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1. INTRODUCCIO

El present document reflexa les condicions tecniques i economiques per al concurs de la
Gestio de la Plataforma d’Atenci6é Telefonica i Telematica del Servei d’Atenci6 Ciutadana de
I’ Ajuntament de Matard, i haura d’oferir els segiients ambits de servei:

1.1.1.Servei d’informacio telefonica i telematica

1.1.2.Servei de tramitacié i gestio telefonica i telematica.

1.1.3.Gestio de la centraleta de I’ Ajuntament de Matar0.

1.1.4.Gestio del telefon de I’agéncia de gent gran i persones amb dependéncia.
1.1.5.Gestio del telefon del civisme.

1.1.6.Comunicaci6 2.0

1.1.7.Altres que pugui considerar adients 1’ Ajuntament de Matar6

2. L’EMPRESA ADJUDICATARIA
2.1. Requeriments previs
L’ empresa adjudicataria del servei haura de complir els seguents requisits :

Classificaci6 en vigor com a contractista de serveis en el grup U, subgrup 8, categoria 5,
d’acord amb I’art. 83.1 del Reial Decret Legislatiu 3/2011, de 14 de novembre, pel qual
s'aprova el text refos de la Llei de Contractes del Sector Public.

2.2. Subrogacio del personal

L’empresa adjudicataria del servei, haura de subrogar personal que actualment esta en la
prestacio de la gestio de la Plataforma d’Atencié Telefonica i Telematica del Servei
d’Atenci6 Ciutadana.

3. CONDICIONS DE LA PRESTACIO

Amb la introduccio de sistemes de resposta de veu interactiva (IVR) i 1’automatitzacié de
determinades peticions ciutadanes, el Servei d’atenci6 telefonica i telematica queda destinat a
tasques d’informacidé basica d’aquelles peticions que no poden ser resoltes per aquests
sistemes automatitzats o canalitzades cap a serveis especialitzats. Es tracta, per tant, d’un
servei gque atén, per desbordament, les sol-licituds telefoniques i algunes telematiques gque no
poden ser ateses de manera automatica.

3.1. Serveis a contractar
El contracte comprén les prestacions seglents:

3.1.1. Servei d’atencio ciutadana, a través del teléefon d’informacié i gestio
municipal 010, i telefon del civisme; aixi com altres suports digitals que
I’Ajuntament determini.

L’objectiu és proporcionar la informacié basica que demanin els ciutadans
referent als serveis municipals o publics i a temes d’interés general que no puguin
ser ateses pels serveis automatitzats (IRV, XatBot, etc) o especialitzats (serveis
gestors municipals); oferint el Servei 010 en un horari d’atencié ciutadana de
dilluns a divendres no festiu, de les 8 a les 19 hores, excepte el mes d’agost que
tindra I’horari de dilluns a divendres no festiu, de 8 a 15 hores
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3.1.2.

3.1.3.

3.14.

La informacio i la gestio que haura d’atendre el Servei 010 sera, com a minim, la
seglent:

- Informacio relacionada amb I’Ajuntament. Contempla tota la informacio
de caire administratiu, incloent-hi les dades de gesti6 que fan referéncia a
les competencies i serveis municipals, i informacié general en relacio a
altres administracions o organismes oficials.

- Informacid respecte el municipi i la seva area d’influéncia: informacid
institucional, cultural, comercial, empresarial, fires,...

- Informacié basica sobre els tramits per resoldre diferents gestions que
puguin necessitar els ciutadans en la seva relacio tant amb 1’ Ajuntament
com amb d’altres administracions.

- Informacié referent a les activitats o agenda de la ciutat, incloent la que
genera el propi Ajuntament i el seu teixit social i associatiu.

- Recepci6 i canalitzacio cap als serveis municipals competents de queixes,
suggeriments, incidéncies i avisos d’urgencia.

- Realitzacié dels tramits telefonics que tingui derivats.
- Emissio de trucades a la ciutadania
- Tots els punts anteriors que es puguin donar per sistemes digitals.

