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[bookmark: _Toc61985339]I. Objeto del contrato          
El objeto del contrato es la prestación del servicio de atención ciudadana 012, en el marco del modelo corporativo de atención ciudadana de la Generalitat de Catalunya.
Consiste en recibir y tratar las demandas de atención, información, gestiones y tramitaciones de todos los servicios que la Generalitat de Catalunya determine incluir en la plataforma del 012.
La atención se hace con los sistemas que se hayan definido o los que se puedan solicitar posteriormente, fruto de la evolución social y tecnológica.
 
[bookmark: _Toc61985340]II.         Contexto y ejes de transformación del servicio
La Dirección General de Atención Ciudadana (DGAC), en su misión de mejorar los servicios de atención a la ciudadanía, tiene la necesidad de evolucionar el Servicio de Atención Ciudadana 012 con el fin de obtener un modelo de atención ciudadana omnicanal con una visión 360º del ciudadano.
Esta necesidad está condicionada, por la propia naturaleza el 012, como un servicio especialmente sensible a los cambios sociales y tecnológicos, y por un contexto marcado por la reciente experiencia de la crisis de la COVID- 19.
Las lecciones aprendidas durante la COVID19 y los nuevos paradigmas de relación de la ciudadanía con la Administración, hacen necesaria la transformación del 012. Si bien, es un requerimiento obligatorio que el proveedor garantice, desde el primer día de la adjudicación, la continuidad del servicio, como mínimo, con las mismas funcionalidades y condiciones que en el año 2020, también es un requerimiento obligatorio la transformación del modelo actual.
Durante la ejecución del contrato, el adjudicatario debe participar en la evolución del servicio hacia un sistema de gestión integrada omnicanal, para todas las interacciones de la ciudadanía con la plataforma del 012, y se debe plantear un modelo de migración y transición del servicio actual lo más transparente posible para el usuario, minimizando el impacto sobre la operativa de los agentes.
También tiene que flexibilizar la prestación del servicio para absorber picos en la demanda, e introducir nuevos modelos y soluciones de trabajo, mejorar la adaptabilidad de la plataforma y proteger la infraestructura tecnológica ante situaciones de emergencia o acontecimientos que impacten en el servicio de atención de la ciudadanía del 012, así como la capacidad de dar respuesta eficiente a las necesidades de los organismos de la Generalitat en la activación de nuevos servicios.
Es por este motivo, que se pide que el servicio evolucione alrededor de los 5 ejes de transformación digital (TD) siguientes:
	Eje
	Concepto
	Objetivo

	TD-1
	Omnicanalidad
	Atender e interactuar, homogéneamente, con la ciudadanía independientemente del canal de atención empleado con el fin de integrar los servicios de atención y mejorar la experiencia del usuario.

	TD-2
	Alta disponibilidad
	Asegurar unos niveles elevados de disponibilidad del servicio del 012 a los ciudadanos.

	TD-3
	Flexibilidad
	Adaptar la plataforma a las situaciones o acontecimientos que condicionen la prestación normal del servicio ante cambios de demanda repentinos, tanto al alza como a la baja.

	TD-4
	Automatización
	Automatizar servicios con alta volumetría sin que afecte ni a la calidad de la atención ni a la experiencia del ciudadano para liberar recursos de atención personalizada y preservar la sostenibilidad del modelo.

	TD-5
	Virtualización / Teletrabajo
	Habilitar soluciones que permitan la prestación en remoto del servicio, con todas las garantías de calidad y conectividad, como medida de contingencia, para hacer frente a la activación de la plataforma en situaciones de emergencia o para fomentar la conciliación familiar, la sostenibilidad medioambiental o la cohesión territorial.


 
A lo largo de este pliego, quedará referenciado qué iniciativas están vinculadas a estos ejes de transformación y en qué plazos, siguiendo la nomenclatura [TD-x] que se indica en el cuadro anterior.
A la vez, siendo conscientes del impacto de esta transformación, la gobernanza de este cambio se llevará a cabo junto con la DGAC. Una de las novedades de este pliego, es la articulación del Comité de Innovación y Calidad, que, entre otros, tendrá por objetivo hacer el seguimiento y la evaluación de la ejecución de esta transformación, así como impulsar la innovación como mecanismo de adaptación a las demandas y necesidades ciudadanas y de los organismos de la Generalitat.
Nos encontramos pues ante la oportunidad de implementar mejoras en el servicio que permitan fomentar su transformación, adaptabilidad y modernización.
 
[bookmark: _Toc61985341]III.       Requerimientos generales
· Garantizar la continuidad del servicio, como mínimo, con las mismas funcionalidades del año 2020.
· Disponer de las herramientas y sistemas necesarios actuales y futuros para evolucionar el servicio y llevar a cabo la atención multicanal y omnicanal de manera eficiente y eficaz, incluyendo la modalidad de teletrabajo.
· Capacidad de respuesta para organizar servicios a corto plazo.
· Capacidad para organizar servicios imprevistos de emergencias o contingencias.
· Capacidad para atender desbordamientos de otros servicios.
· Atender la ciudadanía en nombre de la Generalitat de Catalunya, de acuerdo con los criterios de servicio definidos.
· Resolver con eficacia y eficiencia las demandas ciudadanas relativas a los servicios prestados.
· Transmitir a la ciudadanía el propósito de estar a su servicio.
· Velar para mantener la confianza de la ciudadanía en el servicio.
· Mantener y mejorar, en la medida de lo posible, los niveles de calidad que actualmente tiene el servicio.
· Cumplimiento y actualización de la normativa vigente en cada momento en cuanto a la relación de las diferentes administraciones con los ciudadanos y sus procedimientos administrativos, fundamentalmente: Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas y Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Jurídico del Sector Público.
 
[bookmark: _Toc61985342]IV.      Criterios generales de valoración
Todas las ofertas se deben presentar con la misma estructura y orden de este pliego, haciendo referencia al número de cada párrafo. En caso contrario podrán ser desestimadas.
Se valorará comparativamente la oferta de cada licitador, para cada requerimiento.
Entre los planes y protocolos que se deben presentar con la oferta, los siguientes tienen que adjuntarse en un dossier aparte y se tienen que referenciar en el apartado del pliego y en el criterio de valoración correspondiente:
 
· Plan de transformación tecnológica
· Plan de implantación del CRM
· Protocolo de teletrabajo
 
Si en este pliego no se especifica lo contrario, todos los requerimientos y ofertas tienen que estar disponibles operativamente, desde el primer día de servicio.
Con respecto concretamente a la valoración de las soluciones tecnológicas de las que se vale el servicio, se tendrán en cuenta aquellas que presten una mejor gestión y aprovechamiento de los recursos, sin perder la calidad en la prestación del servicio.
Se valorará que las soluciones:
· No sean contradictorias con el modelo de servicio.
· Sean coherentes con el conjunto de los requerimientos.
· Se expliquen de forma clara y concisa.
· Sean de fácil implementación y uso.
· Estén contrastadas funcionalmente.
· Estén documentadas operativamente, no comercialmente.
· Generen eficiencias funcionales o económicas.
· No generen ningún tipo de gasto adicional, ni durante la implantación, ni posteriormente.
 Durante el proceso de valoración de las ofertas se puede requerir la visita a la sede del licitador, para valorar las instalaciones o ver el funcionamiento de las herramientas y sistemas ofrecidos.
 
Requerimientos de obligado cumplimiento
Se consideran requerimientos de obligado cumplimiento todas las indicaciones de este documento, excepto los puntos concretos explicitados como requerimientos opcionales.
El incumplimiento de uno de estos requerimientos invalida toda la oferta.
Estos requerimientos, además de los criterios generales, se valorarán tomando como base:
· El cumplimiento total de la funcionalidad solicitada
· El cumplimiento de los plazos exigidos
 
Requerimientos opcionales
Son los que van precedidos de un número secuencial, enmarcado.
Requerimientos con valoración cuantitativa
QNT.000
Requerimientos con valoración cualitativa
QLT.000
Estos requerimientos, además de los criterios generales, se evaluarán tomando como base:
· El cumplimiento del objeto del requerimiento
· El cumplimiento del plazo de implantación.
Todos los requerimientos opcionales que impliquen un desarrollo funcional y/o tecnológico deben estar implantados en un plazo máximo de 90 días, desde el inicio del servicio, excepto para aquellos requerimientos en los que se indique un plazo diferente.
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[bookmark: _Toc61985344]1.1      Canales de servicio 
La plataforma del 012 es el primer nivel de atención ciudadana de la Generalitat de Catalunya para todos los canales:
· Teléfono 012
· Teléfono geográfico 932 142 124 para fuera de Catalunya
· Teléfono gratuito 900 400 012 para servicios especiales
Se tiene que poder activar en cualquier horario, bien sea desde la plataforma o desde el sistema de gestión remota, cuando lo indique la DGAC (ver sección 2.10).
· Teléfonos de atención ciudadana que la Generalitat de Catalunya determine, tanto de acceso directo como transferidos. Directos actuales:
· Cercanías de Catalunya 900 410 041
· Servicio de Atención a la Audiencia (SAA): 93 884 44 88
· Mensajería instantánea. Actualmente: Telegram
· SMS
· Correo electrónico
· Formulario web de consultas
· Redes sociales
· Cualquier otro sistema de comunicación / relación con la ciudadanía que pueda surgir.
 
[bookmark: _Toc61985345]1.2      Horarios
               Completo
Teléfono, mensajería instantánea y redes sociales
De 08:00 a 22:00 horas de lunes a viernes, no festivos.
Se consideran festivos cuando lo sean en toda Catalunya. Los festivos locales del municipio donde esté ubicada la plataforma se consideran laborables a todos los efectos.
Dentro de este horario se prestan todos los servicios en activo.
· Atención personal
· Atención con autoservicios de voz
Franjas complementarias para determinadas materias
Teléfono
De 07:00 a 08:00 y de 22:00 a 23:00 horas de lunes a viernes, no festivos.
De 07:00 a 23:00 horas, el sábado, el domingo y los festivos.
Atención personal, actualmente:
· Cercanías
· Ferrocarriles de la Generalitat de Catalunya, se reciben las llamadas y se transfieren automáticamente a su servicio de información.
 
Atención con autoservicios de voz, actualmente.
· Estado del tráfico
· Comisarías
· Incidencias de Cercanías
 
Nocturno
Teléfono
De las 23:00 a las 07:00 horas del día siguiente, todos los días del año
Atención con autoservicios de voz, actualmente.
· Estado del tráfico
· Comisarías de la Policía de Catalunya (Mossos d’Esquadra y policías locales)
 
1.2.1 Ampliación de horario          
En el transcurso del contrato, el horario puede ser ampliado, de forma permanente o eventual, para algunos servicios o para la totalidad, hasta 24 horas por 365 días, siempre a petición de la DGAC. Por lo tanto, se debe tener disponibilidad para cualquier ajuste horario.
 
[bookmark: _Toc61985346]1.3      Tipo de servicios, según su duración
Servicios permanentes
Servicios generalistas o especialistas que se mantienen durante todo el año.
Servicios cíclicos
Servicios tipo campaña, habitualmente especializados, que se prestan una o dos veces al año de forma regular en el tiempo.
Servicios eventuales
Servicios tipo campaña, habitualmente especializados, que se prestan esporádicamente. Pueden ser:
· Planificados: Forman parte de una campaña o acción prevista y permiten una organización y tratamiento estandarizado. (Ejemplo: convocatorias de procesos electorales).
· Imprevistos: Por causa de acontecimientos imprevistos con afectación social que requieren una movilización de recursos y una actuación inmediata. (Ejemplo: inundaciones).
 
[bookmark: _Toc61985347]1.4.    Idiomas
El servicio atiende en catalán, pero se adecua al interlocutor para castellano, inglés y francés. Por lo tanto, todos los agentes deben ser bilingües en catalán y castellano. Además, el servicio contará durante todo el horario de atención con personal que hable y escriba en inglés y francés.
Los agentes de atención telefónica deben hablar el catalán con una pronunciación y dicción correctos. Se aceptan las formas dialectales.
Los textos escritos que se tengan que enviar a un organismo dentro del ámbito lingüístico catalán se redactan siempre en catalán.
Dado que la contratación de recursos humanos se puede hacer después de la adjudicación, antes del inicio de la prestación del servicio, la DGAC puede requerir, de forma aleatoria o total, la copia de las titulaciones que acrediten la oferta hecha.
 
               
1.4.1 Catalán          
El personal del servicio, agentes y estructura, de atención telefónica, generalista y especialista, debe tener el nivel C1 (C) de catalán, acreditado o equivalente.
Los gestores de cuentas de redes sociales y mensajería instantánea deben tener el nivel C2 (D) de catalán, acreditado o equivalente.
QNT. 001: Se valorará de forma diferenciada el número de personas de estructura y los agentes de atención telefónica que tengan el nivel C2 (D) de catalán, acreditado o equivalente.
QNT. 002: Se valorará de forma diferenciada el número de agentes de atención de redes y mensajería instantánea que tengan niveles superiores al C2 de catalán, acreditados o equivalentes
QNT. 003: Se valorarán el número de agentes de atención con conocimientos en aranés
 
1.4.2 Inglés y francés            
Un mínimo de un 5% de agentes debe tener conocimientos intermedios (B1) acreditados de inglés y otro 3% de francés. No se puede contabilizar un mismo agente para los dos idiomas. Si aumenta o reduce el número de agentes se aplicará el porcentaje correspondiente.
En cualquiera de los casos, al margen del porcentaje requerido y ofrecido, se tiene que garantizar siempre un mínimo de 2 agentes de inglés y 1 de francés operativos, en cualquier hora y día de la semana, en horario de servicio completo.
Para hacer eficiente la atención de llamadas en inglés y francés, se podrán aplicar fórmulas de atención con rellamada, con un tiempo de respuesta inferior a 10 minutos. En cualquier caso, esta opción es autorizada previamente por la DGAC.
QNT. 004: Se valorará la mejora del porcentaje de agentes (5%) con conocimientos intermedios de inglés (B1).

