontrol.

- Informacion a terceros con competencia en la emergencia.

- Simulaciones de emergencia, entrenamiento analisis, valoracion y propuestas
de mejora.

- La gestion ordinaria de la emergencia se realizara mediante aplicacion
informatica que garantice la automatizacion y fiabilidad de las llamadas a los
distintos equipos de emergencia segln las situaciones previstas en el Plan de
Emergencia de la Universidad (punto 4.3.3.3.2 b) de este pliego).

- Actos extraordinarios: Se facilitaran teléfonos e instrucciones en su caso, para la
gestion de la emergencia durante la celebracion de actos extraordinarios.
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3.2. Alcance del servicio a contratar

En el presente pliego se establecen las caracteristicas del servicio de Atencién
Telefénica, de la UMH.

Este servicio debe contar con sus propios medios técnicos y humanos.

3.3. Base de datos
3.3.1 Central telefonica

Este servicio de call center se apoya en los datos de las distintas areas de la UMH,
incluidas en la pagina web de la Universidad. La custodia de estos datos competera a
la UMH.

3.3.2Teléfono de emergencia

La BD del teléfono de emergencia debera contemplar:

1. La estructura de los equipos de emergencia previstos por el plan a saber:
a) Por cada campus (y sede) hay un equipo de emergencia constituido por:

Jefatura de emergencia: Una o varias personas, uno o varios teléfonos de
localizacion por persona (teléfono fijo y teléfono mdvil), normalmente es el
responsable del CEGECA y personal sustituto de la Unidad.

Jefatura de Intervencidn: una o varias personas, incluidos personas distintas
segun horario, uno o varios teléfonos de localizacion por persona (teléfono fijo y
teléfono mavil).

Equipo de primera Intervencién: varias personas, recursos segun horario,
teléfonos fijos 0 moviles.

Equipo de primeros auxilios Varias personas, distintas ubicaciones en el campus,
distintos horarios de presencia.
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b) Por cada edificio.

Edificios de la Universidad: Equipo de evacuacion: El edificio puede estar
dividido en sectores de evacuacion, cada sector con una o mas personas con

distintos teléfonos fijos. Hay sectores que segln el horario son atendidos por
personas diferentes, (incluso con ubicacion en otros Edificios).

Normalmente las concesiones administrativas integradas en edificios existentes
(cafeterias, reprografia etc. constituyen un sector de evaluacion con su teléfono
de contacto).

Edificios titularidad de Fundaciones etc. ubicados en los campus Universitarios
de la UMH. Normalmente se dispondra de un dnico teléfono y persona o
personas de contacto para intercambio de informacion en el tratamiento de la
emergencia, puesto que por ser otras empresas pueden tener su propio plan de
emergencia.

Lista de autoridades: Lista autoridades académicas o administrativas, para que
tomen decisiones cuando se exija por la situacién planteada, o para ser
informados por jefatura de emergencia de la incidencia producida.

Informacion complementaria necesaria:

Con independencia de que pertenezcan o no a distintos equipos de evacuacion
el personal de atencion telefénica debe de conocer para verificacion o
comprobacién de situaciones de emergencia los teléfonos fijos y mdviles de
localizacion de todas las conserjerias y vigilantes de seguridad.

2. Identificacion de edificios con su cddigo, y nombre actual e incluso anterior,

ubicacién en campus, rutas de acceso para intervenciones exteriores (ambulancias,

policia y bomberos)

A la finalizacion del contrato el adjudicatario saliente debera entregar, el vaciado

de toda la informacion correspondiente, bien directamente a la UMH, o al nuevo

adjudicatario del concurso.

El adjudicatario del concurso, vendra obligado a cargar la informacidn procedente

del adjudicatario anterior que sea necesaria.
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3. Otras informaciones necesarias:

- Teléfonos y horarios del personal autorizado para trabajos con is6topos
radioactivos, en cada campus, ya que forzosamente son los que deberian
intervenir en cualquier derrame o contaminacion.

- Horarios del personal de seguridad en los distintos campus, y teléfonos u otros
medios de localizacion.

