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ANTECEDENTES

El Instituto para la Diversificacién y Ahorro de la Energia (IDAE) es
una Entidad Publica Empresarial, adscrita al Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio e integrada en la estructura de la Secretaria de
Estado de Energia.

Entre sus misiones estd la promocidon de la eficiencia energética y el
uso racional de la energia en Espafia, asi como la diversificacién de
las fuentes e impulso del fomento de las energias renovables.

OBJETO

Es objeto del presente documento, establecer las bases por las que
se procederd a la adjudicacién del Servicio de Informaciéon al
Ciudadano, consistente en la recepcion de preguntas sobre temas
energéticos, tanto técnicos como legislativos y administrativos y
emisién de la respuesta apropiada

DATOS DE REFERENCIA

a) Como consecuencia de las actividades del IDAE en las diferentes
lineas de actuacién para promocionar la eficiencia y diversificacién
energética asi como la utilizacion de las energias renovables,
reciben anualmente mas de 40.000 solicitudes de informacién
para no profesionales, de las cuales el 46% se realizan por correo
electrdénico y el restante 54% son llamadas telefdnicas.

b) Tomando como muestra el afio 2009, el tiempo medio de
resolucion de una llamada telefénica de respuesta inmediata es
alrededor de tres minutos y el tiempo medio empleado en
responder a una pregunta por correo electrénico es de 10
minutos. Esquematicamente las principales tareas son:

e Atencién general telefénica de consultas sobre las lineas de
actuaciéon del IDAE y de la legislacion energética. Cuando la
respuesta no sea inmediata se solicitard que se envie
mediante correo electrénico al IDAE (puesto de consulta
ubicado en las oficinas del suministrador del servicio).

e Respuesta a las consultas formuladas por correo (tanto
ordinario como electrdénico)

e Mantenimiento de una base de datos de las consultas
recibidas, en la que se incluird, al menos, la siguiente
informacidn: fecha, C.A. de la empresa o particular y sector.

e Informes mensuales, trimestrales y final correspondientes a la
prestacion del servicio.

e Garantia de calidad basada en la valoracion mensual de los
usuarios y auditoria interna del contratista
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A titulo informativo, en cuanto a la tipologia de las preguntas, la
legislacién promulgada para incentivar las energias renovables, la
eficiencia energética, la produccion eléctrica en régimen especial y
Reglamento de Instalaciones Térmicas en los Edificios genera, entre
otras, resolucién de preguntas de caracter de procedimiento sobre los
siguientes temas:

e Generaciéon eléctrica en régimen especial: solicitud del punto de
interconexion, autorizacién administrativa de la instalacién
eléctrica, proyecto de medioambiente inscripcion en el régimen
especial, calculo del Rendimiento Eléctrico Equivalente,
cogeneracion de alta eficiencia, etc.

e Eficiencia energética: convenio con las Autonomias, medidas

incluidas en los convenios, E4 etc.

Medidas de eficiencia en edificios: Rite

Solar térmica: Condiciones técnicas, ACS, calefaccidn refrigeracion

Fotovoltaica: aislada e interconexién a red

Biomasa: clasificaciones, aplicaciones, equipos

Resto: definicidn, caracteristicas y condiciones de aplicacién.

Asimismo la financiacion IDAE, tipos, condiciones de aplicacion

Por ultimo la calefaccidn, tipos eficiencia, criterios de seleccién.

Informacion sobre programas de reparto de lamparas de bajo

consumo, promocién 2x1 y otros posibles programas similares

ALCANCE DEL TRABAJO REQUERIDO

Los servicios requeridos de informacidon al ciudadano se prestaran a
partir del 3/11/2010 de noviembre 2010, hasta el 2 de noviembre de
2011, con el horario de 9 a 14 horas para atencidn telefénica, todos
los dias laborables del afio excepto sabados y los dias 24 y 31 de

diciembre

Dichos servicios consisten, con caracter enunciativo, pero no

limitativo, en:

Actividad

Responder llamadas telefénicas dirigidas al servicio de informacion al
ciudadano (SICE) del IDAE, en caso que la respuesta sea concreta y
simple. En caso contrario se invita a que la pregunta se realice por
correo electrénico.

Responder, por correo postal o electrénico las cuestiones presentadas
en ese medio, en un maximo de 72 horas

Crear y mantener actualizada una base de datos donde se registren
todas las consultas recibidas, asi como las respuestas enviadas

Realizacion de un informe mensual, trimestral y anual, segun formato
definido por IDAE, sobre las consultas realizadas y respondidas.

En los informes trimestrales se incluira una base de datos con las
preguntas, un CD con todas las preguntas y respuestas atendidas por
correo electrénico y un listado de las preguntas mas frecuentes.

4de7




5.

Linea de comunicacion mediante acceso a correo electrénico comun
con IDAE, instantanea, donde se transfieran las consultas a IDAE que
tengan ciertas caracteristicas, mediante los siguientes buzones:

e Buzdén Cooperacién, donde se transferirdan todas las solicitudes
relativas a los trabajos propios de los departamentos.

e Buzdn Prensa en el que se ingresaran inmediatamente todas las
solicitudes de periodistas o medios de comunicacién para su
tratamiento por IDAE

e Buzdn de Ayuda, para las preguntas de dificil contestacion

Sistema de garantia de calidad

Sistema de valoracién del servicio por los ciudadanos

CONDICIONES ESPECIFICAS.