1.4.3 Otros idiomas            
El proveedor tiene que estar en disposición de poder tener agentes de otros idiomas para nuevos servicios.
QNT. 005: Se valorará el número de agentes que acrediten el conocimiento de otros idiomas además de los que quedan especificados en el pliego




[bookmark: _Toc61985348]Atención telefónica
La solución funcional requerida se resume en el siguiente gráfico:
[image: ]
 
[bookmark: _Toc61985349]2.1 Recepción de llamadas        
De todos los teléfonos que se determine.
Para poder obtener datos se debe segmentar, entre otros, los siguientes puntos del proceso de recepción:
- Lista negra: restricción de acceso a números de teléfono de la Generalitat que entren a través del 012, 932 142 124 (para fuera de Catalunya) y 900 400 012 (para servicios especiales). Y para aquellos que determine la DGAC.         
- Precio de la llamada: información sobre el precio de la llamada antes de 8 segundos.         
- Bienvenida y condiciones: en la bienvenida se informará de la grabación de las llamadas y se tendrá una opción de escuchar con más detalle las condiciones legales y de uso del servicio.         
La locución de las condiciones legales y de uso del servicio debe tener una opción para interrumpirla y acceder al proceso de atención, y opción para volverla a escuchar.
 
Q LT. 001: Se valorará que la gestión de las locuciones a la entrada, por cualquier numeración que se gestione desde la plataforma, sea flexible y se pueda modificar desde la operativa, de forma sencilla e inmediata, sin necesitar la intervención de técnicos.
 
[bookmark: _Toc61985350]2.2       Pregunta abierta y encaminamiento de llamadas
Se dispondrá de reglas de encaminamiento inteligente basadas en "skills" (perfiles), servicios, niveles o tiempo de atención y otras reglas de negocio a definir.
Se deben hacer encaminamientos de llamadas dentro de la plataforma del 012 y a servicios externos.
Las llamadas que entran en la plataforma se pueden encaminar, a las diferentes especialidades, de tres formas diferentes:
             1. Agente virtual
             2. Menú de opciones (Call prompting)
             3. Entrada directa a la especialidad mediante un número de cabecera.
Las llamadas hacia servicios externos a la plataforma sólo se prevén con agente virtual o menú de opciones (call prompting).
 
[bookmark: _Toc61985351]2.2.1 Agente virtual          
Durante el horario de servicio completo, la recepción y encaminamiento de llamadas que entren a través del 012 se hace siempre con pregunta abierta y agente virtual.
Tras la recepción, la llamada se gestiona mediante una IVR que hace una pregunta abierta. Lo que dice la persona que llama tiene que generar un audio para que lo reciba un agente virtual humano y lo pueda escuchar tantas veces como necesite, pudiendo activar un sistema de desambiguación con preguntas específicas para aclarar el motivo.
Ejemplo:
Respuesta a la pregunta abierta: Ayuda.
Pregunta específica: Diga por favor, de qué tipo de ayuda quiere información.
 
Después de que el agente virtual identifica el motivo de la consulta, se tiene que disponer de un sistema para encaminar la llamada a la especialidad o autoservicio de voz correspondiente, que debe estar automatizado. El audio de la pregunta abierta con el que el agente virtual ha determinado el motivo de consulta, lo debe recibir el agente especialista que atenderá la llamada para que pueda escuchar el motivo sin tener que volver a preguntar.
[bookmark: _ftnref1]La solución funcional de este modelo[1], adaptada a los criterios de atención telefónica de la Generalitat, es de obligado cumplimiento a partir del inicio de prestación del servicio.
Cualquier propuesta de cambio debe comportar mejoras significativas. Las mejoras propuestas se documentarán ampliamente y aportarán datos objetivos de otras experiencias. De lo contrario, toda la oferta quedará excluida.
[TD-4] Sin embargo, y en línea con el proceso de transformación del servicio, en los primeros 6 meses de ejecución del contrato, el adjudicatario deberá presentar a la DGAC un plan para la automatización y mejora de la pregunta abierta mediante la identificación de voz del ciudadano. Este plan debe incorporar las soluciones y tecnologías de lenguaje natural y las funcionalidades de reconocimiento de voz para a la creación de menús de voz de interacción con los ciudadanos para la obtención de información y derivación de las llamadas a la especialidad correspondiente (véase apartado 4.5).
El Comité de Innovación y Calidad (véase sección 6.1), en su rol de gobernanza de la innovación del servicio, debe validar la solución, que tiene que estar documentada y contrastada, y tiene que contemplar fases de pilotaje para evaluar la calidad que percibe el usuario ante este tipo de soluciones cognitivas.
La transición hacia el nuevo modelo será escalonada y estará supervisada por la DGAC en las reuniones mensuales de seguimiento directivo y en el propio Comité de Innovación y Calidad. Una vez que se presente la solución, se asociarán indicadores de funcionamiento o ANS para medir el porcentaje de encaminamientos correctos en primera formulación, reducción del tiempo de resolución de consultas, y otros que se puedan convenir.
Todos los desarrollos llevados a cabo, incluidos los flujos de funcionamiento, los criterios utilizados y gramáticas desarrolladas, serán propiedad de la Generalitat de Catalunya.
 
[bookmark: _Toc61985352]2.2.2 Menú de opciones (Call prompting)          
Durante el horario de servicio completo:
Dentro de este horario, entran por menú de opciones (call prompting) las llamadas que se recibe en desde fuera de Catalunya, a través del 932 142 124 o 900 400 012, si está activado.
Tiene que haber disponibilidad para combinar esta solución con el agente virtual.
Durante el horario de servicio de franjas complementarias para determinadas materias y nocturno:
En estos horarios la recepción y encaminamiento de llamadas se tiene que hacer con menú de opciones (call prompting).
 
[bookmark: _Toc61985353]2.2.3 Entrada directa          
Durante el horario de servicio completo y de franjas complementarias para determinadas materias
Llamadas que entran directamente a las especialidades mediante números de cabecera.
[bookmark: _Toc61985354]2.3         Sala de espera
Cuando la llamada no pueda entrar para ser atendida, debe entrar en un sistema de sala de espera virtual.
El sistema tiene que poder calcular la posición y el tiempo de espera de cada llamada en cola y tiene que hacer posible la toma de decisiones de encaminamiento y tratamiento de la llamada según este parámetro.
Debe tener la posibilidad de asociar secuencias de fragmentos de audio de cualquier tipo (locuciones, música, radio, etc.) en las colas de espera.
Debe tener la posibilidad de incluir mensajes en las colas de espera que se emitan a intervalos programados. Debe ser posible definir estos mensajes y su secuencia de forma independiente, según la especialidad.
Todas las llamadas, al margen del teléfono de entrada confluirán en la misma sala de espera de la especialidad.
Se dispondrá de un sistema de priorización de entrada para determinado tipo de llamada, según procedencia.
Los ciclos de la sala de espera, independientemente de la secuencia que se determine, deben seguir este patrón:
1.      La posición de espera
2.      Mensajes generales o específicos para cada especialidad, con archivos de audio
3.      Música (sin derechos de propiedad intelectuales cerrados) para completar el ciclo de tiempo determinado
4.      Oferta de retorno de llamada por saturación (rellamada), para cada especialidad. Activación facultativa.
 
La gestión de las locuciones de la sala de espera, tanto el contenido de los mensajes como la duración de los ciclos de la sala de espera, debe ser flexible y deben poder modificarse desde operativa, de forma sencilla e inmediata, sin necesitar de la intervención de técnicos.
Los formatos y calidad de audio soportados en la sala de espera han de ser compatibles con los sistemas de voz de la plataforma y con calidad suficiente para ser claramente comprensibles por los ciudadanos. Si no fuera así, la DGAC puede exigir audios mejorados que deben ser proporcionados por el proveedor en el plazo más corto posible.
[bookmark: _Toc61985355]2.4         Transferencia de llamadas
              La transferencia de llamadas, se tiene que gestionar en base a tres principios:
1. La liberación de la llamada por parte del agente que hace la transferencia, sin tener que esperar respuesta.
2. Que la persona que llama no tenga que repetir el motivo de la consulta
3. Que se gestione la inaccesibilidad del receptor.
                              
[bookmark: _Toc61985356]2.4.1 Internas          
Las transferencias de llamadas entre agentes de la plataforma deben ser siempre tuteladas mediante una nota escrita a través de la CTI. El audio de la pregunta abierta ya no tiene validez cuando la llamada ha sido atendida por un agente.
Las transferencias entre agentes entran la sala de espera correspondiente.
El agente receptor, antes de atender la llamada, tiene que poder visualizar la nota del agente que le ha hecho la transferencia.
[bookmark: _ftnref2]La transferencia de llamadas de un agente a sí mismo, en caso de que se quiera hacer una nueva consulta de otra especialidad y el agente que lo está atendiendo tenga la especialidad necesaria activada. La solución debe ser transparente para la persona atendida [2].
 
[bookmark: _Toc61985357]2.4.2 Tercer nivel          
La transferencia de llamadas de agentes de la plataforma a organismos externos, debido a la complejidad de la consulta, de acuerdo con los contenidos y procedimientos acordados, se debe hacer la siguiente forma:
El agente activa la transferencia y el sistema le pedirá que grabe el motivo, generando un archivo de audio. Cuando lo ha hecho, finaliza el proceso y se libera de la gestión de la llamada.
El receptor del organismo ha de recibir dos mensajes de voz seguidos:
1. Mensaje pregrabado indicando que se le transfiere una llamada del 012.
              2. Audio grabado del agente que ha hecho la transferencia.
[bookmark: _Toc61985358]2.4.3 Servicios externos          
El servicio debe poder recibir y transferir directamente llamadas hacia organismos externos.
La transferencia de llamadas a organismos externos realizadas por el encaminamiento inicial se diferencia de las de tercer nivel porque no interviene ningún agente de la plataforma, excepto el virtual. Se hacen de forma automática.
El receptor del organismo debe recibir dos mensajes de voz seguidos:
1. Mensaje pregrabado indicando que se le transfiere una llamada del 012.
2. Audio de la pregunta abierta.
 
[bookmark: _Toc61985359]2.4.4 Gestión de la accesibilidad a los organismos          
Para las transferencias de tercer nivel y servicios externos (véase sección 2.4.2 y 2 .4.3), hay un sistema de control de accesibilidad al organismo de destino con los requerimientos básicos:
· Realizar un número determinado de intentos en caso de no responder. Debe ser regulable.
· Inclusión de mensajes informativos para cada destino.
· Activar automáticamente un sistema de rellamada (call me back) en caso de falta de respuesta.
· Controlar los horarios de cada receptor predefinido, para activar o desactivar automáticamente un sistema de rellamada (call me back), sin tener que hacer el proceso de falta de respuesta.
· Generar informes de accesibilidad para cada receptor predefinido.
 
[bookmark: _Toc61985360]2.5         Rellamada (Call me back)
Se requieren tres tipos de rellamadas:
1. Para los agentes, en función de lo que se determine por procedimiento. En este caso, han de tener un dispositivo para recoger el motivo y los datos de contacto para hacer una emisión posterior.
2. Para las salas de espera. En este caso, deben tener un dispositivo automático para recoger el motivo y los datos de contacto, para hacer una emisión posterior.
La activación o desactivación de la rellamada (call me back) debe poder realizarse desde la operativa, de forma sencilla e inmediata, sin necesidad de técnicos. Esta activación o desactivación también se tiene que poder hacer manualmente y automáticamente, en función de la posición de espera y la procedencia de la llamada.
3. Por inaccesibilidad de los organismos externos en la transferencia de llamadas. En este caso, deben tener un dispositivo automático para recoger el motivo y los datos de contacto, para hacer una emisión posterior. Se enviará automáticamente un correo electrónico de cada caso a los contactos de correo que se determine. El correo debe contener los datos y los audios de los apartados "Tercer nivel" y "Servicios externos", según corresponda. Al día siguiente se enviará un listado de los casos enviados que contendrá la fecha y hora del envío y el teléfono de contacto.
El listado de casos enviados a los organismos por inaccesibilidad telefónica se debe generar y enviar automáticamente por correo electrónico a un destinatario prefijado. 
[bookmark: _Toc61985361]2.6         Atención con autoservicios de voz (ASV)
Sólo se consideran ASV los sistemas que ofrezcan una respuesta de valor suficiente para resolver el motivo de la llamada sin la intervención de un agente. En cualquier caso, la DGAC determinará qué ASV cumplen estas características.
Los sistemas con locuciones que se utilicen para acompañar el proceso de la llamada no se consideran ASV. Algunos ejemplos:
· Información sobre las condiciones legales y de uso del servicio
· Los mensajes de saturación o disfunción del servicio
· Los mensajes de tiempo de espera
· Los mensajes informativos de la sala de espera
· El identificador (ID) de la llamada
· La valoración final
Conceptualmente se deben diseñar con criterios de atención personalizada. Es decir, de forma que no sean excluyentes sino complementarios a la atención con agentes.              
               