3.4. Plan de calidad y calidad del servicio

Se establecera un seguimiento de la calidad del servicio mediante:
- Auditorias de cumplimiento del pliego.
- Encuestas a los usuarios finales.
- Reuniones de seguimiento y calidad.
- Tutorias individualizadas o por grupos de operadores.

La empresa debera elaborar un plan de calidad que incluira en la oferta, marcado por
los siguientes parametros:

* Objetivos.

» Indicadores

* Calidad del servicio.

» Satisfaccion del usuario.

» Capacitacion de los operadores.

Serd requisito imprescindible que las empresas ofertantes estén certificadas con la
norma de calidad ISO 9001:2000, en la prestacion de este tipo de servicios, o estar en
proceso de certificacion, sin que el periodo de obtencién supere a los seis meses
después de la adjudicacion del presente servicio, siendo esta causa de rescisién del
contrato.

La continuidad de los operadores en el servicio estara condicionada a la superacién de
un nivel de capacidad segln el perfil descrito en el apartado siguiente. En cualquier
momento, la UMH podra solicitar una prueba de capacitacion a las personas que
forman el servicio del call center, que se basara en la informacion técnica disponible en
la Web, y en los planes de emergencia de la Universidad.

Se debe controlar de forma automatica los indices de calidad del servicio, que de forma
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diaria, semanal y mensual se deben reportar a la UMH. La empresa prestadora del
servicio debe igualmente controlar estos indices de calidad, para evitar que sobrepasen
los limites establecidos al respecto. El falseo de estos indices podra suponer la rescisién
del contrato sin que medie ninguna contraprestacion econdmica.

Estos indices seran cuanto menos:

a) Llamadas recibidas, atendidas y perdidas. Desglose por tramos horarios
(de hora en hora y por dia de la semana).

b) Tiempo maximo de espera, no superior a los 30 segundos para central
telefonica y 15 segundos para llamada de emergencia.

c) % de llamadas perdidas con relacion al total en centralita. Desglose por
tramos horarios (de hora en hora y por dia de la semana). El méximo para el
valor medio mensual admitido es de un 5%.

d) % de llamadas perdidas con relacion al total en teléfono de emergencia:
No se puede perder ninguna llamada de emergencia, por tanto, el porcentaje
de llamadas perdidas debe ser nulo.

e) Correos recibidos y contestados por dia (1 dia habil, y el 90% en el mismo
dia).

f) 75% de llamadas resueltas desde la empresa de atencion.

La empresa prestadora del servicio debera indicar en su oferta los procedimientos que
realiza para calcular y controlar los indices anteriores.

Cuando alguno de los indices sobrepase los valores maximos establecidos, la empresa
prestadora del servicio debera tomar las acciones correctoras correspondientes (p.e.
incorporacion de medios técnicos adicionales y/o humanos) para que el servicio vuelva

a los margenes de calidad establecidos.

3.5. Perfil técnico minimo de los operadores del call center

- Conocimiento de los sistemas operativos Windows es sus multiples versiones.
- Usuarios habituales de Internet y conocimiento de los navegadores Microsoft.

- Internet Explorer y Mozilla Firefox en sus multiples versiones.

7/ 19



UNIVERSITAS
Miguel Herndndez

- Capacidad de trato con el publico, vocalizacién y expresion, y atencién tanto en
valenciano, como en inglés.

- Acreditacion escrita de un curso de formacién en Atencién Telefénica.
- Conocimiento de los Campus e instalaciones de la Universidad.

- Caracteristicas personales de I6gica, empatia, tranquilidad y aplomo.
- Conocimiento de la organizacién Universitaria

- Conocimiento del Plan de Emergencia de la Universidad.

- Conocimiento de las contratas, concesiones administrativas y o equipos de
investigacion o edificios de la Fundacion Quorum existentes en cada campus.

3.6. Incorporaciones

La incorporacion o sustitucion de cualquier personal del servicio, requerira la formacion

previa segin el perfil descrito por y a cargo del adjudicatario, demostrando su
conocimiento de la UMH.