Servei de recepcid i derivacid de trucades telefoniques a la centraleta
municipal.

Recull de aquelles trucades que no puguin ser traspassades de manera
automatitzada als serveis especialitzats 0 a dependéncies municipals en horari
d’atencid ciutadana de dilluns a divendres no festiu de 8 a 19 hores, excepte el
mes d’agost que tindra 1’horari de dilluns a divendres no festiu, de 8 a 15 hores.
L’Ajuntament de Matar6 disposa d’un protocol a seguir depenent de la tipologia
de trucades rebudes i del seu destinatari.

Tasques de Back-Office

Son totes aquelles tasques que contemplen: mecanitzacié de dades, recepcio i
tramitacio de la documentacié requerida en els processos de determinades gestions
0 en el cas de campanyes puntuals, reservant-se I'Ajuntament en tot moment la
potestat de definir i concretar els procediments associats a cada una d'aquestes
tasques.

El contracte compreén tots els treballs necessaris per a la recopilaci6 i manteniment
de la informacio.

Queda fora d'aquest contracte el desenvolupament d'aplicatius especifics aixi com
d'interficie entre softwares de gestié de serveis, quedant expressament prohibida la
manipulacié dels aplicatius o configuracions d'entorns i interficies de gestio aixi
com la migracié o copia de les dades contingudes en els diferents softwares de
gesti6. El tractament i desenvolupament dels sistemes d'informacié son
responsabilitat exclusiva de I'Ajuntament de Mataro.

Resposta a plans d’emergéncia

El Servei d’Atenci6é Ciutadana podra sol-licitar la participacié de la plataforma
d’atencio telefonica i telematica en aquells casos d’emergencia municipal (SIAU)
en els que el servei sigui mobilitzat.
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3.1.5.

L’empresa adjudicataria haura de donar resposta per al cobriment del Servei
d’Atencio Telefonica i Telematica, en aquells horaris que sigui requerit, en el
benenteés que la facturacié d’aquestes hores de servei en emergéncia i fora de
I’horari habitual seran a banda d’aquest contracte i sempre amb un pressupost
acceptat préeviament.

L’empresa adjudicataria haura de comunicar un nimero de teléfon unic a través
del qual, el cap del Servei d’Atencié Ciutadana o bé la persona en qui delegui,
pugui mobilitzar el personal en cas d’emergeéncia municipal.

Participaci6 de la Plataforma d’Atencio Telefonica i Telematica en
campanyes extraordinaries.

Donat que I’horari de la Plataforma d’Atenci6 Ciutadana sera de dilluns a
divendres no festiu, de les 8 a les 19 hores, excepte el mes d’agost que sera de
dilluns a divendres no festiu, de 8 a 15 hores, pot ser necessari 1’augment de
personal o I’ampliaci6 horaria per cobrir campanyes puntuals.

També es poden donar casos en els que I’ Ajuntament hagi de tenir obert el Servei
d’Atenci6 Telefonica i Telematica fora de I’horari habitual, per donar resposta a
campanyes extraordinaries d’informacio als ciutadans, com per exemple: jornades
electorals, esdeveniments esportius, culturals, etc.

Degut al caracter extraordinari d’aquests serveis, la facturacié d’aquestes hores es
fara a banda d’aquest contracte, sempre mitjancant pressupost acceptat
préviament. Aquest serveis extraordinaris es comunicaran amb la major previsio
possible.

3.2. Requeriments d’organitzacié

3.2.1.

Funcions dels professionals

L’adjudicatari ha de disposar dintre del servei de personal enquadrat en les dues
categories professionals seguents: Supervisor/a i Teleoperadors/es Especialistes.

Les funcions assignades a cadascun dels perfils professionals sén:
Supervisor/a:

- Responsable del funcionament de la plataforma d’atencié telefonica i
telematica del servei d’atencio ciutadana i de la coordinacié amb el Servei
d’Atencid Ciutadana de 1’Ajuntament de Mataro.

- Vetllar per a que el servei sigui ofert d’acord amb els requeriments pactats
amb 1I’Ajuntament. 1 si s’escau, quan ho requereixi el servei, fer reforg
als/les teleoperador/es.