[bookmark: _Toc61985362]2.6.1 Requerimientos funcionales          
· La selección de opciones en cualquier fase del proceso se hace por reconocimiento de voz y teclado. Ejemplos: "Diga o pulse 1" o "Diga ayudas o pulse 1".
· Al inicio de cualquier ASV se indicará: "Si no encuentra una opción o respuesta satisfactoria pulse o diga 0 (o el que se determine) para poder hablar con un agente". Debe detectar si la persona que llama tiene dificultades para continuar de forma autónoma a fin de transferir la llamada a un agente.
· El sistema tiene que controlar los autoservicios que se ofrecen en el horario de franjas horarias con servicios complementarios o nocturno, para activar y desactivar automáticamente la opción de hablar con un agente.
· Cuando las llamadas sean transferidas a un agente y no haya disponibilidad, el sistema informará cíclicamente, de la posibilidad de volver a la ASV.
· Al final de proceso se tienen que ofrecer 4 opciones:
1. Volver a escuchar la información
2. Ampliar información con un agente
3. Hacer otra consulta (iniciar el proceso con el agente virtual)
4. Si ha finalizado, ofrecer el ID de la llamada. La valoración de la llamada no.
[bookmark: _Toc61985363]2.6.2 	ASV requeridos          
El proveedor debe proporcionar, desde la fecha de inicio del contrato, las equivalencias funcionales necesarias de las IVR de atención y de operativa, para ofrecer el servicio, al menos con las prestaciones actuales.
De entre todas, requieren de especial atención:
· La pregunta abierta (agente virtual)
· Las salas de espera
· La valoración de la llamada
Aparte del agente virtual, en los tres primeros meses de contrato, tiene que disponer de los siguientes ASV:
· Estado del tráfico. IVR dinámica con la base de datos de la DGT. Idiomas: catalán y castellano.
· Incidencias de Cercanías. IVR dinámica con la base de datos de incidencias de Cercanías. Idiomas: catalán y castellano.
· Cuerpos policiales. IVR de direcciones y teléfonos de los cuerpos policiales. Idiomas: catalán y castellano.
· Pago por medio de un sistema de pago seguro con la pasarela de pago de la Generalitat. IVR dinámica con la base de datos del Servicio Catalán de Tráfico.
 
Otros ASV que tienen que estar disponibles desde el agente virtual son:
· 010. Dirección del usuario en el teléfono de información del ámbito municipal.
· 118xx. Se deriva a números generales de información de telefónica. 
· 112. Se deriva al usuario al teléfono de emergencias 112.
· Bromas. Informa que el 012 es un número de atención de la Generalitat. 
· No Procede. Se informa que la temática de la consulta no pertenece al ámbito de la Generalitat ni del servicio 012.
· IBI. Se informa que se trata de un impuesto de ámbito municipal
· Consumo. Se informa de los pasos previos de la reclamación antes de presentarla ante un organismo de consumo. 
 
[TD-4] A lo largo de la ejecución del contrato, el proveedor debe presentar propuestas de automatización de servicios. Estas propuestas las analizará y validará el Comité de Innovación y Calidad, así como valorará su viabilidad operativa y técnica (véase sección 6.1).
Cualquier propuesta de nuevas automatizaciones no puede ir en detrimento de la calidad del servicio y se acompañará de un plan de automatización. Este plan debe incorporar la planificación de las automatizaciones según su viabilidad y eficiencia, con plazos de ejecución e implementación y un análisis del impacto en cuanto a la infraestructura tecnológica requerida, con las integraciones de sistemas que sean necesarias.
El plan debe incorporar las soluciones y tecnologías de lenguaje natural y las funcionalidades de reconocimiento de voz para la creación de menús de voz de interacción con los ciudadanos para la obtención de información y derivación de las llamadas a la especialidad correspondiente (véase apartado 4.5).
La facturación de las automatizaciones se efectúa sobre los servicios que se implementen y estén activos. Si la propuesta es aprobada, el Comité de Innovación y Calidad podrá establecer indicadores de funcionamiento y asociar penalizaciones (véase punto 6.1 y 17.5). Todos los desarrollos llevados a cabo, incluidos los flujos de funcionamiento, los criterios utilizados y gramáticas desarrolladas, serán propiedad de la Generalitat de Catalunya.
El servicio de cita previa para las oficinas de atención ciudadana y las transacciones de pago (por ejemplo, sanciones de tráfico o tributos) son servicios que se identifican como propuestas viables para su automatización.
QLT.00 2: Se valorarán las automatizaciones adicionales que el contratista proponga en la línea de hacer más eficiente la gestión del servicio. Se tendrá en cuenta que sean soluciones concretas y claramente contrastadas, tal y como se establece en las indicaciones establecidas en el apartado IV sobre los criterios generales de valoración de las soluciones tecnológicas.
 
[bookmark: _Toc61985364]2.7         Atención generalista y especialista
La diferencia entre la atención generalista y la atención especialista que se hace en otros servicios, en el 012 sólo es operativa. A nivel de categorías de agente no se contempla ninguna diferencia.
Que una llamada se atienda desde atención generalista no lo determina la baja complejidad de la consulta, sino el hecho de que no hay una especialidad concreta para ese motivo en la plataforma. Evidentemente, la gestión de la llamada es más genérica, pero muy compleja porque hay que determinar la mejor solución para un universo de consultas imprevistas. Asimismo, preguntas sencillas son atendidas por especialistas si la pregunta pertenece a su materia.
La DGAC, en función del tipo de consultas que se reciben, determina si es necesario abrir una especialidad, se unifica con una ya existente o se mantiene en la atención generalista.
 
[bookmark: _Toc61985365]2.8         Gestiones de los agentes
Los agentes, en el puesto de trabajo, deben disponer de una configuración adecuada en todo momento, para la ejecución de las plataformas que la Generalitat ponga a disposición del servicio. Asimismo, han de poder realizar de forma eficiente todas las funciones que les corresponda, requeridas en este pliego.
Todos los puestos deben estar configurados para trabajar con un sistema multicanal de cola única y prioridad regulable.
De acuerdo con las especialidades que gestione, cada agente tiene que acceder, desde su puesto de trabajo, a múltiples softwares y de diferentes tipos: webs, aplicaciones cliente / servidor, host de la Generalitat mediante emulación, etc. Y todo ello puede estar abierto simultáneamente.
Los agentes han de gestionar el tiempo de conversación y administrativo para:
· Atender las interacciones de los diferentes canales previstos en este pliego
· Trabajar con multiskill
· Buscar información
· Hacer trámites
· Rellenar formularios
· Escalar a través de software
· Transferir llamadas
· Hacer escucha activa
· Activar la rellamada
· Tipificar los motivos de consulta
· Enviar SMS
· Enviar correos electrónicos
· Comunicar incidencias
· Pasar auditorías y evaluaciones
· Hacer formación
 
Todo ello, puede hacer que su trabajo sea complejo e ineficiente. Por lo tanto, es necesario que el escritorio de agente sea lo más unificado, usable y operativo posible.
El proveedor debe aportar un modelo de escritorio del agente el máximo de unificado y con capacidad de configurarse en función del perfil del agente, para garantizar la correcta operativa diaria. Especialmente, debe tener acceso directo a funcionalidades de sistemas terceros de la Generalitat (portal del informador, gestor de consultas, backoffices, plataformas de atención a canales digitales …), que con un solo clic se visualicen los manuales que correspondan a las especialidades que se atienden y que el agente conozca antes la especialidad a través de la cual le entra la llamada o la interacción.
[TD1, TD5] El escritorio del agente debe evolucionar para proveer la atención omnicanal y debe ser compatible con el modelo de trabajo que presente el licitador (véase sección 8.1). 
[bookmark: _Toc61985366]2.9         Atención de emergencias
El 012 es un teléfono de información y tramitación, pero ocasionalmente la ciudadanía lo utiliza como teléfono de emergencias, por desconocimiento o por saturación del 112.                
               
               
[bookmark: _Toc61985367]2.9.1 Llamadas de emergencias          
En situación de normalidad, las llamadas de emergencias que se reciban no se deben atender. Basta derivarlas al 112 asegurando la eficacia del proceso. Por norma general no se transfieren para no perder la geolocalización.
[bookmark: _Toc61985368]2.9.2 Coordinación con el 112          
La plataforma del 012 debe coordinarse con la del 112 para la derivación o transferencia de llamadas, si es necesario.
Las dos plataformas dispondrán de cabeceras para transferirse llamadas de una a la otra cuando se determine.
El servicio tiene que prever la posibilidad de atender desbordamientos de algunos tipos de llamadas del 112 o de otros teléfonos.
[bookmark: _Toc61985369]2.9.3 Coordinación con el Centro de Coordinación Operativa de Catalunya (CECAT)          
La plataforma del 012 debe incluir a su operativa la atención inmediata y preferente de comunicados y alertas del CECAT. Debe disponer de:
· Dirección de correo electrónico y lugar de recepción y lectura permanente.
· Recepción de llamadas a través de un número de cabecera directo. Estas llamadas se recibirán en un puesto de coordinación o supervisión con el fin de agilizar las actuaciones de información o gestión pertinentes. En cualquier caso, se debe asegurar la recepción.
[bookmark: _Toc61985370]2.9.4 Información sobre emergencias          
En situaciones de emergencias, la ciudadanía pide información, además de la que pide al 112 para que active los medios correspondientes. Esta información sobre la emergencia, la debe facilitar el 012 de acuerdo con las indicaciones de la DGAC.
[bookmark: _Toc61985371]2.9.5 Emergencia declarada          
En casos de emergencia declarada y también en situaciones de excepcionalidad social, durante todo el tiempo que se produzcan, el 012 debe dar servicio siguiendo las directrices de la DGAC y las disposiciones del Plan de Emergencias (véase sección 2.9.6). Esta operativa también se tiene que activar en aquellos casos que se determine, por causa de su excepcionalidad social.
[bookmark: _Toc61985372]2.9.6 Plan de Emergencias          
El servicio debe tener un Plan de Emergencias que debe estar disponible en un tiempo máximo de 30 días naturales desde el inicio de prestación del servicio. Este plan debe adaptarse al Protocolo de atención a las personas ante emergencias graves en Catalunya (APCAT) y cualquier otro protocolo que se derive y que comporte activar la plataforma del 012. Este Plan debe prever la adaptación de la operativa e infraestructura del servicio, garantizando que éste se siga prestando con los mismos estándares de calidad.
Independientemente de la naturaleza de la emergencia, el Plan de Emergencias debe poder ser activado y desactivado por la DGAC de forma ágil y con un preaviso de no más de 2 horas.
QNT.006: Se valorará la reducción del tiempo de disponibilidad del Plan de Emergencias. Requerimiento, máximo 30 días naturales desde el inicio del servicio.
 
QLT.003: Se valorará el procedimiento de activación del Plan de Emergencias.
 
Para reforzar y garantizar la continuidad del servicio, el Plan de Emergencias debe prever la rápida movilización de recursos, la adaptación de puestos de trabajo y disponibilidad de agentes para atender emergencias a corto plazo.
También debe prever, cuando sea necesario por la naturaleza y magnitud de la emergencia, la agilización de los procesos de selección y formación de los nuevos agentes, si fuera necesario. La incorporación de agentes para atender una emergencia debe resolverse en el plazo máximo de 7 días laborables (véase sección 8.3.3 y 10.3.1). Esta adaptación a las necesidades del servicio no puede ir en detrimento de la calidad en la prestación de éste. Por otra parte, el Plan de Emergencias remitirá al Plan de Formación en cuanto a la formación exprés de recursos de emergencia (véase sección 10.3.1).
QNT.007: Se valorará que el proveedor presente un procedimiento concreto y adecuado, para agilizar los plazos de los procesos de selección y formación en casos de emergencia. Requerimiento, máximo 7 días laborables.
 
El Plan de Emergencias debe prever que la incorporación de agentes pueda ser tanto en modalidad presencial en el centro físico como en modalidad teletrabajo, según las necesidades del servicio y garantizando la calidad, sea cual sea el modelo de trabajo (véase sección 8.1).
Este Plan debe especificar para los diferentes horarios, 24 horas al día, durante todo el año:
· Previsión de escenarios de emergencia.
· Personas de contacto.
· Disponibilidad de sistemas.
· Bolsa de agentes disponibles del servicio. No es necesario que sean del 012 (véase sección 8.3.3).
· Porcentaje de agentes de la bolsa que quieren prestar el servicio en modo de teletrabajo
· Escala de tiempo de incorporación de los agentes
· Fases y tiempo de activación.
· Adaptación de la infraestructura técnica y los espacios físicos.
· Sistema para recoger datos genéricos de localización de personas y tipo de demanda / necesidad.
· Riesgos asociados a las previsiones y ejecución del Plan. Y las acciones correctoras para la adecuada mitigación de los mismos
Siempre que no haya circunstancias de inaccesibilidad presencial o a distancia a la plataforma del 012, el tiempo máximo requerido para activar la plataforma fuera del horario de servicio completo, con agentes, debe ser inferior a 60 minutos.
 
QLT.004: Se valorarán los recursos y sistemas operativos del Plan de Emergencias.
 
QNT.008: Se valorará tiempo de activación de la plataforma del 012, con agentes. Requerimiento, máximo 60 minutos
 
QNT. 009: Se valorará que, en caso de emergencia, fuera del horario de servicio completo, se pueda prestar el 100% del servicio con la modalidad de teletrabajo (véase sección 8.1)
 
[bookmark: _Toc61985373]2.10      Sistema de gestión remota
En determinadas circunstancias, especialmente en la atención de emergencias fuera del horario de servicio completo, es necesario disponer de un sistema de gestión remota del call prompting y atención de las llamadas que, como mínimo, permita:
· Modificar las opciones del call prompting
· Selección de idiomas: catalán, castellano, inglés y francés
· Crear árboles básicos de IVR
· Activar el 012, el 900 400 012 y el 932 142 124
· Conversión de locuciones de texto a TTS
· Transferir llamadas a teléfonos externos
· Enviar SMS
· Selección y activación de diferentes formularios de recogida datos de contacto, con posibilidad de incluir archivos de voz
· Extracción de datos de formularios en tiempo real
· Extracción de datos de actividad en tiempo real
· Utilización de archivos de voz grabables por teléfono para las locuciones del sistema de gestión remota
· Recogida de datos y archivos de voz a través de los formularios del sistema de gestión remota
· Envío automático por correo electrónico de los formularios de gestión remota con los datos recogidos al destinatario prefijado
 
El sistema debe tener un entorno de pruebas. El tiempo máximo de implantación al 100% es de 60 días naturales, desde el inicio del servicio.
 
QNT.010: Se valorará la reducción del tiempo de implantación del sistema de gestión remota. Requerimiento, máximo 60 días naturales desde el inicio del servicio.
 