3.7. Representante y acciones correctivas

La UMH designara un representante que estara en relacion con el adjudicatario a fin
de resolver cuantos problemas pudieran producirse en el desarrollo de los trabajos
adjudicados.

Dicho representante actuara como interlocutor con el adjudicatario en relacion con el
Plan de Emergencia de la Universidad para facilitar:

- Los documentos del Plan de Emergencia de la Universidad necesarios para la
prestacion del servicio. Para esta actuacion ademas contard con el
asesoramiento y apoyo del Servicio de Prevencion de Riesgos laborales de la
Universidad.

- Los nombramientos vigentes de los equipos de emergencia y los que se
produzcan a lo largo de la prestacion del servicio, en particular quienes son los
jefes de emergencia de cada campus y sede, puesto que como después se
indicara deberan de facilitar informacion por escrito de cada incidencia donde
haya intervenido el teléfono de emergencia .

- Los nombramientos de Organos de Gobierno de la Universidad, Gestores de
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edificios o Responsables de servicios administrativos indicando a qué campus,
sede y edificio afectan y su orden en la lista de autoridades.

- En colaboracién con los jefes de emergencia de cada campus el personal
designado para evacuacion de los distintos sectores de cada edificio, idem
contratas concesiones administrativas edificios de la Fundacidon Quorum vy
personas de contacto.

- La lista de edificios por campus, con sus cédigos y denominaciones.
- Los planos de emergencia de cada campus y sede.
- Fax de comunicacién de red de emergencia de la Generalitat Valenciana.

- Cualquier informacidn que sea necesaria para el tratamiento de la emergencia,
incluyendo la que sea necesaria para actos extraordinarios, presencia de VIP
gubernamentales del estado espafiol 0 autondmico, teléfonos de contacto con
equipos de seguridad, etc. Proceso de acceso a Universidad y autoridades
académicas durante el transcurso de las pruebas....

El adjudicatario designara un representante, el cual se responsabilizara del personal
que preste el servicio, de quién dependeran con caracter exclusivo y a todos los
efectos. Se designara de entre los que forman parte del equipo de operadores. Esta
persona servira de Unico enlace con la empresa adjudicataria y hara las veces de
supervisor, colaborando en los planes de calidad.

Sera responsabilidad de este representante de la empresa adjudicataria
adicionalmente:

e Presentacion de informe general de incidencias ocurridas de forma mensual (podra
acortarse este periodo si la urgencia de la situacion asi lo aconseja). En este informe
se analizaran las incidencias ocurridas. Se llevaran a cabo las siguientes actuaciones:

- Se agruparan las incidencias (segln la tipologia de las mismas definidas por la
UMH).

- Anadlisis de los grupos de incidencias.

- Ordenacion de las incidencias por frecuencia y gravedad frente a impacto.
Como resultado de esta ordenacion se estableceran las prioridades de
actuacion.
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- Elaboracién / implantacion de acciones correctivas, en su caso.
- Informacién sobre el destino de las llamadas, por materias.

e Para el Plan de Emergencia, este representante, se ocupara de que en cada
incidencia en que intervenga el teléfono de emergencia:

a) Se emita un informe con:

Incidencia.

- Hora de inicio.

- Informacién suministrada por quién llama al teléfono de emergencia,
idem en su caso de actuaciones informadas como ya realizadas en
local.

- Actuaciones del teléfono de emergencia e informaciones producidas
en la incidencia.

- Cierre de la incidencia.
- Propuestas de mejora en su caso.

b) Se envie dicho informe por correo electrénico, en un plazo maximo de dos horas
desde el cierre de la incidencia, a jefatura de emergencia del campus afectado,
al responsable/interlocutor de la UMH, al Servicio de Prevencién de la UMH, al
Vicerrector de Recursos Materiales o quién se indique por la Universidad.

c) Sea conservado con su redaccién original, a efectos de cualquier investigacion
posterior que solicitara la UMH o la autoridad laboral.

La empresa adjudicataria debera facilitar un acceso on-line a la informacion del
servicio.