- Es I’ interlocutor de 1’empresa adjudicataria amb 1’ Ajuntament de Matard
en temes d’increments i/o disminucions de recursos, organitzacio del
servei, revisio de facturacid. Els seus contactes es faran a través del cap
del servei d’ Atencié Ciutadana de I’Ajuntament de Mataré o amb la
persona en qui aquesta delegui.

- Atenci0 a tots els nivells del servei d’informacio i gestio municipal que li
siguin derivats.
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Es el responsable de fer el seguiment del manteniment a un primer nivell
de la base de dades d’informacio, tot establint sistemes d’actualitzacid de
la informaci6 que possibilitin que les dades estiguin al dia.

Coordinacio i realitzacio de la formacio del personal.

Coordinacio, supervisio i control de la qualitat del treball dels diferents
torns.

Elaboracié d’estadistiques i recull d’indicadors de I’activitat de la
plataforma d‘atencio telefonica i telematica del servei d’atenci6 ciutadana
i de la informacio facilitada.

Altres tasques relacionades amb la seva competéncia que 1’Ajuntament
pugui encomanar.

Teleoperadors/es Especialistes

Atendre i donar informaci6 telefonica al ciutada enregistrant els tipus
d’informaci6 demanada.

Resoldre tramits telefonics de primera instancia,
Recollida i desviament de trucades adrecades als serveis municipals.
Actualitzacio i depuracio de la base de dades d’informacio.

Atendre i resoldre comunicacions que no puguin ser ateses de manera
automatizada per canals digitals (xatbot)

Altres tasques relacionades amb el servei d’acord amb la seva categoria.

3.2.2. Perfils dels professionals

Els perfils dels professionals integrats en la Plataforma d’Atencidé Telefonica i
Telematica del Servei d’Atencié Ciutadana hauran de respondre als segiients
parametres:

Supervisor/a:

Catala i castella parlat i escrit.

Predisposicié en els treballs d’atencid telefonica o directa al public,
capacitat de comunicacio, objectivitat en les respostes, flexibilitat i
capacitat de resolucio de problemes

Coneixements d’informatica a nivell d’usuari.:

Sistema operatiu Windows 7 i Windows 10
Internet Explorer, Firefox i Chrome
Office 2007 i 2013: Especialment Outlook , Word i Excel

Coneixements del funcionament de I’administracié publica.

Coneixement de la ciutat de Matar6 (organitzacio territorial, equipaments,
infraestructures).

Coneixements en telemarketing. (Atencid telefonica)

Capacitat d’organitzacio, coordinacio, lideratge i resolucid de problemes.
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3.2.3.

3.2.4.

3.2.5.

- Capacitat en la gestio dels recursos humans.
Teleoperadors/es Especialistes
- Catalai castella parlat i escrit.

- Predisposicié en els treballs d’atencio telefonica o directa al public,
capacitat de comunicacio, objectivitat en les respostes, flexibilitat i
capacitat de resolucio de problemes.

- Coneixements informatics a nivell d’usuari:

Sistema operatiu Windows 7 i Windows 10
Internet Explorer, Firefox i Chrome
Office 2007 i 2013: Especialment Outlook , Word i Excel

- Coneixement del funcionament de I'’Administracié Publica.

- Coneixement de la ciutat de Matar6 ( organitzacio territorial, equipaments
i infraestructures).

- Coneixements en telemarketing. (Atencio telefonica)

Formacié dels professionals

Tots els professionals de la Plataforma d’Atencié Telefonica i Telematica del
Servei d’Atenci6 Ciutadana gaudiran de la formacio de reciclatge necessaria, que
estara inclosa dins del seu horari. Aquesta formacié pot anar a carrec de
Ajuntament de Mataré o bé a carrec del propi gestor de I'empresa contractada.

L’Ajuntament de Matard, si ho considera oporti, pot portar a terme una formacio
addicional pel supervisor/a.