QLT. 005: Se valorará que los datos recogidos de los formularios del sistema de gestión remota se puedan transformar en formatos de tabla o convertibles (por ejemplo, CSV).
 
QLT.006: Se valorará la usabilidad y la accesibilidad de forma segura a la herramienta, desde cualquier puesto de trabajo con acceso a Internet.
 
[bookmark: _Toc61985374]2.11      Integración de otros servicios de atención ciudadana telefónica
El modelo de atención telefónica de la Generalitat es un modelo que concentra en el 012 la atención ciudadana de primer nivel, por lo que se articula un marco de cooperación con otros organismos ajenos a la Generalitat que tengan servicios de interés público para aprovechar recursos y sinergias. En este sentido puede haber servicios que se integren operativamente en la estructura del 012.
A estos servicios se podrá acceder tanto desde el 012 como desde el número de teléfono que tengan. Funcionarán siempre bajo las directrices del 012.
El organismo responsable de estos servicios tiene que hacer un contrato con el servicio adjudicatario del 012 para abonar las llamadas correspondientes a su materia, independientemente del teléfono por el que hayan entrado.
Las tarifas no podrán ser, en ningún caso, diferentes a las del contrato del 012.
Actualmente se encuentra en esta situación el teléfono 900 410 041 de Cercanías de Catalunya de RENFE.
[bookmark: _Toc61985375]2.12      Emisión de llamadas
Para dar respuesta a la activación de los procesos de rellamada (call me back ) de salas de espera y de agente (véase sección 2.5), debe disponer de un sistema automático de emisión de llamadas o SMS que permita el control de intentos y de contactos efectivos.
Aunque no es de uso frecuente, debe tener la posibilidad de cargar teléfonos de una base de datos para poder hacer otro tipo de emisiones.
La plataforma del 012 tiene que ser capaz de gestionar campañas de llamadas salientes y debe permitir a los agentes gestionar conjuntamente contactos entrantes y salientes.
Se requiere un sistema que inicie la emisión automáticamente para localizar a la persona que se ha de contactar. Una vez localizada, una locución le debe pedir si está en disposición de recibir la información. Si acepta la llamada, se debe pasar a la cola de recepción que corresponda con carácter preferente. Si no puede atender la llamada, una locución le comunicará que el 012 ya dispone de la información, en su caso, y debe finalizar el proceso.
El sistema también debe permitir la realización de emisiones automáticas sólo con una locución informativa sin intervención de ningún agente.
Se debe poder parametrizar un número máximo de intentos de llamada de forma estructurada en el tiempo. Una vez alcanzado este número máximo, debe poder enviar un SMS automático.
En caso de no poder realizar con éxito el contacto, también se ha de tener la posibilidad, de forma automática o manual, de reprogramar la llamada para otro día y hora.
En los informes de actividad se separarán los conceptos de la recepción y emisión.
A demanda de la DGAC, de forma permanente o eventual, el servicio debe estar en disposición de prestar servicios de back office en función de las necesidades que puedan surgir.
Estos servicios podrán ser de diferente naturaleza, pero siempre vinculados a la atención telefónica ciudadana directa o de apoyo.  
 
[bookmark: _Toc61985376]Atención de canales digitales
Con la estructura funcional y de conocimiento de la plataforma del 012, desde el primer día, se dará servicio a las consultas de la ciudadanía que lleguen a través de redes sociales, mensajería instantánea, u otros sistemas digitales que puedan surgir en el futuro.
La atención a los canales digitales está sujeto a una mejora continua para profundizar en la calidad de las interacciones por estos medios, cada vez más demandados por la ciudadanía. El servicio debe asumir la atención personalizada de aquellos servicios digitales automatizados que se gestionen por la plataforma Hubtype o cualquier otra plataforma que se determine, provista por la Generalitat, donde los sistemas de atención con bots no puedan completar el proceso de resolución de la consulta.
[TD-4] Sin embargo, deben realizarse propuestas alineadas con las necesidades de innovación del servicio, como por ejemplo la introducción de automatizaciones en la atención para chats de texto (tecnología chat bot) con plataformas que permitan una integración sencilla con los canales digitales del servicio. Este tipo de atención automática, similar a las IVR de voz utilizadas para la atención telefónica, debe estar capacitada para transferir la conversación a un agente si fuera necesario, integrándose, en su caso, con el sistema de gestión de relaciones con la ciudadanía (CRM).
QLT.007: Se valorarán las funcionalidades que aporten las automatizaciones en canales digitales, entre ellas, la adaptación a la lengua en caliente o configurada por el ciudadano en el entorno de interacción (navegador, página web ...), corrección ortográfica automática, traducción oculta, bidireccional y simultánea de texto en diferentes idiomas, transferencia de archivos, compartición de pantallas (si procede) con el ciudadano, interpretación semántica de las respuestas del ciudadano y en capacidad de integración con el CRM.
 
[bookmark: _Toc61985377]3.1 Atención de redes sociales y mensajería instantánea        
El servicio de atención se tiene que realizar con estos requisitos básicos:
Horario de atención: De 08:00 a 22:00 horas de lunes a viernes, no festivos.
También se dará servicio siempre que se abra excepcionalmente el servicio de atención telefónica. Los idiomas de recepción y tratamiento son el catalán, el castellano, el francés y el inglés.
La tipificación de las interacciones se hace de la misma manera que para el resto de canales.
 
[bookmark: _Toc61985378]3.1.1 Sistema de gestión de redes sociales          
Los perfiles y cuentas de redes sociales que determine la DGAC, se gestionarán con las soluciones que indique la Generalitat de Catalunya por personal especializado (véase sección 8.3.8) (actualmente la plataforma Hootsuite). El flujo y el nivel de respuesta lo determina la DGAC.
 
[bookmark: _Toc61985379]3.1.2 Sistema de gestión de mensajería instantánea          
La atención por mensajería instantánea debe gestionarse con las soluciones que indique la Generalitat de Catalunya por personal especializado (véase sección 8.3.8) (actualmente la plataforma Hubtype). El flujo y el nivel de respuesta lo determina la DGAC.
 
[bookmark: _Toc61985380]3.1.3 Extracción de datos          
Las métricas de mensajería instantánea y redes sociales que se han de ofrecer son las que den las plataformas que pondrá a disposición la Generalitat de Catalunya, y se han de incorporar al sistema de indicadores de Business Intelligence (véase sección 7.4.3, 7.4.4, 14.3.2). 
[bookmark: _Toc61985381]3.2       SMS
El proveedor tiene que aportar una plataforma de emisión de SMS cumpliendo con los siguientes requerimientos básicos desde el primer día de servicio.
· Integración con el Portal del informador de la Generalitat, para que los agentes puedan enviar información directamente desde las fichas consultadas.
· Aplicación específica para poder enviar SMS individuales.
· Envío masivo de SMS a destinatarios obtenidos de archivos.
El proveedor debe facilitar toda la información necesaria a la Generalitat para gestionar la integración de sistemas y tiene que hacer las configuraciones y modificaciones oportunas sobre la plataforma de SMS.
 
[bookmark: _Toc61985382]3.3         Atención de buzones de correo
El proveedor tiene que estar en disposición de atender o dar apoyo a la DGAC en la atención de buzones de correo.
 
[bookmark: _Toc61985383]3.4         Atención de consultas ciudadanas mediante formulario web
El proveedor tiene que estar en disposición de dar de alta y/o tratar las consultas de primer nivel que haga la ciudadanía, como consecuencia de la atención telefónica o para aquellos casos que determine la DGAC, a través de las herramientas corporativas de la Generalitat, principalmente el Gestor de consultas.
 
[bookmark: _Toc61985384]3.5         Otros sistemas de atención ciudadana
El proveedor tiene que estar en disposición de atender o dar apoyo a la DGAC a través de cualquier otro sistema de atención ciudadana que pueda desarrollarse en el futuro.


[bookmark: _Toc61985385]Infraestructura técnica
El gráfico siguiente muestra el modelo conceptual actual de componentes tecnológicos que se requiere para la prestación del servicio, desde el inicio de la ejecución del contrato, según las necesidades de la Generalitat.


[bookmark: _Toc61985386]4.1         Requerimientos generales
En primer lugar, se describirá el mapa global de la infraestructura tecnológica para este tipo de servicio y se concretarán los diferentes componentes tecnológicos que utilizará (indicando concretamente los productos, fabricantes y versiones que implantará), los elementos de redundancia propuestos, el mapa de integración de los distintos componentes y cómo resolverá con esta arquitectura los diversos requerimientos del pliego.
[TD-1; TD-2; TD-3; TD-4; TD-5] Adicionalmente, se debe presentar el plan detallado de transformación y describir el mapa de arquitectura tecnológica actualizado, una vez implantados los proyectos que conforman la transformación digital del servicio (NGN, CRM, virtualización, automatizaciones, etc.).
Este mapa es una herramienta clave para poder facilitar el análisis y reflejar la flexibilidad en cuanto a la escalabilidad, disponibilidad, y tiempo de respuesta, identificar las posibles mejoras y automatizaciones en los procesos del servicio y mejorar la calidad referente a las incompatibilidades entre componentes tecnológicos y procesos de trabajo.
En ambos escenarios se tendrán en cuenta tanto la idoneidad de los diversos componentes como la coherencia de la solución global considerando, entre otros, los siguientes aspectos:
· Claridad y nivel de detalle de los componentes que conforman las arquitecturas propuestas. Se indicará la solución propuesta (fabricante, producto) para cada componente clave del servicio.
· Identificación clara de los sistemas que se proveen on-premise o desde la nube (cloud)
· Robustez global de la arquitectura. Mecanismos de redundancia propuestos y SLA’s de disponibilidad que se garantizan en la prestación del servicio.
· Integración de los diferentes componentes, incluyendo los de proveedor y los provistos por la Generalitat de Catalunya
· Compatibilidad de los componentes de la solución entre ellos y disponibilidad completa en las modalidades de trabajo presencial o teletrabajo.
· Identificación de las dependencias tecnológicas.
· Tratamiento continuo y fluido del flujo de llamadas y otras interacciones que circulan a través de los componentes de la solución
· Escalabilidad de la solución
· Capacidad de adaptación y de evolución de la solución
· Establecimiento de procedimientos, SLA’s, para que se mantenga actualizado
 
QLT.008: Se valorará el nivel de detalle y concreción del plan de transformación tecnológica del servicio. Se describirán los elementos de transformación para cada uno de los 5 ejes (véase apartado II), incluyendo un cronograma de implantación.
Todos los componentes de la arquitectura tecnológica deben estar en disposición de funcionar 24 horas al día 7 días a la semana. Por lo tanto, se debe disponer de mecanismos de redundancia que garanticen la continuidad del servicio en todos los casos, incluyendo la instalación de nuevas versiones de software, parches, la realización de copias de seguridad y, en general, cualquier actuación sobre la infraestructura de hardware y software.
Las intervenciones planificadas sobre la infraestructura tecnológica que puedan tener impacto sobre la continuidad del servicio se deben pactar con la DGAC con un mínimo de dos semanas de antelación. En cualquiera de los casos, estas actuaciones se hacen fuera del horario de máxima utilización de los servicios, laborables de 08.00 a 18.00 horas, preferiblemente a partir de las 23 horas.
Todas las aplicaciones que tengan que ser accesibles por parte de la DGAC lo serán mediante los enlaces de comunicaciones internos, y también se debe proveer de un punto de acceso seguro por Internet a utilizar en situaciones excepcionales.
Se debe garantizar la capacidad de monitorizar sistemas que configuran la plataforma y disponer de un sistema que permita programar alertas automáticas.
Hay que contemplar la recepción, tratamiento, migración e implantación de todos los datos históricos, disponibles desde 2015, que residan en el proveedor actual y sean requeridos por la DGAC.
El periodo máximo para esta migración de datos se establece en 90 días naturales desde el inicio del servicio.
 