4. GESTION DEL SERVICIO

La forma de gestionar el servicio, debera estar sujeta a una serie de requisitos que a

continuacion se detallan.
4.1. Coordinador inico
Debera existir un Unico interlocutor entre la empresa objeto de contratacion y la UMH.

Este responsable debera coordinar todas las actuaciones con el responsable de la UMH
y reportara toda la informacién que proceda para el correcto funcionamiento y mejora
del servicio.
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4.2. Procedimientos
El cometido del Centro de Atencion a Usuarios es:
a) Recibir, gestionar y transferir, las llamadas destinadas a la UMH.

b) Recibir, gestionar y resolver las consultas recibidas de las cuentas de correo
electrénico habilitadas para el efecto (iruor@umh.es)

c) Atender, verificar, apoyar y/o gestionar las llamadas de emergencia, segun el
Plan de Emergencia de la UMH e instrucciones operativas que se indiquen para
campus concretos a través del responsable/interlocutor de la Universidad.

d) Poner en practica las propuestas de mejora de actuaciones derivadas del
andlisis de las reacciones efectuadas en el tratamiento de la emergencia,
difundiéndolas ademas para que si hay algin defecto, actividad o conducta a
mejorar sea conocida por todos los operadores que atienden el teléfono de
emergencia.

e) Recibir y gestionar las incidencias y/o reclamaciones de los usuarios, recibidas
en las lineas de la UMH y las cuentas de correo habilitadas para el efecto, dando
adecuada respuesta y recopilando éstas para su entrega a la UMH.

El Centro de Atencién Telefonica, es el punto de entrada de todas las consultas e
incidencias que los usuarios tengan, asi como de todas las llamadas de centralita.

La formacién para la prestacion del servicio, sera prestada por parte de la UMH e
impartida en sus instalaciones. Debido a que esta base de conocimientos es algo
dindmico, debe ir actualizandose a medida que surgen nuevas situaciones y/o
problemas.

La documentacion para el inicio de la prestacién del servicio en la Universidad sera
facilitada por el representante de la Universidad al representante de la adjudicataria,
pudiendo asistir si éste asi lo desea personal de operacion del servicio, de forma que
se caracterice y se resuelva cualquier duda con respecto a la prestacion futura.

Inicialmente y a través de ambos representantes, se facilitara la documentacién actual
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existente en la Universidad de los distintos equipos de emergencia, realizandose por el
adjudicatario, como méaximo en el plazo de un mes tras la adjudicacién, directorios de
equipos de emergencia por campus y sede, con expresion de cargos, ubicaciones,
teléfonos y en su caso horarios, que en papel o formato electrénico se remitird a
través del coordinador de la Universidad a cada jefatura de emergencia para su
validacidn y depuracion. Las posibles variaciones comunicadas por los equipos de
emergencia serian enviadas para su depuracién e introduccién al adjudicatario a
través del responsable de la Universidad. Aln con el trabajo de depuracién indicado,
resaltar que la atencidn a la emergencia debe de estar operativa desde el primer dia.

En el proceso, el responsable de la Universidad y Jefes de emergencia, podran estar
apoyados y asesorados por el Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales de la

Universidad.

La informacidn y formacion de los operadores que presten el servicio debera realizarse
por el adjudicatario.

Cuando se recibe en el Centro de Atencidon Telefonica, una llamada, ésta debe ser
registrada segun la siguiente metodologia:

4.2.1. Funciones de Centralita:

- Registro de la llamada, indicando tipo de llamada, motivo y destino de la misma, del
cual debera elaborar un informe mensual. '

- Transferencia de la llamada a la extension correspondiente, si el centro de atencion
no tuviera la capacidad de respuesta, al ser una resolucion administrativa interna de la
UMH.

- En el caso de que la llamada no pueda ser atendida, por ausencia del destinatario o
por falta de disponibilidad, se aplicara el servicio de secretariado, para traspasar la
informacion a través del sistema definido:

- Correo electrénico con los datos del llamante.
- Llamada posterior a través de la centralita.