Les empreses licitadores hauran d'elaborar el pla de formacié que considerin més
adient pel desenvolupament del servei. L’ Ajuntament de Matar¢ es reserva el dret
d'incorporar les esmenes que consideri oportunes.

Selecci6 dels professionals

Atés I’interés de 1’Ajuntament de Matar6 per la promocié d’ocupacio i la lluita
contra ’exclusi6 laboral dels col-lectius amb més dificultats d’insercié al mon del
treball, I’adjudicatari estara obligat a mantenir en la plantilla adscrita a I’execucid
del present contracte, un minim del 50 % de persones amb discapacitat fisica que
s’adeqiin al perfil descrit al plec de condicions. Prévia justificacié de I’empresa
de la impossibilitat de complir aquest percentatge, I’ Ajuntament de Matar6 podra
eximir temporalment I’adjudicatari de complir aquesta condicio.

Aspectes generals

El personal no és municipal i no té cap relacido laboral amb I’Ajuntament de
Mataro.

L’Ajuntament de Matar6 contractara a partir d’aquest concurs 1’empresa per al
desenvolupament de la gestio de la Plataforma d’Atencio Telefonica i Telematica
del Servei d’Atenci¢ Ciutadana. En cap cas contracta directament el personal que
I’empresa adjudicataria vulgui determinar en aquest projecte.
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L’empresa licitadora haura d’efectuar una previsio de substitucions contemplant
les necessitats d’aprenentatge i adaptacio a les funcions concretes a desenvolupar
pels teleoperadors/es especialistes.

La seleccid, formacio i aprenentatge derivats del canvi o substitucié del personal
no afectaran en cap cas la prestacié del servei.

3.3. Requeriments funcionals de la Plataforma d’Atencio Telefonica i Telematica del
Servei d’Atencié Ciutadana.

3.3.1. Procediment de les trucades

El percentatge de trucades perdudes no podra superar el 5%, pel que es demanar
una capacitat de resolucio eficient a les atencions telefoniques.

La intervencié del teleoperador/a s'iniciara i s’acabara sempre d'acord amb el
procediment que s’estableixi en un protocol d’atencié ciutadana definit per
I’ Ajuntament de Mataro.

Un cop formulada la demanda pel ciutada, si és necessari efectuar una recerca per
temps superior a 10 segons es donara pas a un missatge comunicant que “La seva
peticio s’esta gestionant, preguem resti a 1’espera” durant el temps d’espera.
Transcorregut el temps de recerca, es passara directament a la resposta. Si el
temps de recerca és superior als 45 segons, s'establira conversa amb el ciutada, per
tal de mantenir la seva atencio, i evitar abandonaments.

3.4. Plataforma tecnologica

L’Ajuntament de Matard disposa per la realitzaci6 de les tasques d’atencid telefonica de
la tecnologia necessaria per 1’acompliment de les seves funcions.

e Centraleta telefonica amb funcionalitat ACD.
o Xarxa local amb accés a la xarxa municipal.

e Ordinadors personals amb software ofimatic i client per accedir a les
aplicacions corporatives i impressores.

e Aplicaci6 de gesti6 de la informacio (Base de dades d’informacio).

e Aplicaci6 de contact-center: per gestionar eficientment les tasques propies del
servei amb eines de control de 1’activitat i monitoritzacid.

3.5. Requeriments de qualitat

3.5.1. Qualitat del servei d’Atencié Ciutadana

La qualitat dels diferents serveis d'atencio telefonica i telematica sera controlada
de manera continuada pel Servei d’Atenci6 Ciutadana de 1’ Ajuntament de Mataro.
Aquests controls es realitzaran a partir de les dades obtingudes per I’activitat i
qualitat del servei: les trucades ateses, abandonades, trucades per teleoperador/a,
temps de connexio per teleoperador/a, temps per accedir al servei, temps de cerca
de la informacié i altres indicadors que les funcions estadistiques del sistema
permeti realitzar. La tipologia de la informacio oferta i de la tramitacio realitzada
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3.5.2.