5.1.

5.2,

MEDIOS.

El Adjudicatario elaborard un programa de actuacién que
debera ser aprobado por IDAE.

Para la realizacion de los trabajos contratados, el
Adjudicatario asignara los medios humanos que considere
mas adecuados, de forma que se garantice la calidad de los
servicios prestados. En tal sentido, el Adjudicatario
designara al inicio del Contrato un equipo de trabajo con la
cualificacidn necesaria, con un responsable que sera el
Unico para la relacién con IDAE. Cualquier cambio en el
equipo asignado debera ser notificado a IDAE y autorizado
por este.

La continuidad del servicio en condiciones O6ptimas de
calidad sera responsabilidad del adjudicatario.

En caso de sustitucion de personal tanto por causas
conocidas previamente (vacaciones, bajas, permisos, etc.)
como en emergencias se tomaran las medidas adecuadas
para garantizar la calidad y continuidad del servicio.

IDAE, asimismo, podra exigir la sustitucion de trabajadores
que considere no adecuados para la prestacion del servicio.
El Adjudicatario vendra obligado a cumplir el requerimiento
de IDAE vy realizar las gestiones correspondientes en el
plazo mas breve posible.

EQUIPO

Se debera contar, en las oficinas del suministrador y de uso
exclusivo para la realizacién de este suministro, con los
siguientes equipos:

e Lineas teleféonicas, en numero suficiente (como minimo
dos), de uso exclusivo en las que se recibirdn las
preguntas del servicio, la titularidad sera del Instituto, el
cual, asimismo, indicara el numero a utilizar, y los costes
los abonara el contratista
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

e Buzdn de correo electrénico, de capacidad necesaria que
permita la realizacién del trabajo, cuyo nombre de
usuario se comunicara en el momento de la
adjudicacion.

e Contar con el equipo informatico necesario para realizar
los trabajos contratados

e Correo electronico en el servidor IDAE. El instituto dara
la asistencia necesaria para la conexidon y puesta en
marcha.

CUALIFICACION DEL PERSONAL

De forma general, se deberd velar por y representar los
intereses del IDAE durante el desarrollo del servicio. Para llevar
a cabo estos cometidos, la empresa seleccionada, deberd
aportar el personal con la cualificacion necesaria, siendo
ademas responsable de la formacion continda del mismo con
objeto de mantenerlo en O&ptimas condiciones para la
prestacion del servicio.

PERFIL DEL PERSONAL

- Formacion técnica con conocimiento especifico en las areas
de energias renovables y eficiencia energética en todos los
sectores

- Conocimiento de la legislacion en materia de produccion en
régimen especial (R.D. 661/07 y 616/07), RITE y demas
legislacion relacionada con el area de energia. En general
de eficiencia energética y energias renovables

- Conocimiento de los objetivos del IDAE y planes de
actuacion.

- Facilidad de palabra y dotes de comunicacion.

FORMACION PREVIA

Durante un maximo de un mes, si fuera necesario, el personal
seleccionado por la empresa adjudicataria, previamente al
inicio del periodo de atencidn al publico, recibird formacién por
parte de IDAE en cuanto a formas de contestar, cultura
empresarial del Instituto y conocimiento de sus departamentos.
No obstante, se recibird apoyo del Instituto en las consultas de
dificil contestacion.

RESPONSABILIDAD

Dado el caracter confidencial de la documentacidon manejada, el
adjudicatario tendra en cuenta la responsabilidad de custodia
de la documentacién.

El Adjudicatario es responsable de todo dafio o perjuicio que se
cause a IDAE o terceras personas o cosas, durante la
realizacién de los servicios, y que le sea imputable, debiendo
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reparar o indemnizar los dafios causados, sin que le sea
exigible responsabilidad alguna a IDAE.

5.7. COORDINACION
Cada dos semanas se realizard una reunion de coordinacion
entre el IDAE y la empresa contratada

CONTENIDO DE LAS OFERTAS.

La oferta debera detallar claramente los siguientes aspectos, que
seran valorados conforme a los criterios establecidos en la
documentacion de concurso:

1.  Curriculum vitae del personal propuesto para la realizacién de
los trabajos, adecuado al perfil exigido.

2. Referencias tanto de la empresa como del personal propuesto
en la realizacion de trabajos similares.

3. Medios propuestos para la realizacion de los trabajos, con
detalle de:

e Equipo propuesto, personal asignado, grado de implicacidon
en el proyecto y dedicacidn al mismo, organigrama del
servicio propuesto, personal especialista de la empresa
para labores de asesoria técnica y apoyo administrativo.

e Medios técnicos asignados al proyecto (hardware,
software), equipamiento ofimatico y equipamiento de
telecomunicaciones

PLAZOS - VIGENCIA.
Se indicara en la oferta los siguientes plazos:

- Plazo de preaviso necesario para el inicio de la prestacién del
servicio de recepcion y atencidén a centralita telefdnica.

- Plazo de preaviso necesario para el aporte de medios humanos de
refuerzo, en caso de ser requerido para eventos ocasionales.

Se tendran presentes las siguientes consideraciones en cuanto a la
vigencia del servicio a contratar:

- Se suscribird un contrato por un afio de duracion, mas los dias de
formacion, con un maximo de 30 dias del personal asignado en el
IDAE, si fuera necesario

La fecha prevista para el inicio de los servicios solicitados es el tres
de noviembre de 2010.
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