Este procedimiento tendra caracter minimo y cualquier mejora sobre el mismo que
propongan las empresas licitantes, sera estudiada por la Universidad.
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4.2.2. Informacion desde centralita:

La herramienta basica para la obtencion de la informacion necesaria para dar
respuesta a las preguntas generadas, es la pagina Web de la Universidad.
Complementaria y paralelamente, podra existir una comunicacién diaria tanto verbal,
como escrita, entre la empresa prestataria del servicio y la UMH, para que ésta pueda
transmitirle todas las novedades o cambios que surjan. La Informacion ofrecida es la
siguiente:

¢ Informacion General de la UMH:

» Informacion sobre las facultades, titulaciones universitarias y Campus.
Lo que requiere ademas de un conocimiento de la organizacién, un
conocimiento geografico de cada una de las facultades, para poder
informar y orientar sobre la ubicacion exacta.

¢ Fechas de inscripcidn.

¢ Fechas de examenes/cursillos y seminarios.

e Requisitos para la admision/matriculacion en cualquiera de los casos.
e Documentacion requerida para los tramites administrativos.

e Gestion de Campus.

e Informacion de Acceso.

e Soporte Pagina Web.

4.2.3. Planes de Emergencia:

4.2.3.1 Previo al inicio del servicio

Para desarrollar correctamente los planes de emergencia y tener mayor conocimiento
de las actuaciones a realizar, en la misma firma del contrato y antes del inicio de la
prestacion del servicio se entregaran por €| responsable de:la Universidad los
manuales sobre el Plan de Emergencia, que sera facilitado por el responsable de la
Universidad, que a posteriori con apoyo en su caso del Servicio de Prevencion de
Riesgos Laborales de la Universidad resolvera las cuestiones que se planteen al
respecto.

Carga inicial de informacion de equipos de emergencia: El responsable de Ila
Universidad, facilitara la informacién que le proporcione el adjudicatario anterior, o la
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existente en la Universidad, para que esté operativa en condiciones minimas antes del
inicio del servicio.

4.2.3.2. Al iniciar el servicio

Durante el primer mes se debera realizar la labor de depuracion de teléfonos,
ubicaciones y horarios enunciada en puntos anteriores.

4.2.3.3. Atencion diaria.
4.2.3.3.1 Caracteristicas generales.

La prestacién del Servicio de atencién telefénica en llamadas de emergencia se
realizara en los siguientes términos:

> Prioridad sobre informacion y atencion a centralita telefdnica:

El tratamiento de la emergencia sera prioritario sobre las actividades de
centralita.

Los medios de atencién deben de ser independientes a la central telefénica y
suficiente.

En caso de estar atendiendo una llamada de emergencia, el mensaje de espera
al resto de lineas de atencion a emergencia, sera tranquilizador, del tipo
"nuestros operadores estan atendiendo a una emergencia, en breve lo
atendemos”, no sera admisible mensajes del tipo "nuestros operadores estan
ocupados, llame Vd. mas tarde".

No realizacién de desvios, chequeo automatico demostrable de operatividad de
la linea.

El teléfono de emergencia entra en funcionamiento a partir de las 08:00 de la
mafiana y esta operativo hasta las 10:00 de la noche de lunes a viernes y sabados
de 8:00 a 14:00. Fuera de ese horario, se emitira, un mensaje indicativo de
llamada al teléfono de sala de control del Campus de Elche del tipo "para cualquier
urgencia en este horario, llame Vd. al teléfono (a facilitar por responsable de la
Universidad) o se efectuara desvio telefonico, con garantia de 100% de efectividad
al teléfono de sala de control.

El contrato podra ser rescindido si se produjeran actuaciones irregulares o
negligentes (verificables con datos e informes) en el tratamiento de la emergencia.
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4.2.3.3.2 Tratamientos particulares.

a) Generales.

El centro de Atencién Telefonica, serd el responsable de:

Verificar la llamada recibida.

Clasificar el tipo de emergencia. ®

Obtener informacion de actuaciones en local.

Completar actuaciones iniciadas en local o desarrollar el protocolo completo
segln sea la situacion presentada.

Registrar y archivar en soporte electronico el informe de la incidencia, remitir a
destinatarios previstos.