3.5.3.

es coneix pel rastre que deixen els aplicatius en el sistema d'indicadors que sén
una eina d'avaluacio de la gestio efectuada.

A més a més es podran fer també controls a través de la figura del "ciutada
anonim", una trucada realitzada sense identificar-se com controlador, per tal
d'obtenir dades tant objectives (temps de resposta, trucades necessaries per
contactar, senyals escoltades ...) com de qualitat en el tracte al ciutada.

Els/les teleoperadors/es podran ser escoltats puntualment per tal de detectar
mancances formatives, i per avaluar el nivell de qualitat de la seva atencid.

També es podran realitzar enquestes als usuaris, seleccionant-los de manera
aleatoria.

Control de Qualitat

Al marge dels controls que pugui realitzar 1’empresa per interes propi,
I'Ajuntament aplicara els controls de qualitat descrits a lI'apartat 3.5.1. i que seran
considerats com els Unics valids per I'avaluaci6 del servei prestat.

En qualsevol moment, i sense avis, el personal responsable del projecte per part
de I’Ajuntament de Matar6 (degudament identificat) podra dirigir-se a les
instal-lacions des d’on es presti el servei i podra requerir la informaci6 que
consideri convenient pel coneixement i avaluacié del desenvolupament del servei.

L’empresa adjudicataria haura de facilitar un seguit d’estadistiques a sol-licitud
del cap del servei d’Atenci6 Ciutadana de 1’ Ajuntament. Aquest darrer facilitara el
instruments per a la seva realitzacid.

Indicadors de Qualitat

- Aconseguir uns temps d'espera dels usuaris inferiors als 15 segons en un 80%
dels casos i en cap cas més de 20 segons, millorant I'objectiu inicial.

- No superar el 5% en I'index d'abandonament o trucades perdudes.

3.6. Compromisos de ’Ajuntament i de I’empresa adjudicataria

3.6.1.

3.6.2.

Tecnologia

L’Ajuntament de Mataré posara a disposicidé de la Plataforma d’Atencid
Telefonica i Telematica del Servei d’Atencié Ciutadana la tecnologia segons
s’estableix en el punt 3.4. d’aquest plec.

Ubicaci6 fisica de la Plataforma d’Atencioé Telefonica i Telematica del Servei
d’Atencio Ciutadana

Donat el caracter d’estricta confidencialitat i privadesa tant de les bases de dades
utilitzades per al bon funcionament del servei d’atenci6 telefonica i telematica,
com dels programaris municipals que s’han d’utilitzar per al bon funcionament del
servei, aquestes bases de dades i programaris son de propietat estrictament
municipal, i per tant no poden estar situades fora de 1’ambit municipal. Per aixo,
I’ Ajuntament de Matard posara a disposicio de la Plataforma d’ Atenci6 Telefonica
i Telematica del Servei d’Atencié Ciutadana, 1’espai fisic necessari pel
desenvolupament de les seves activitats, permetent un nombre de llocs de treball
dotats del maquinari i programari necessari, mobiliari: taules, cadires, armaris,...
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3.6.3.

3.6.4.

que sera igual al nombre maxim d’operadors que puguin estar actius, més un per
la supervisora, mes un per altres necessitats; formacio, treballs especifics, etc..

L’Ajuntament assumira les actuacions necessaries destinades a garantir 1’accés a
les instal-lacions per al personal minusvalids. (Vetllant en tot moment en la
supressio de barreres arquitectoniques).

Per la natura i tipus de tasques a desenvolupar, la totalitat de les activitats objecte
de la prestaci6 del servei d’atencio telefonica i telematica s’haura de desenvolupar
en instal-lacions propies que 1’ Ajuntament de Matar6 assignara.

Aquestes instal-lacions seran les imprescindibles pel desenvolupament i
compliment de 1’objecte del contracte.

L’empresa adjudicataria vetllara pel bon Gs i manteniment de les instal-lacions
municipals que se li destinin.

Altre Material

Totes les despeses associades a material fungible i material d’oficina seran a
carrec de I’empresa contractada.