QNT.011: Se valorará la reducción del plazo de la migración de datos. Requerimiento 90 días naturales
 
[bookmark: _Toc61985387]4.2         Plataforma de Comunicaciones del 012
[bookmark: _Toc61985388]4.2.1 Datos WAN          
El proveedor debe conectarse al nudo corporativo de comunicaciones de la Generalitat de Catalunya (en adelante NUS) con dos objetivos:
· Acceder a los portales y aplicaciones corporativas y departamentales de la Generalitat que el proveedor necesita utilizar para prestar el servicio en las distintas especialidades.
· Dar acceso a la DGAC a las aplicaciones de gestión del servicio descritas más adelante, que se encontrarán desplegadas en las infraestructuras del proveedor.
El proveedor es el responsable de la contratación e instalación de dos líneas dedicadas simétricas. Cada línea debe conectar a un CPD del NUS. Una de las líneas actúa de enlace principal, mientras que la otra actúa de enlace de backup, con la máxima redundancia de caminos y equipamientos que sea tecnológicamente viable (equipos no compartidos, caminos físicos diferentes, conexión a doble nodo de operador).
El proveedor es el responsable de publicar las rutas para las dos líneas, decidiendo el NUS cuál es el camino principal y cuál el secundario.
Los enlaces y los equipos de cliente necesarios podrán ser contratados al operador que el proveedor considere conveniente. Los costes derivados los asume el proveedor.
La conexión debe tener una disponibilidad mínima del 99,99%.
El ancho de banda de cada enlace debe ser suficiente según requiera, a lo largo de la duración del contrato, la actividad del servicio Las dos líneas deben tener el mismo ancho de banda.
En cuanto al capital mínimo garantizado dentro de cada enlace, el proveedor debe asegurarse que en ningún momento el tráfico real se aproxime, de manera que, en el momento en que en la hora de máximo tráfico éste sea superior al 80% del caudal garantizado contratado, el proveedor procederá a contratar la ampliación.
Para dotar de máxima redundancia, la conexión del segundo enlace se debe hacer en el segundo nodo del NUS de la Generalitat. En caso de que a lo largo del contrato cambiara la ubicación de los nodos de la Generalitat, los costes de conexión a la nueva ubicación van a cargo del proveedor.
La conexión debe hacerse siguiendo los requerimientos técnicos y procedimientos establecidos para la conexión de empresas externas al nudo corporativo, de los que se informará al proveedor antes del inicio del contrato. El ancho de banda mínimo contratado y el caudal mínimo garantizado de cada línea se determina conjuntamente con el CTTI antes del inicio del servicio.
En cuanto a la tecnología de acceso, es posible utilizar cualquier tecnología a excepción del acceso vía radio. En cualquier caso, se debe consultar al CTTI sobre la viabilidad del mismo.
Para gestionar la conexión de la línea dedicada al NUS, se deben facilitar los datos de la línea, de la infraestructura dedicada y del personal técnico autorizado a acceder al NUS para realizar labores de mantenimiento de los equipos que se alojen.
En el extremo del NUS es necesario que la conexión se entregue con la interfaz requerida por el NUS. En caso de que sea necesario instalar cualquier equipamiento al NUS (ya sea infraestructura de operador o equipo de cliente), este se debe instalar en la sala de interconexión (multi-operador).
Se tienen que identificar muy claramente los recursos a los que el proveedor externo debe acceder: direccionamiento IP y puertos / protocolos a habilitar. Es importante tener en cuenta que el NUS no implementa mecanismos de protección entre las diferentes empresas externas, y, por lo tanto, es necesario que el proveedor aplique los mecanismos de seguridad que considere necesarios para protegerse del resto de empresas conectadas al NUS, o de la propia red de la Generalitat.
Por lo que se refiere a la infraestructura que se ha de instalar en el NUS nos encontramos con las casuísticas siguientes:
a. Enlace dedicado mediante una línea de datos del tipo del servicio de Conectividad de Datos de la Generalitat de Catalunya:
Existe la opción de que el proveedor contrate al operador adjudicatario de los servicios de conectividad de datos de la Generalitat de Catalunya, actualmente Telefónica, una solución del mismo tipo que el definido para la Generalitat.
En este caso, no se requiere la instalación en el NUS de ningún hardware de operador ni equipo de cliente.
b. Enlace dedicado contratado a un operador sin necesidad de equipo de cliente en el extremo del NUS.
c. Enlace dedicado contratado a un operador con equipo de cliente en el extremo del NUS propiedad y administrado por el mismo operador o por un operador diferente.
d. Enlace dedicado contratado a un operador con equipo de cliente en el extremo del NUS propiedad y administrado por una tercera empresa.
 
En los casos c) y d), en los que es necesario instalar equipamiento de cliente en el NUS, el direccionamiento IP de la interfaz Ethernet del router la facilita el CTTI para que sea compatible con el direccionamiento de la Red Corporativa.
Tanto el direccionamiento IP de conexión, como el direccionamiento IP de la red con la que el nudo corporativo verá al proveedor externo, lo proporciona siempre el CTTI y es responsabilidad del proveedor hacer los cambios pertinentes en su infraestructura (NAT, etc.) en caso de que se requieran.
El proveedor debe adoptar los procedimientos y medidas de seguridad de acceso al NUS existentes, los cuales se facilitarán una vez adjudicado el contrato.
La conexión de datos WAN debe considerarse de uso exclusivo del servicio 012, por lo tanto, cualquier intención de reutilizar estos enlaces para otros servicios que el proveedor preste a otros organismos de la Generalitat debe ser consultada a la DGAC y al CTTI para su discusión y, en su caso, autorización.
En caso de que el proveedor disponga de más de un centro de atención de llamadas, cada uno de ellos se debe conectar al NUS de forma independiente para el uso de las aplicaciones de la Generalitat. Es responsabilidad del proveedor la conexión entre los centros para el uso de otras aplicaciones.
Para la conexión por parte de la Generalitat a servidores ubicados en los centros del proveedor, el proveedor debe proporcionar, adicionalmente al acceso para las líneas dedicadas, acceso a estos servidores vía Internet con seguridad.
 
[bookmark: _Toc61985389]4.2.2 Red de datos del proveedor          
La red del proveedor, utilizada para la interconexión entre sus sedes y para acceder a Internet, debe disponer de las siguientes características principales:
· Capacidad de QoS en la totalidad de las líneas.
· Salida a Internet diversificada con más de un proveedor (si el servicio de algún operador cae, debe poder balancear hacia otro).
· Disponibilidad mínima de la red del 99,99%
· Soporte 24x7, con acuerdos SLA y con tiempos de respuesta y resolución.
· Disponer de cortafuegos (FW o NGFW)
 
En el entorno local, LAN, las características serán:
· Lugares de teleoperación con puntos de voz y datos. En el caso de telefonía IP, la voz y los datos viajarán en VLANs diferentes.
· Enlaces redundantes, verticales, entre los equipos centrales y repartidores de planta y / o zona.
· Equipos con capacidad de gestión y monitorización.
 
[TD-5] La red de datos del proveedor debe permitir la conectividad desde los puestos de trabajo de los agentes informadores que presten el servicio en modalidad de teletrabajo, con las condiciones de seguridad (VPNs, etc.) y de rendimiento equivalentes a los puestos de trabajo de los agentes que trabajen en modalidad presencial.
 
[bookmark: _Toc61985390]4.2.3 Plataforma de voz          
La Generalitat, mediante el adjudicatario del contrato de servicios de numeración especial - actualmente Telefónica -  proveerá, en la ubicación o ubicaciones del proveedor, los enlaces primarios que recibirán las llamadas de los ciudadanos en los servicios de información.
Actualmente, la plataforma de voz del servicio está formada por 10 primarios, 16 números inteligentes 90x, hasta 70 números geográficos (93 XXXXXXX) y un número móvil 681 012 012 para la gestión de mensajería instantánea.
Del total de 16 números inteligentes 90x vinculados al servicio 012, hay 2 números abiertos a la ciudadanía:
· 900400012 para situaciones especiales
· 900410041 para Cercanías
El resto de números 90x se utilizan para implantar lógicas de encaminamiento internas del servicio.
Se dispondrá, inicialmente, de 10 enlaces primarios, los cuales se podrán ir adecuando a lo largo del contrato a las modificaciones en el volumen de actividad. Los 10 primarios indicados se encuentran divididos en 2 grupos de 5 primarios cada uno con diversificación de rutas entre los dos grupos, a fin de proporcionar un nivel más alto de disponibilidad. Para asegurar la redundancia y disponibilidad de servicio de voz, hay que habilitar dos acometidas diferenciadas en el edificio donde el proveedor preste los servicios de 012, una para cada grupo de primarios.
Los sistemas de voz del proveedor han disponer de las interfaces necesarias para la conexión de los enlaces necesarios.
[TD- 2; TD-3] El proveedor debe contemplar las actuaciones y adecuaciones en su sede y en la totalidad de sus sistemas de gestión de voz (centralita, grabadora, etc.), que sean requeridas por la nueva generación de primarios basada en fibra óptica y voz sobre IP, tecnología que forma parte de la iniciativa NGN Next Generation Network (proyecto FARO) impulsada por Telefónica.
A continuación, detallamos los requerimientos técnicos que debe cumplir un futuro adjudicatario del contrato de centralita del 012 para poder conectar con la red NGN de ​​Telefónica desde su centralita.
· La centralita del adjudicatario debe permitir el protocolo SIP / IP y tener el licenciamiento necesario para poder operar con equipamiento SBC (Session Border Controller).
· El mínimo de licencias para conexiones SIP / IP debe ser de 300.
· La centralita del adjudicatario debe permitir realizar transcoding a G729 (30ms) para las llamadas hacia la red pública.
· La electrónica de red del adjudicatario debe ser diversificada con el fin de redundar los enlaces SIP / IP y la centralita.
· La sede del adjudicatario debe tener dos entradas diversificadas para las acometidas de los operadores de telefonía que dan servicio al 012.
El proveedor debe facilitar los recursos y la colaboración necesarios para que el proveedor de los servicios de voz de numeración especial de la Generalitat pueda hacer las instalaciones necesarias de infraestructura en la ubicación o ubicaciones del proveedor.
En cuanto a la lógica de encaminamiento de las llamadas entrantes al servicio 012, Telefónica ha implantado 4 planes diferentes de encaminamiento. Esta versatilidad ofrece un grado de flexibilidad importante para gestionar el encaminamiento que en cada momento quiere dar el responsable del sistema de atención a las llamadas entrantes en referencia a los recursos de acceso disponibles (canales de voz).
La configuración por defecto conlleva que las llamadas entrantes que llegan a cualquiera de los números vinculados (012 o 900 x) al servicio se distribuyen de manera uniforme en los enlaces disponibles.
Alternativamente, existe una configuración que permite establecer una limitación del 20% de la capacidad de recepción de llamadas al número previsto para situaciones especiales (900 400 012) mientras que el resto de capacidad de atención de llamadas, el 80%, se reserva para las llamadas del resto de números que atiende al 012.
Finalmente, hay 2 planes de encaminamiento previstos para derivar las llamadas entrantes a la centralita disponible, en caso de que se tengan que llevar a cabo tareas de mantenimiento de cualquiera de las 2 centralitas de Telefónica que soportan los enlaces de voz del servicio 012.
[TD-2; TD-3] La migración de los primarios de tecnología RDSI a NGN no debe suponer ningún cambio respecto a la numeración y lógica de encaminamiento ya implementada.
El proveedor tiene que implementar un sistema de monitoreo de los primarios del servicio 012 para la supervisión desde el Centro de Control del Centro de Telecomunicaciones y Tecnologías de la Información (CTTI) de la Generalitat de Catalunya. Esta monitorización de primarios comporta:
· Monitorización 24x7x365.
· Habilitar procedimientos de escalado y de seguimiento de incidencias.
· Participación en los Comités de Crisis que se convoquen desde el Centro de Control del Centro de Telecomunicaciones y Tecnologías de la Información de la Generalitat de Catalunya.
 
Asimismo, el proveedor debe facilitar la disponibilidad de recursos y la máxima y rápida colaboración con el Centro de Control del CTTI y con el proveedor de los servicios de voz de numeración especial de la Generalitat en la definición y realización de pruebas de los servicios y tareas conjuntas de diagnóstico y resolución de incidencias y averías, hasta la plena restitución del servicio de negocio 012.
En caso de que se decida a lo largo del contrato y con motivo de un cambio no previsto, realizar una ampliación de canales o implementar algún mecanismo adicional de backup de la red pública del operador, el proveedor debe adecuar, sin coste adicional, sus equipos de voz y procedimientos en consecuencia para continuar dando el servicio en la nueva situación.
El proveedor debe notificar, siguiendo los canales que la Generalitat le indique y con una anticipación mínima de 10 días laborables, cualquier cambio planificado que requiera coordinarse con el proveedor de los servicios de voz de numeración especial de la Generalitat. Se pueden solicitar cambios con carácter de urgencia en menos tiempo en casos debidamente justificados.
El proveedor es el responsable de la conexión de los enlaces de red pública a sus sistemas de voz.
Los sistemas de voz del proveedor deben poder gestionar diferentes colas de llamadas en función del número receptor de la llamada.
Una vez adjudicado el contrato, la DGAC proporcionará al adjudicatario el inventario de numeraciones y detalle de los planes de encaminamiento de la plataforma de voz, para que tenga total conocimiento.
QNT. 012: Se valorará la reducción del tiempo de adaptación de los sistemas de voz a la tecnología NGN. Requerimiento, máximo 180 días naturales desde el inicio del servicio.
 