(1) Si la llamada es de una urgencia de mantenimiento, no procedera la puesta en

marcha del Plan de Emergencia para proteger a las personas, salvo que la incidencia

pueda producir riesgos para los ocupantes del edificio, local, o espacio de trabajo. En

estos casos se desviara la llamada o se gestionara la solucién fuera del circuito de

atencion del teléfono de emergencia y como centralita, la localizacion de los teléfonos

de la contrata que procedan.

b) Protocolos.

Situaciones previstas en el Plan de Emergencia de la Universidad.

1.

LA S S

Incendio.

Accidente con lesiones personales, enfermedad.
Amenazas de bomba.

Catastrofes Naturales (gota fria, inundaciones...).

Derrame de productos quimicos, fugas de gases, productos téxicos o material
radioactivo.

Amenaza contra integridad personal (Hurto, robo, vandalismo...)

Desorden Publico o interrupcion inhabitual de actividades docentes.
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Criterios generales de operatividad.

- En las situaciones 3 y 7, se solicita decision a Autoridad Académica (*1) a
saber:

«Situacion 3; Sobre evacuar o no el edificio y aviso a fuerzas de sequridad
-+Situacion 7; Sobre si se avisa 0 no a fuerzas de seguridad.

- En la situacidn 4, el teléfono de emergencia actlia como centro de informacion
para toma de decisiones por la autoridad académica (tiene informacién de Red
Emergencia Generalitat Valenciana)

- En el resto de situaciones primero se actua y después se informa (*2).

Las situaciones pueden resolverse en local, ( por contacto directo y personal,
segin sea la incidencia y proximidad de las jefaturas de emergencia
intervencion y autoridades académicas), total o parcialmente (se llama a
teléfono de emergencia y se informa de actuaciones realizadas y o se dan
instrucciones concretas de actuacion por jefatura de emergencia, pero también
habra momentos, principalmente por las tardes, en que el peso y orientacién
principal del tratamiento de la emergencia puede llevarlo el teléfono de
emergencia, por ello aunque se detallen equipos y protocolos para el
tratamiento de la emergencia, hay y habra que utilizar el sentido comin para
resolver, asesorar, indicar o ejecutar segin la incidencia presentada.
Conociendo los recursos y equipos habilitados para el tratamiento de la
emergencia.

4.3. Informes.

a) La UMH tendra acceso abierto y diario a la informacion y los datos del servicio de
atencion telefénica, pudiendo realizar cuantas consultas estadisticas sean necesarias
para conocer el funcionamiento del sistema.

b) Informacién del teléfono de emergencia.

- De cada incidencia se remitira tras su cierre, en un plazo maximo de dos horas
desde el cierre de la incidencia y por correo electrénico informe a Jefatura de
Campus correspondiente, responsable por la Universidad del teléfono, Servicio
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de Prevencion de Riesgos Laborales de la Universidad y Vicerrector de Recursos
Materiales o quién se indique.

- Debera de conservarse un archivo completo de las incidencias ocurridas en las
que el teléfono de emergencia haya intervenido. Este archivo se mantendra
operativo hasta fin de contrato, momento en que se entregaria a al Universidad,
en un formato que permita su lectura.

- Se garantizara que una vez redactado el informe este queda inalterado.

- Podran pedir copias de los informes de incidencias a posteriori los mismos
destinatarios que en origen de la incidencia de forma exclusiva.

- En cualquier caso los informes de las incidencias tendran caracter de
informacion confidencial, por lo que no seran difundidos a terceros que los
anteriormente citados, ni de la propia organizacion del adjudicatario ni a otros
de la Universidad que pudieran solicitarlos, con la Gnica excepcion del Magnifico
Sr. Rector.

- Si se establece/oferta algin fichero de estadisticas, éstas no contendran datos
personales no identificados ni identificables.

- Semestralmente, se vaciara la informacion de equipos de emergencia de
campus y sede, pero sin explicitar los teléfonos de las autoridades académicas o
administrativas, listado que se remitirda a las jefaturas de emergencia
correspondientes, con la indicacién de verificacion de los componentes de cada
uno de los equipos, y asumiendo las modificaciones que se indiquen por las
jefaturas de emergencia.