Responsabilitats

L’empresa adjudicataria es compromet a fer un bon Us de tot el material,
tecnologia, aixi com de I’espai cedit per I’Ajuntament de Matard, fent-se carrec
economicament de les despeses derivades de reparacions conseqiiéncia d’aquest
mal Us, manipulacié o deteriorament exprés.

3.7. Proteccié de dades personals i confidencialitat

El desenvolupament d’aquest apartat queda recollit a ’annex 1 (contracte de prestacions
tractament de dades per compte de tercers).

3.8. Compromis d’adaptabilitat

L’Ajuntament de Mataré incorpora dins de la tecnologia que aporta a I’empresa
adjudicataria 1’oportunitat de la tecnologia CTI per posicionament automatic en la
informacié del client en linia, transvasament de trucada i pantalla d’informacio. Es per tot
aix0, que I’Ajuntament de Matard, per necessitats del servei, es reserva el dret de
modificar o incorporar serveis relacionats amb el servei de suport a I’atencio telefonica i
telematica. Arribat el moment, I’empresa adjudicataria es compromet a abordar les
novetats del servei, prévia negociacio d’acord amb els segiients parametres:

Podran ser susceptibles de canvi qualsevol dels elements que composen el servei
(perfils professionals, procediments, ..).

Els canvis seran comunicats per 1’Ajuntament de Matar6 amb una antelacio
minima d’un mes.

Les noves prestacions que per raons economiques no es puguessin abordar
considerant les condicions descrites, implicara la resolucié del contracte i es
procedira a una nova licitacio.

El cost d’implantacio i manteniment de nous components tecnologics correra a
carrec de I’ Ajuntament de Mataro.
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3.9. Model d’implantaci6

3.9.1

3.9.2.

3.9.3.

Implantacié

L’empresa licitadora ha de ser capag de posar en marxa la Plataforma d’Atencio
Telefonica i Telematica del Servei d’Atencio Ciutadana, a partir de la data
d’entrada en vigor del contracte.

Direccié del projecte

L’adjudicatari es compromet a designar una persona com a cap de projecte durant
la posada en funcionament del servei. Per la seva banda, I’ Ajuntament de Matard
designa com a director/a técnic, el cap del servei d’Atenci6 Ciutadana.

El cap de projecte de ’empresa adjudicataria assumira les tasques d’interlocutor
amb el director técnic nomenat per 1I’Ajuntament de Matar6. A més, el cap de
projecte sera l'interlocutor Unic amb I'Ajuntament per tractar qualsevol aspecte en
relacié a la posada en funcionament del servei, amb independéncia de la seva
naturalesa.

Correspondra al director/a técnic de 1’ Ajuntament de Mataré la supervisio, control
i aprovacio6 dels treballs i la determinacié de les correccions que es considerin
oportunes.

Seguiment i control del funcionament de la Plataforma d’Atencié Telefonica
i Telematica del Servei d’Atencié Ciutadana

El seguiment i control de la Plataforma d’Atencio Telefonica i Telematica del
Servei d’Atencio Ciutadana s’efectuara sobre les segiients bases:

- Seguiment continu de I’evolucié de la gestio la Plataforma d’Atencio
Telefonica i Telematica del Servei d’Atencié Ciutadana entre el director
técnic de I’Ajuntament i el cap de projecte de I’empresa adjudicataria

4. CONDICIONS ECONOMICO-ADMINISTRATIVES

4.1. Obijecte

El present contracte té per objecte la contractacio de serveis de la Plataforma d’Atencio
Telefonica i Telematica del Servei d’Atencié Ciutadana de 1’Ajuntament de Mataré i
d’acord amb les caracteristiques indicades en el present Plec de Condicions Técniques.

4.2. Durada
La durada del contracte sera de 6 mesos prorrogables per 12 més, a raé de 6 mesos.

4.3. Pressupost

El pressupost del present contracte €s d’un maxim de 138.125,29 euros: 114.153,13 euros
més 23.972,16 euros de I’'IVA, a carrec de la partida 30700 463740 22706 Estudis i
treballs técnics de I’Oficina d’Atencio Ciutadana .