[bookmark: _Toc61985391]4.3         ACD / PBX
La ACD / PBX es proporcionada por el proveedor.
El dimensionamiento mínimo inicialmente requerido es de 150 puestos de trabajo completos, y deberá adaptarse a futuras necesidades del servicio.
Debe permitir algoritmos de encaminamiento de la llamada basados, entre otros, en skills.
Debe permitir algoritmos de encaminamiento de la llamada basados ​​en colas y algoritmos de gestión de estas colas.
Debe permitir la organización de agentes en grupos de trabajo.
Debe soportar tecnología VoIP. Debe permitir la creación de Contact Centers satélite, con la misma funcionalidad disponible que el Contact Center principal del proveedor.
[TD-2; TD-3] Hay que prever la capacidad de migrar los primarios de tecnología RDSI tradicional a los requerimientos de la iniciativa NGN (fibra óptica y VoIP), cuyos detalles constan en el punto anterior.
Se debe garantizar una disponibilidad de la ACD / PBX superior al 99,99%.
Debe permitir la definición de las secuencias de tratamiento de la llamada entrante (inclusión en cola de espera, secuencias de reproducción de audios predefinidos o definidos dinámicamente, decisiones de encaminamiento) según los diversos parámetros de la llamada en curso. El proveedor tiene que detallar en su propuesta todas las posibilidades que su plataforma ofrece en este sentido.
Debe proporcionar toda la información detallada de actividad de atención telefónica y emisión de llamadas en una base de datos relacional documentada y fácilmente accesible para la extracción de esta información, transformación y carga en un sistema externo de Business Intelligence.
Debe permitir la trazabilidad de todas las llamadas atendidas y realizadas y el seguimiento individualizado y agrupado de todos los pasos por los que ha pasado la llamada.
El tiempo de restablecimiento, en caso de caída del sistema, debe ser inferior a 10 minutos en cualquier franja horaria. 
[bookmark: _Toc61985392]4.4         CTI
La solución CTI será propiedad del proveedor. La solución debe ser escalable y debe ser capaz de soportar la gestión de más de una plataforma.
El porcentaje de disponibilidad mínimo es del 99,99%.
Se hace necesario disponer de una solución para que en caso de caída del sistema CTI, el servicio no se vea degradado y se pueda seguir prestando con los estándares de calidad definidos.
La CTI debe presentar la posibilidad de ser integrada bidireccionalmente y mediante el uso de diferentes tecnologías.
Dentro del alcance del contrato, son necesarias al menos las siguientes integraciones:
· El Gestor de consultas de la Generalitat debe poder consultar el ID de la llamada para asociarlo al caso que está gestionando. Se trata de una aplicación construida con tecnología Java sobre servidor de aplicaciones J2EE.
· El Portal del Informador de la Generalitat podrá generar:
· Un mensaje con contenido de direcciones y teléfonos que envía por correo electrónico por medios propios de la Generalitat. Sin embargo, esta interacción debe ser notificada por parte del Portal del Informador al sistema CTI para que se registre y asocie convenientemente a la interacción.
· Un mensaje similar al anterior pero que se envía por SMS por medios del proveedor. Esta interacción debe ser registrada y asociada convenientemente al sistema CTI.
· [TD-1] El CRM (véase sección 7.4.1)
Como complemento / sustitución parcial de las funcionalidades de enrutamiento al sistema ACD / PBX ya descritas anteriormente, se pide que la solución CTI proporcione las funcionalidades de enrutamiento que se describen a continuación.
Ejecución de lógica de encaminamiento avanzada, ya sea de forma estática o dinámica, según las características instantáneas de la interacción en curso. A modo de ejemplo, identificación y clasificación del ciudadano que está iniciando la interacción (según número origen) y ejecución de lógica de encaminamiento dinámica según esta clasificación y de otros parámetros sobre la situación actual del sistema o de la llamada concreta.
Se dispondrá de reglas de encaminamiento inteligente basado en skills, servicios, niveles o tiempo de atención y otras reglas de negocio a definir
La lógica de encaminamiento puede basarse en información residente en sistemas externos, siendo posible la utilización de información dinámica presente en bases de datos relacionales, mediante acceso a Web Services o utilizando APIs de diferentes tecnologías (DLLs de Windows, APIs Java, C/C++, etc.). El proveedor debe detallar todas las posibilidades disponibles en este sentido.
El proveedor debe presentar el listado de capacidades que presenta el sistema para el encaminamiento multicanal.
[bookmark: _Toc61985393]4.5         IVR
Capacidad para interactuar con el sistema de voz, tanto en tecnología de conmutación de circuitos como en VoIP.
Integrable con los sistemas externos del cliente o del proveedor, en concreto:
· Capacidad de integración con datos externos residentes en bases de datos relacionales, mediante acceso ODBC o JDBC.
· Capacidad de invocar servicios web mediante SOAP y REST.
· Capacidad de invocación de funcionalidades externas mediante APIs Java y C/C++.
· Intercambio de mensajería XML mediante otros protocolos.
· Integración con el sistema de gestión remota (véase sección 2.10, que permite gestionar ciertos flujos de enrutamiento de forma automática y en tiempo real
Capacidad de detección y de interpretación de dígitos DTMF. Capacidad de barge-in (interrupción / detección de DTMF o pedidos de voz durante la reproducción de una locución o audio dinámico).
Soporte del formato de audio WAV (8KHz, mono) como mínimo, para las locuciones pregrabadas y otras grabaciones. Se indicarán en la propuesta otros formatos disponibles.
Independiente del fabricante de PBX.
Lenguaje de programación de alto nivel con interfaz gráfica que permite seguir el flujo de las interacciones por parte de personal no técnico.
Integración IVR con la CTI, con los siguientes requerimientos:
· Cada una de las gestiones realizadas por el ciudadano en los sistemas IVR se transferirá al sistema CTI.
· El sistema CTI puede transmitir a las IVR información relativa a la llamada en curso.
· El sistema IVR debe ser capaz de tipificar las llamadas con el mecanismo de tipificación proporcionado por el sistema CTI.
· El sistema IVR debe ser capaz de informar de los cambios de estado del tratamiento de la llamada.
El sistema de IVR necesario para implementar los ASV debe cumplir como mínimo, con los siguientes requerimientos:
· Capacidad de síntesis de voz a partir de texto dinámico (TTS) en catalán, castellano, inglés y francés o con una combinación de idiomas en la misma aplicación.
· Capacidad de detección y de interpretación del habla en catalán, castellano, inglés y francés.
· Reconocimiento de expresiones comunes a cualquier aplicación: Sí / No, dígitos, importes, fechas, horas, etc.
· Reconocimiento de expresiones específicas para cada aplicación.
· Capacidad de control de llamada, soportando entre otras funciones:
· Contestar la llamada
· Realizar transferencias (tuteladas para monitorizar el resultado del intento de conexión / no tuteladas / tuteladas retomando el control después de que la conversación transferida finaliza)
· Poner llamada en espera
· Colgar la llamada
· Originar llamadas salientes
· Capacidad de reproducción de audio de diferentes tipos:
· Audio natural: el sistema reproduce una grabación de voz natural concatenando segmentos vocales.
· Audios semisintéticos: voces naturales para expresar por concatenación dígitos aislados, cantidades y fechas.
· Audios sintéticos.
· Capacidad de grabación de las respuestas formuladas en base a preguntas de formularios.
· Para mejorar la experiencia del ciudadano durante el transcurso de la espera, la derivación a la especialidad debe poder realizarse a través de sistemas de reconocimiento de voz.
La disponibilidad mínima del sistema será del 99,99%.
El tiempo de restablecimiento en caso de caída del servicio debe ser inferior a 1 hora en días laborables de 08:00 a 20:00, e inferior a 4 horas el resto del tiempo. Durante el tiempo de indisponibilidad del servicio debe ponerse inmediatamente en funcionamiento mecanismos alternativos de atención que sustituyan temporalmente las funciones de las IVR. Cualquier coste derivado del periodo de indisponibilidad de las IVR corre a cargo del proveedor.
QLT.009: Se valorará el modelo y versión del intérprete de lenguaje natural de las IVR, y poder acceder a una demostración para comprobar la calidad del reconocimiento de voz en los distintos idiomas en los que se presta el servicio.
 
QLT.010: Se valorará la inclusión de archivos de voz grabados a través del teléfono para las IVR.
 
[bookmark: _Toc61985394]4.6    Desarrollos técnicos durante el contrato        
Durante el contrato, se podrán implantar mejoras operativas, orientadas a la eficiencia del servicio, que requieran desarrollos realizados por la misma empresa contratista.
Es necesario que la plataforma tecnológica se mantenga actualizada en relación con las nuevas versiones, parches de seguridad o de cualquier otra índole.
En estos casos, el proveedor debe presentar un documento que describa detalladamente el proyecto, el presupuesto, en horas de técnico, y el tiempo de finalización.
El desarrollo no se podrá implantar ni facturar sin el visto bueno previo de la DGAC.
[bookmark: _Toc61985395]4.7         Herramientas y sistemas de la Generalitat
El proveedor debe utilizar el Portal del informador y del Gestor de contactos. Adicionalmente la Generalitat de Catalunya pone a disposición del proveedor las plataformas de gestión de redes sociales y de mensajería instantánea, actualmente, Hootsuite (gestión de perfiles y cuentas de redes sociales) y Hubtype (gestión de mensajería instantánea) (véase sección 3.1). Ambas plataformas están publicadas en internet y son accesibles utilizando navegadores estándar de mercado.
En el momento de iniciar el servicio se proporcionarán las URL y credenciales necesarias para que los agentes puedan acceder desde su puesto de trabajo.
También ha de contar con la utilización operativa de herramientas y sistemas corporativos y de back office de los departamentos y establecerá las conexiones, la seguridad, y configuraciones de los escritorios de los agentes.
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[bookmark: _Toc61985396]Contenidos y procedimientos
[bookmark: _Toc61985397]5.1         Organización del conocimiento y las consultas
La diversidad y complejidad temática del servicio está estructurada de la siguiente forma:



[bookmark: _Toc61985398]5.2         Gestión del conocimiento
La DGAC, con el apoyo de los organismos que corresponda, facilitará los manuales y fuentes de información necesarias, así como las instrucciones pertinentes para la atención de las consultas de la ciudadanía.
El proveedor debe establecer un sistema de gestión documental que permita fácilmente el acceso de los contenidos a los agentes para poder atender las consultas.
No puede haber ningún tipo de material de elaboración propia sin el visto bueno de la DGAC.
Independientemente de su autoría, toda la documentación se considerará a todos los efectos propiedad de la DGAC. Por tanto, una vez finalizado el contrato el proveedor los ha de devolver a la DGAC.
Queda al margen de estos requerimientos la documentación corporativa del proveedor para la formación de los nuevos agentes, así como la documentación de carácter laboral.
 
[bookmark: _Toc61985399]5.3         Gestión de los contenidos generalistas y de actualidad
La atención especializada generalmente tiene contenidos y procedimientos más estructurados y estabilizados. En cambio, la atención generalista, además de tener un amplio abanico de consultas, está condicionada por la actualidad social.
El 012 debe disponer al menos de una persona documentalista, con dedicación exclusiva (véase sección 8.3.7). Debe dar apoyo a los contenidos del servicio en todos los niveles de atención, especialmente en temas generalistas y de actualidad, buscando y facilitando cualquier información de interés. Se coordina siempre con la DGAC, quien determina la inclusión de las propuestas de nuevos contenidos.
Se encarga del vaciado diario de la prensa, así como de la búsqueda de nuevas informaciones de interés para el servicio, de la revisión de las carencias de las bases de datos y del seguimiento de las novedades que se producen tanto en el Sistema de Atención al Ciudadano, como en la web corporativa gencat.cat, en el Diario Oficial de la Generalitat de Catalunya (DOGC), en los comunicados del CECAT, en los medios de comunicación, redes sociales oficiales y en otros de características similares que se puedan determinar.
 
[bookmark: _Toc61985400]Innovación y evolución del servicio
La propia naturaleza del 012 lo convierte en un servicio especialmente sensible a los cambios sociales y tecnológicos, y una de las vías para estar permanentemente actualizado es adoptar la innovación como palanca de cambio.
Durante la ejecución del contrato el proveedor debe presentar propuestas de evolución y modernización del servicio, siempre bajo el principio de que comporten un incremento real de la calidad, de la eficiencia y / o eficacia del servicio prestado al ciudadano.
Las propuestas deben buscar potenciar la innovación y la calidad, en sentido amplio, focalizando en mejoras tecnológicas, de procesos, de servicios, de los modelos de trabajo y la automatización de servicios, y deben estar alineadas con las demandas y las necesidades detectadas para con la ciudadanía y la Generalitat.
Concretamente, se consideran relevantes las propuestas que persigan:
· El uso de la tecnología para obtener más usabilidad y personalización en la atención del ciudadano.
· La integración de nuevos canales de comunicación con el ciudadano que añadan valor al servicio.
· La ampliación de la cartera de servicios al ciudadano, en concreto propuestas que faciliten la integración con otros servicios de atención telefónica y digital de la Generalitat de Catalunya u otros organismos públicos.
· La mejora en el reconocimiento del motivo de la llamada para disminuir el error en el encaminamiento y la distribución en la especialidad correspondiente.
· La mejora de la pregunta abierta para facilitar, con más eficacia y eficiencia, el acceso a la información al ciudadano y mejorar la percepción del servicio en los momentos de espera.
· Las automatizaciones que provean soluciones de autoservicio dirigidos a los ciudadanos o que faciliten las tareas de los agentes.
· La mejora de las herramientas y los flujos de búsqueda de información por parte de los agentes para responder con más agilidad, coherencia y objetivamente.
· La mejora en informes y estadística, en relación con la explotación de datos del servicio, la elaboración de cuadros de mando, el seguimiento de la actividad y la calidad de la atención, el análisis de los tipos de usuarios del servicio y detección de necesidades y el seguimiento del desarrollo operativo, mediante herramientas que faciliten la visualización de los datos.
· Las mejoras en el conocimiento de la valoración del servicio por parte del ciudadano, con iniciativas que permitan valorar el impacto real de las mejoras que se apliquen, fomenten la proactividad en el servicio y midan la experiencia del ciudadano.
Toda propuesta debe describir, como mínimo, los siguientes elementos:
· Objetivos de la propuesta y mejoras a alcanzar
· Propuesta técnica y funcional de implementación
· Plan y equipo de trabajo
· Descripción y fases de las pruebas piloto (en caso de que se consideren adecuadas)
· Número de horas de dedicación del servicio
· Presupuesto asignado al proyecto
· Indicadores de control y seguimiento de la implementación
El proveedor tiene que dedicar, como mínimo, el 2 % del presupuesto anual del servicio a llevar a cabo iniciativas de innovación. Este porcentaje se podrá revisar anualmente al alza en el marco del Comité de Innovación y Calidad, y los presupuestos no ejecutados se acumularán a las anualidades siguientes.
 
QNT. 013: Se valorará la dotación adicional al porcentaje mínimo dirigido a la innovación. Requerimiento 2% del presupuesto anual.

[bookmark: _Toc61985401]6.1         Comité de Innovación y Calidad 
Al inicio de la ejecución del contrato se constituirá el Comité de Innovación y Calidad, que velará por la correcta transformación y mejora del servicio del 012, tanto desde el punto de vista funcional, organizativo y tecnológico.
En el marco de este Comité, el proveedor presentará a la DGAC los avances en la transformación del servicio, en los términos y plazos descritos en este pliego, concretamente los relativos a:
· Plan de integración del CRM (véase sección 7.5 y 7.6).
· Ampliaciones o modificaciones del CRM que puedan producirse durante la ejecución del contrato (véase sección 7.4.3 y 7.4.4).
· Plan para la automatización y mejora de la pregunta abierta y los canales digitales (véase sección 2.2.1 y 3).
· Propuestas de automatización de servicios de volumetría elevada que impliquen la integración con sistemas de la Generalitat (véase sección 2.6.2).
También, al inicio de cada anualidad, el proveedor tiene que presentar propuestas que se puedan implementar dentro del servicio durante la ejecución del contrato. Las propuestas que se valorarán han de tener relación con aspectos de innovación, calidad y transformación del servicio (véase sección 6). 
La DGAC, puede plantear los proyectos que considere necesarios, adicionalmente a las propuestas del proveedor.
Cada vez que se implante un proyecto que afecte a los procesos estratégicos del servicio y que conlleven un gasto a cargo de la partida de innovación, debe ser previamente aprobado por el Comité de Innovación y Calidad.
Forman parte del Comité de Innovación y Calidad:
· DGAC: director / a, subdirector / a, coordinador / a TIC de Atención Ciudadana, responsable del Área de Atención Telefónica, y aquellos otros miembros de la DGAC que se determinen.
· Proveedor: gerencia, responsable del servicio, responsable técnico y responsable de calidad.
Circunstancialmente, cuando sea necesario y así lo determine la DGAC, también podrán asistir a las reuniones del Comité de Innovación y Calidad representantes de los organismos de la Generalitat.
La convocatoria del Comité de Innovación y Calidad, es iniciativa de la DGAC y al menos se reúne dos veces al año.