4.4. Condicionantes generales.

El tratamiento de la emergencia en al Universidad, se basa en un proceso cooperativo
de actuaciones de mejora continua de todos los que intervienen en el proceso,
analizando las actuaciones en cada incidencia. El adjudicatario podra proponer o
realizar propuestas de mejora al responsable por la Universidad para su analisis, pero
también vendra obligado a implementar las que se le indiquen para mejora del servicio.

El responsable de la Universidad o incluso el del adjudicatario, podran ser citados por el
Jefe de emergencia de los Campus, a reuniones del proceso cooperativo de
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implantacién y mejora del Plan de Emergencia. De la misma forma podra ser requerido
en su momento en cualquier investigacion o reunién que pudieran requerir el Comité de
Seguridad y Salud de la Universidad, y por el Presidente del Comité de Seguridad y
Salud de la Universidad, para el andlisis y mejora de la coordinaciéon empresarial de
actividades preventivas de riesgos laborales en materia de tratamiento de la
emergencia.

El teléfono de emergencia participara también en los simulacros de emergencia que se
realicen para entrenamiento y mejora de la aplicacion del Plan.

4.5, Actos extraordinarios.

Tal como se recoge en el Procedimiento publicado en la Web de la Universidad y
Servicio de Prevencion, la Universidad tiene previsto la organizacion de la emergencia
para actos extraordinarios.

Normalmente, consistira en la organizacion de un dispositivo para tratamiento interno
de la emergencia, del que se facilitard uno o varios teléfonos de contacto.

Los actos extraordinarios tendrdn una duracion y horario limitado y previsto, y podran
realizarse en los edificios 0 en zonas determinadas de los campus.

La informacion de los actos extraordinarios llegara al adjudicatario por el interlocutor
que se determine por la Universidad.

5. ESPECIFICACIONES TECNICAS

Respecto a los requisitos de seguridad de la informacion, sera necesaria que el acceso a
la base de datos sea restringido, aplicandose la LOPD. La arquitectura que se

establecera se basa en dos areas:

o DATOS: sera imprescindible, que la empresa ofertarte disponga de un acceso a
Internet, siendo también obligatorio, que todos los puestos de trabajo dispongan de
ese acceso para el buen desarrollo del servicio.

e VOZ: Sera responsabilidad de la empresa adjudicataria, tanto técnica como
econdmicamente, la unién de las centrales telefénicas (empresa adjudicataria / UMH),
contratacion de enlaces, instalacion de la tarjeteria necesaria, etc.
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Para un correcto funcionamiento, se debe preparar una segunda conexion de backup
ante posibles caidas del enlace principal. Esta conexion debera de concretarse con los
Servicios Informaticos de la UMH una vez comprobado que la tecnologia a utilizar es la

idonea para interconectar las dos centrales.

La UMH dispone de tres RAI's, una en cada campus de Elche, San Juan, Altea, Orihuela
(Salesas) y Orihuela (Desamparados). Estas centrales son Ericsson MD110 en su
version VERSION=IBERCOM-BC12+/SP2++IBER-PMD/PAQ-A.

A lo largo de este contrato se realizara la implantacion de la plataforma MXOne de
Aastra, aunque por un tiempo conviviran las dos plataformas, debe tenerse en cuenta

para una posible migracion de los circuitos de union con ambas centrales.

Las empresas ofertantes podran proponer otro sistema alternativo de comunicacion
entre centrales, siempre y cuando sean compatibles con los sistemas existentes en la
UMH y no disminuyesen las funcionalidades. Segln los informes de tréfico, se estudiara
la ampliacion de las lineas de enlace entre centrales y, si fuese necesario, se
ampliarian. Serfa responsabilidad de la empresa adjudicataria asumir los costes que

conlleve dicha ampliacion.

Elche, a 11 de diciembre de 2012

i \,‘(-r\p ) 7 <
FW%éBﬁm

Director de Area

=
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