La despesa a realitzar a ’any 2021 (1/4-31/12) és de 64.746,23 euros (53.509,28 euros
més 11.236,95 euros de 'IVA).
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4.4,

La despesa a realitzar a I’any 2022 (1/1-30/09) és de 64.746,23 euros (53.509,28 euros
més 11.236,95 euros de I’IVA).

La possible modificaci6 del contracte (maxim 20%) és de 8.632,83 euros (7.134,57 euros

més 1.498,26 euros de I'TVA).

La facturacio6 sera mensual i es realitzara en base a les hores de servei prestades realment.

Dimensionament d’operadors al servei

El dimensionament minim d’operadors al servei sera segons els quadres seguents:

Setmana estandard: I’horari sera de les 8 a les 19 hores de dilluns a divendres no

festiu

Franja
horaria
8-9h
9-10h
10-11h
11-12h
12-13h

13-14h

14-15h

15-16h

16-17h

17-18h

18-19h
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dimarts
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dijous
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Operadors

Supervisor
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Supervisor
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Supervisor
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Supervisor
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Supervisor
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Total: 115 hores setmanal

(%]

(15h*5 + 8h*5)

Mes d’agost: I’horari sera de les 8 a les 15 hores de dilluns a divendres no festiu

Franja
horaria
8-9h
9-10h
10-11h

11-12h
12-13h
13-14h
14-15h

4.5, Possibilitats de modificacié del contracte inicial

dilluns

dimarts

dimecres

dijous

divendres

Operadors

Supervisor

Operadors

Supervisor

Operadors

Supervisor

Operadors

Supervisor

Operadors

Supervisor

1

1

1

1

1

RN (NN (-
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1
2
2
2
1
1

[ Y TSN TSN PN 'Y
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R R INININ (-

I

PR ININN (-
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Total: 80 hores setmanals (10h*5 + 6h*5)

Es podra augmentar o disminuir el servei en funcid de les necessitats ciutadanes i de les

disponibilitats pressupostaries.
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Aguestes modificacions no podran superar el 20 % del pressupost del contracte.

5. CRITERIS PER A L’ADJUDICACIO DEL CONCURS

Per I’adjudicacio d’aquest contracte es tindran en compte els seglients criteris que es
puntuaran de la seglient manera.

1. Criteris de valoracié automatica: Fins a 75 punts
A) Oferta economica: fins a 40 punts.
B) Criteris avaluables de forma automatica diferent de ’economic: fins a 35
punts.
a) Pla de formacio supervisor/a (fins a 7 punts)
b) Pla de formacié de teleoperador/a (fins a 7 punts)

€) Resposta a plans d’emergencia (fins a 15 punts)

d) Avaluacié del servei (fins a 6 punts)

2. Criteris subjectes a judici de valor: Fins a 25 punts
1. Pla d’organitzaci6 i gestio del servei (fins a 25 punts)

a) Projecte de desenvolupament del contracte: forma de prestacié del
servei, pla de finangament, organitzacio, etc. (fins a 16 punts)

i) Capacitat de recursos i disponibilitat davant situacions
d’emergencia (fins a 8 punts)

i) Capacitat i disponibilitat de recursos amb formacié en el
servei per garantir la cobertura (baixes, vacances, etc.) (fins a
8 punts)

b) Memoria descriptiva de les mesures que adoptaran per assegurar la
disponibilitat, confidencialitat i integritat de les dades (fins a 9 punts)

Tota la documentacié aportada que fa referéncia als darrers apartats s’haura de presentar
d’acord amb 1’organitzaci6 anterior i haura d’obeir la mateixa classificacid en apartats i
subapartats. En cas de voler presentar informacié addicional que 1’empresa licitadora
consideri d’interés aquesta pot fer-ho, perd només es tindra en compte si s’ha fet esment
en la documentacio técnica i ho fa en forma d’annexos clarament identificats.

* Per obtenir el projecte en format electronic poseu-vos en contacte amb el Servei de
Compres i Contractacions, al telefon: 937582204
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