[bookmark: _Toc61985402]Transformación omnicanal
 
La atención que se presta desde el 012 debe ser omnicanal, multicanal, centrada en el ciudadano, accesible, segura, de calidad y evaluable. Por este motivo, el proveedor debe ofrecer e implementar una solución de gestión de las relaciones con la ciudadanía (CRM - Customer Relationship Manager), que recopile y que gestione todas las interacciones de los ciudadanos desde los diferentes canales de atención recogidos en este pliego. [TD-1]
El proceso de transformación, la adecuación del CRM a las características específicas del servicio y su correspondiente desarrollo, no debe afectar a la operativa ni a los procesos de atención actuales que provee el 012.
El alineamiento de los componentes que conforman la infraestructura tecnológica y sus características con la solución CRM es un elemento clave para garantizar la correcta prestación del servicio.
Todos los requerimientos establecidos en este capítulo son exigibles en su totalidad.
La DGAC definirá cuál es el proceso de atención para cada canal y qué interacciones deben quedar recogidas en el sistema.
En la figura siguiente, se muestra un esquema del modelo conceptual propuesto, resultante de la transformación requerida:
 

 

[bookmark: _Toc61985403]7.1         Características generales
El nuevo modelo de Atención Ciudadana del 012 contará con una herramienta CRM con el objetivo de tener una visión 360° de la ciudadanía y poder informar, atender y prestar un servicio de forma personalizada.
La herramienta CRM debe facilitar la grabación, seguimiento, gestión, análisis, compartición y comunicación de información de una forma ágil y dinámica con la ciudadanía. 
En este sentido hay que proveer una solución que, como mínimo, se ajuste a las características generales, requerimientos funcionales y técnicos, y capacidades de integración descritas a lo largo de este pliego.
                     
[bookmark: _Toc61985404]7.1.1 Aspectos generales          
El 012 presta un servicio a la ciudadanía que debido a su impacto y relevancia es considerado crítico. Por este motivo es esencial disponer de una plataforma robusta que se ajuste al modelo de negocio del 012 y cumpla con las siguientes condiciones.
· Plataforma cloud en todos sus entornos.
· La propiedad de los datos será de la Generalitat de Catalunya.
· Accesibilidad a la herramienta desde las instalaciones del 012 o cualquier otro punto, para garantizar que los agentes puedan desarrollar con garantías sus tareas de manera presencial o remota (por ejemplo, un modelo de teletrabajo). En caso de que sea fuera de las instalaciones del 012, debe asegurarse que la experiencia de usuario no se verá afectada y que se mantendrá el acceso seguro a la plataforma.
· Plataforma multilingüe con al menos los siguientes idiomas: catalán, castellano e inglés.
· Accesible desde cualquier navegador estándar del mercado y dispositivo multiplataforma.
· Debe disponer de soporte por parte del fabricante 24x7x365.
· La disponibilidad y el rendimiento del sistema y la situación de incidencias debe estar monitorizada y se debe poder consultar en tiempo real y de forma transparente a través de las aplicaciones del fabricante.
· Capacidad de cubrir múltiples funcionalidades dentro de la misma plataforma, con plena integración (por ejemplo, integración nativa con elementos terceros) y según estándares de mercado (oData, API ready, etc.).
· Plataforma integral con la capacidad de habilitar otras funcionalidades que en un futuro puedan ser de interés para la DGAC. No se considerarán válidas aquellas plataformas con soluciones de múltiples fabricantes.
· Canal de gestión específico de las incidencias que puedan surgir con motivo del uso de la herramienta.
· El porcentaje de tiempo real de disponibilidad del servicio de la plataforma en los últimos 12 meses ha de ser superior al 95%, excluyendo los tiempos de parada planificados.
· Las ventanas de mantenimiento de sistema deben ser comunicados a todos los usuarios con, al menos, 7 días de antelación.
 
[bookmark: _Toc61985405]7.1.2 Escalabilidad                        
La herramienta debe ser extensible, con la posibilidad de crear nuevas aplicaciones personalizadas que utilicen la misma interfaz, modelo de seguridad y modelo de datos del CRM.
La solución debe ser fácilmente escalable para dar respuesta al aumento de número de usuarios.
En este sentido al menos se requiere:
· Posibilidad de aumentar el modelo de datos de campos personalizados estándar existente a través de una interfaz sencilla para los usuarios administradores sin perfil técnico.
· Posibilidad de crear nuevos elementos de menú que puedan servir como extensiones personalizadas a la aplicación de CRM o para crear nuevas aplicaciones sin necesidad de hacer uso de código.
· En caso de que haya un market propio oficial con aplicaciones desarrolladas por terceros, éstas han de estar certificadas por el fabricante para garantizar en todo momento los parámetros de seguridad de la plataforma y validadas por los usuarios que el servicio considere necesarios.
· Ampliable a más usuarios sin necesidad de realizar ninguna acción más que la suscripción a nuevos usuarios (para los casos de nuevas incorporaciones de agentes, sólo será necesario facilitar nuevas licencias para poder acceder a la herramienta).
 
[bookmark: _Toc61985406]7.1.3 Seguridad          
Los datos resultantes de la operativa del 012 son personales y de gran valor, por este motivo es de vital importancia garantizar su seguridad al tiempo que cumplir con la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protección de Datos Personales y Garantía los Derechos Digitales (LOPDGDD).
Como mínimo la herramienta debe cumplir los siguientes requerimientos:
· Cifrado de datos y de comunicaciones mediante protocolos seguros, permitiendo asimismo proteger y monitorizar los accesos a los servicios en la nube.
· Single Sign On disponible.
· Posibilidad de configurar la seguridad de acceso a la aplicación por parte de un administrador en cuanto a IP, horarios, origen, etc.
· Redundancia de datos en tiempo real.
· La plataforma debe ofrecer la opción de doble autenticación (verificación en dos pasos).
· La plataforma debe poder detectar intrusiones o accesos no autorizados.
· Acceso a la plataforma mediante un subdominio personalizado.             
 
[bookmark: _Toc61985407]7.1.4 Gestión de los datos                        
La correcta gestión y mantenimiento de los datos es un elemento clave para construir el histórico de información que dote de valor el servicio del 012 y que ayudará a la mejora continua. Además, la correcta recogida y gestión de los datos debe permitir el posterior análisis y explotación. Por este motivo, al menos hay que disponer de:
· Funcionalidades para la identificación y revisión de los datos de registros potencialmente duplicados.
· Posibilidad de solucionar la duplicación de datos por medios manuales y automáticos.
· Trazabilidad de los datos y de sus modificaciones (fecha, usuario, cambio).
· Registro automático de las modificaciones realizadas en los datos y herramientas de auditoría.
· Capacidad para importar y clasificar datos acumulados en los últimos años para alimentar la base de datos de la herramienta.
· Capacidad para exportar los datos y archivos de la aplicación de manera masiva, manual y programada.
· Capacidad para exportar el esquema de tablas de relaciones de la base de datos de entidades de información.
 
[bookmark: _Toc61985408]7.1.5 Reporting                        
La herramienta debe permitir la generación de informes de actividad en tiempo real. Como mínimo debe disponer de:
· Generación y personalización de informes por parte de los usuarios sin necesidad de tener conocimientos técnicos.
· Visualización de los informes a través de paneles de control.
· Exportación de los informes generados para su presentación y reporting.
· Creación de informes comparativos, por ejemplo, entre períodos determinados o históricos de tendencias.
· Acceso a diferentes tipos de informes según el modelo de seguridad del usuario.
· Compartición de informes entre usuarios
· Posibilidad de añadir los indicadores clave de seguimiento (KPI) que la DGAC considere necesarios a la hora de realizar tareas de reporting.
 
[bookmark: _Toc61985409]7.1.6 Integraciones          
La herramienta debe ser fácilmente integrable con otras soluciones para poder dar un servicio de extremo a extremo de calidad. En este sentido las capacidades mínimas de integración son:
· Integración con sistemas on premise y cloud a través de Apis y servicios web.
· Estándares REST y SOAP.
· Todas las personalizaciones realizadas sobre la plataforma en cuanto a creación de campos y nuevas entidades deben publicarse automáticamente en la API de la plataforma.
· Repositorio propio de artefactos y activos para facilitar el gobierno de APIs de integración y proveer de un entorno colaborativo de desarrollo para incrementar la reutilización y reducir el tiempo de desarrollo.
· Integración nativa con Microsoft Outlook (Exchange on-premise o cloud) por correo electrónico, agenda y contactos.
· Integración con sistemas de gestión de identidades estándar, como Microsoft Active Directory.
· Vista única para el análisis de dependencias necesarias utilizadas tanto en modelo on premise como cloud.
· Integración con conectores de telefonía, CTI y gestión de interacciones.
· Capacidad de integración con soluciones de Datawarehouse y Business Intelligence para la extracción y almacenamiento de datos, así como la explotación de estas.
· Capacidad de integración con plataformas de envío de SMS.
· Capacidad de integración con sistemas de terceros para la gestión delegada de eventos (automarcador).
· Disponibilidad de un Marketplace de conectores de integración en sistemas on premise o en las aplicaciones SaaS más representativas del mercado.
 
[bookmark: _Toc61985410]7.1.7 Administración de la herramienta                        
La solución debe poder parametrizar y adaptar a las necesidades del servicio. En este sentido, debe ser administrada por parte del personal responsable del 012 y como mínimo debe poder:
· Cambiar campos y etiquetas para adaptarlos a las necesidades y funciones del servicio.
· Realizar cargas masivas de datos, incluyendo datos personalizados.
· Personalizar la disposición de la información en la interfaz de la herramienta.
· Disponer de un panel de control de adopción para ver el nivel de adaptabilidad de los usuarios a la herramienta (tasas de acceso, uso de funciones, etc.)
· Definir un modelo jerárquico en cuanto a perfiles, roles, permisos, accesos, según se detalla en la sección 7 .3.3
· Delegar ciertas funciones de administración a los usuarios.
· Permitir la trazabilidad (auditoría) de todos los cambios de configuración realizados por el administrador, y que éste pueda acceder como un usuario más de la plataforma.
· Mecanismos de limpieza de datos (por ejemplo, fichas de contactos sin información, duplicados, huérfanos ...)
 
[bookmark: _Toc61985411]7.1.8 Entornos de desarrollo y pruebas          
La disposición de entornos de desarrollo es un elemento clave para la realización de pruebas de nuevas funcionalidades y validación con la DGAC para implantaciones en el entorno de producción y mejora continua el modelo de atención ciudadana. Por este motivo se hace necesario:
· Disponer de diferentes entornos de desarrollo sin coste adicional.
· Disponer al menos de un entorno de pruebas sin coste adicional.
· Disponer de entornos de pruebas que sean una réplica exacta del entorno de producción (incluyendo, si fuera un requerimiento futuro de la DGAC, la totalidad de los datos), para probar nuevas características o migraciones de datos antes de realizar su despliegue en producción.
· Posibilidad de actualizar y migrar los cambios entre los entornos de una manera sencilla y en tiempo real sin que el servicio se vea degradado.
· Posibilidad de realizar pruebas de carga de usuarios en todos los entornos de pruebas, con acceso para todos los usuarios en los entornos de preproducción.
· Disponer de una comunidad abierta de usuarios de la plataforma donde puedan consultar toda la información sobre la plataforma, así como compartir dudas y opiniones.
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La herramienta debe tener una interfaz intuitiva y un alto nivel de usabilidad para garantizar un tiempo de respuesta ágil por parte de los agentes y facilitar la resolución de casos. Por este motivo, como mínimo debe permitir:
· Utilización de un buscador global que permita la búsqueda en todas las entidades de la aplicación, incluyendo las entidades creadas ad hoc por la DGAC, para encontrar archivos que contengan las palabras introducidas en la búsqueda.
· Configuración propia de los usuarios de la página de inicio según las preferencias de cada agente.
· Envío de correos electrónicos desde la herramienta.
· Descarga de los datos recogidos en los formularios, por ejemplo, en formatos .xlsx o.csv.
· Generación de plantillas de correo electrónico a partir de plantillas HTML o Microsoft Word, e inclusión de archivos adjuntos.
· Configuración de las pestañas de información que se quieren ver, y en qué orden, según el rol de cada usuario.
· Calendarios compartidos entre los usuarios, y con la DGAC.
· Posibilidad de asignación de tareas entre usuarios y grupos de usuarios.
· Posibilidad de crear grupos de trabajo para compartir informes, enviar comunicaciones, etc. entre los usuarios que se determine (internos del servicio y / o conjuntamente con los usuarios de la DGAC) para trabajar de forma conjunta y colaborativa.
· Posibilidad de programar tareas y / o eventos en un calendario, para ver, entre otros, recordatorios y tareas pendientes.
 
[bookmark: _Toc61985413]7.1.10 Actualizaciones       
La herramienta propuesta debe disponer de actualizaciones periódicas para garantizar la evolución y la mejora continua de la plataforma, disponer de las últimas funcionalidades de mercado y aplicar correctivos y mejoras a la solución.
Estos desarrollos tienes que estar debidamente planificados para evitar posibles degradaciones del servicio y no pueden afectar a las personalizaciones e integraciones realizadas.
El contenido de las actualizaciones, la lista de mejoras que incorpora cada versión y la aportación de valor que pueden aportar al servicio se deben presentar a la DGAC, para su validación.
En ningún caso la implantación de mejoras puede afectar o degradar la calidad del servicio, que se mide mediante los correspondientes indicadores clave de seguimiento (KPI).
 
QNT.014: Se valorará el número de actualizaciones anuales (releases) de la herramienta, para garantizar que se dispone de una solución con las últimas funcionalidades de mercado y adaptada a las necesidades de la DGAC y del contexto tecnológico actual.
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La herramienta CRM se considera una pieza esencial para la gestión y resolución de casos, por lo que debe cubrir como mínimo los requerimientos recogidos en los apartados siguientes.
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1. Disposición de la visión más completa posible del ciudadano (360°) en el perímetro de actuación que se establezca.
2. Capacidad de definir un identificador común para cada ciudadano que permita la trazabilidad de la información recogida y enriquecer su historial con el fin de obtener una visión 360° de su realidad.
3. Identificación del ciudadano en función del canal por el que se recibe la solicitud teniendo en cuenta la premisa de no solicitar datos adicionales al ciudadano que no sean necesarios para resolver la solicitud en curso. En el caso de no poder identificar inequívocamente al ciudadano, se debe indicar cuál sería el proceso de atención y los datos que se almacenarían.
4. En caso de que en una interacción se disponga de la identificación inequívoca del ciudadano (por ejemplo, cuando sea necesario el DNI para un determinado trámite) y se disponga de información suficiente sobre este ciudadano, la herramienta debe estar preparada para proporcionar las siguientes funcionalidades:
a. Gestión personalizada basada en el perfil del ciudadano o en situaciones particulares o en el historial de interacciones.
b. Incorporación de información adicional desde la ficha de cliente para dar respuesta a una solicitud sin tener que pedírselo al ciudadano.
5. Creación y mantenimiento de un histórico de las iteraciones con los ciudadanos. De esta manera debe poder mostrarse la información sobre las iteraciones anteriores, indicando si ha contactado anteriormente.
6. Accesibilidad a otras respuestas proporcionadas por casos similares (clasificación y tipificación).
7. Asignación y gestión de diferentes casos en paralelo que pueden ser fruto de una misma consulta realizada por un mismo ciudadano.
8. Incorporación de información adicional desde la ficha de información del ciudadano.
9. Identificación de los servicios que puedan interesar al ciudadano en función de su histórico.
10. Incorporación de un análisis y tipificación automática de la solicitud (caso), de manera que se pueda enlazar directamente al servicio o usuario correspondiente.
11. Gestión del escalado del caso entre los diferentes niveles de atención, facilitando el procedimiento y manteniendo la trazabilidad y de principio a fin del mismo (en qué estado se encuentra, quién lo tiene asignado, etc.).
12. Posibilidad de llevar a cabo campañas proactivas de información hacia segmentos específicos de la ciudadanía en función de la información recopilada por la herramienta (véase sección 2.12).
13. Gestión y control de la calidad de los agentes (calibraciones según su desarrollo, formaciones de reciclaje, gestión documental de procedimientos para formaciones, etc.).
14. Incorporación de un proceso de recogida de encuestas de satisfacción, de manera que se puedan incorporar mejoras al proceso de asistencia y atención.
15. Flexibilidad en la solución implantada, fundamentalmente en dos aspectos: rapidez en la incorporación de nueva información asociada con un determinado servicio y generación de tipologías especiales de casos en función de las necesidades que puedan surgir.
16. Homogeneización de canales. La información existente en los diferentes canales debe ser la misma y su integración debe ser efectiva, pudiéndose combinar en la gestión y resolución de un caso.
17. Se dará la posibilidad al ciudadano de seleccionar el canal prioritario, de los diferentes canales disponibles del servicio, para recibir la respuesta desde los agentes de atención.
18. Incorporación de soluciones que permitan iniciar casos directamente a la herramienta CRM desde diferentes canales, como por ejemplo un formulario web o / y un correo electrónico.
19. En los canales síncronos se incorporará una solución de "sala de espera" cuando la solicitud no pueda ser atendida de inmediato. En estos casos se incorporarán mensajes informativos en los tiempos de espera.
20. En los canales digitales la solución debe proporcionar avisos de cumplimiento de los ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio).
21. Incorporación del acceso directo al Gestor de Consultas (enlace a la página principal de este, donde el agente deberá autenticarse con el usuario y contraseña propios de este portal) y el Portal del Informador.
 
QLT.0 11: Se valorará que en la ficha del caso se incorpore un campo con la transcripción del motivo de la llamada que pronuncia el ciudadano en la IVR de la pregunta abierta (véase sección 2.2.1).
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a) Maestro de casos   
El objetivo de este componente es el de determinar las tipologías de casos existentes, estableciendo una jerarquía entre los diferentes niveles de clasificación. Las relaciones jerarquizadas parametrizadas, en este componente, determinarán las tipologías que se permitirá seleccionar durante la clasificación de un caso. De igual forma, al clasificar un caso, los valores seleccionados en los niveles superiores, determinarán los posibles valores mostrados en niveles inferiores.
Este componente tiene por objetivo dotar de un mayor control de los casos generados. Para poder llevar a cabo este control, en primer lugar, se deben poder parametrizar los canales de origen de cada tipología. De este modo, en función de cuál sea el canal de entrada de la interacción con el ciudadano, se permitirán determinadas tipologías.
Ha ser posible la parametrización desde uno a todos los canales existentes para cada tipología de caso. Además, también se han de poder parametrizar flujos diferentes de estados para cada tipología, para permitir un mayor control y flexibilidad sobre la gestión de cada caso en particular.
Se tienen que poder parametrizar automatismos o particularidades para cada tipología de caso, por ejemplo:
· Grupo de atención responsable del caso en función de su tipología.
· Criterios de asignación: habilidades necesarias para resolver el caso u otros criterios.
· Plantillas de comunicación de resolución del caso.
 
b) Tipificación de casos   
El modelo de tipificación de casos debe incluir como mínimo:
· Estructura del modelo de tipificación para organizar las diferentes tipificaciones de manera jerárquica. Actualmente existen tres niveles de jerarquía y 457 categorías repartidas en estos niveles.
· Definición de la tipificación según los casos de uso definidos.
· Automatización del proceso de tipificación, de forma que no siempre sea necesario introducir la tipificación manualmente.
· Administración de la tipificación: tareas manuales de gestión de la tipificación.
· Reporting sobre los resultados de tipificación, y como ésta ayuda a la asignación y resolución de casos.
 
c) Proceso de gestión de casos   
La gestión de casos debe tener en cuenta los estados o etapas del proceso de resolución siguientes:
· Creación y preclasificación.
· Asignación.
· Clasificación.
· Reasignación.
· Gestión.
· Solución de cierre.
· Reapertura de casos.
 
d) Escalado de casos   
Se debe proponer una solución para la gestión de casos que se hayan de escalar, y como el tratamiento de estos, difiere al del resto de casos (inicialmente se consideran hasta 3 niveles de escalado en los casos).
Si un caso no puede ser resuelto por el agente asignado, se tiene que escalar a un siguiente nivel de soporte, o bien, trasladar la consulta a un gestor externo.
Los criterios para dar un caso escalado por cerrado son:
· Se resuelve el motivo del caso.
· Se transfiere la llamada a un gestor o servicio externo.
· Se abre la consulta en el Gestor de Consultas.
A lo largo del proceso de gestión del caso, es de vital importancia no perder trazabilidad ni su estado, así como garantizar la grabación completa de extremo a extremo de la llamada.
             
[bookmark: _Toc61985417]7.2.3 Gestión de fichas del ciudadano          
Las funcionalidades que hay que considerar como mínimo son las siguientes:
· Disponer de la mejor solución para la identificación del ciudadano (véase puntos 2, 3 y 4 de la sección 7.2.1).
· La información de calidad recogida fruto del contacto con el ciudadano es uno de los puntos claves del servicio del 012. Por este motivo debe poder ser modificada, ampliada y mejorada a medida que se vaya recogiendo nueva información fruto de las diferentes iteraciones realizadas.
· Visión 360° del ciudadano: el agente debe ver fácilmente toda la información necesaria en una pantalla y sin perder contexto (véase sección 7.3.4).             
 
[bookmark: _Toc61985418]7.2.4 Gestión y búsqueda de la información          
La centralización de la información es esencial en el proceso de atención y resolución de las consultas ciudadanas. El objetivo es construir un modelo de información y de interacción con el ciudadano que permita facilitar la información, la asistencia o atención que necesita en cada iteración.
Actualmente, el servicio utiliza árboles de decisión dinámicos en formato PPT, que permiten al agente acceder a la información y los recursos que necesita para resolver la solicitud.
La herramienta CRM debe disponer de una base de conocimiento para poder consultar y acceder en todo momento al contenido necesario para resolver la consulta y poder incorporar nueva documentación en caso de que sea necesario (véase sección 6.2).
El CRM, también, debe incorporar una funcionalidad de búsqueda ágil y completa, de modo que sea posible realizar búsquedas eficientes en poco tiempo (véase sección 7.3.4). El buscador de información y contenidos debe ser usable, intuitivo, y que facilite al máximo la labor de los agentes en el proceso de resolución de consultas.
Este buscador debe ser configurable hasta el punto de ofrecer resultados de búsqueda en un nivel de detalle preciso. La herramienta debe incorporar la ejecución de tareas inteligentes como autocompletado de palabras, búsqueda de resultados similares al valor introducido, etc.
Se debe poder visualizar información relativa al contenido de manera fácil e intuitiva. Esto podría ser mediante "datos relacionados" o listas presentes en la misma pantalla de la entidad principal.
QLT. 012: Se valorarán propuestas de migración de los árboles de contenido en la base de conocimiento del CRM.
 
[bookmark: _Toc61985419]7.2.5 Automatizaciones          
· Describir capacidades y posibilidades de acciones automáticas en función del caso, indicando los canales para los que sería posible y explicar el proceso para realizarlo.
· Envío de notificaciones a los diferentes agentes de atención y asistencia.
· Programación de tareas y eventos a través del calendario, especialmente necesario para programar recordatorios y poderlo notificar a los ciudadanos directamente desde la misma herramienta.
· Mecanismos de limpieza de datos para asegurar que no se mantienen casos y cuentas con información duplicada y / o poco cualificada (por ejemplo, cuentas con escasa información).
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· Gestión de los canales integrados con el CRM, con una solución que integre voz y canales digitales o una solución híbrida (véase sección 7.4).
· Posibilidades de integración con los siguientes canales:
· Telefónico,
· Correo electrónico,
· Mensajería instantánea,
· Redes sociales
· Web chat.
· Adicionalmente se dispondrá del canal SMS como canal de salida, para el envío por parte del agente de resoluciones al ciudadano cuando el ciudadano seleccione este canal para recibir la respuesta.
· Integración con sistema de BI / Datawarehouse para el análisis y archivo de datos históricos.
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· Personalización de la interfaz de usuario para los diferentes perfiles establecidos (véase sección 7.3.3 y 7.3.4).
· La solución debe proporcionar ergonomía y herramientas suficientes a los agentes ante solicitudes que requieren un tiempo corto de respuesta.
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La solución debe disponer de un sistema de reporting con el fin de:
· Identificar mejoras en el tiempo de respuesta, a hechos excepcionales, debido al aumento de información en tiempo real.
· Mejorar la capacidad de gestión en temas estratégicos para la delegación controlada de los temas operativos: control para alertas de problemas en la operación.
· Alinear los objetivos estratégicos y operativos.
· Aumentar la autonomía de los gestores en relación a los análisis específicos de sus áreas.
· Identificar la relación causa-efecto de situaciones específicas.
Se requiere que cada usuario pueda acceder a un informe donde vea exclusivamente la información que le corresponde, pudiendo así establecer un modelo de reporting para todos los tipos de usuario, en función de los permisos asignados a su perfil (véase sección 7.3.3).
Como mínimo, los informes que se han de poder generar son:
· Casos atendidos por campos: se mostrarán aquellos casos atendidos agrupados por campos del caso. Por ejemplo, estos son diferentes criterios de agrupación:
· Por grupo de atención identificado.
· Por canal de atención.
· Por agente.
· Por tipología de caso.
· Por antigüedad y duración de la atención
· Por tipología de cierre.
· Tipo de actividad por caso: se muestran todos los casos dados de alta en un periodo de tiempo y que tengan actividades relacionadas de cualquier tipo. El informe se agrupará por la relación número de caso - descripción y en un segundo nivel, por el tipo de interacción: llamada entrante, llamada saliente, multimedia entrante, multimedia saliente y las diferentes actividades de apertura.
· Informes con el uso de los canales: se deben visualizar los datos sobre las interacciones realizadas con el ciudadano, el nivel de servicio ofrecido cuando se responde a las diferentes solicitudes y agrupadas para la tipología del caso entre otros.
· Tiempo de resolución de las consultas realizadas por los ciudadanos en función de sus características. El tiempo de resolución debe medirse en segundos.
Se podrán añadir todos aquellos informes que se consensuen con la DGAC.
 
[bookmark: _Toc61985423]7.2.9 Custodia de las conversaciones de los canales digitales          
En caso de que las conversaciones resultantes de la atención de los canales digitales residan en el CRM o Datawarehouse, es necesario que se custodien durante un periodo de 10 años. Y durante este plazo deben estar disponibles para la DGAC y se han de poder descargar.
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[bookmark: _Toc61985425]7.3.1 Arquitectura general de la solución CRM          
La definición de la arquitectura parte de un modelo conceptual con la visión de cómo debería ser un sistema omnicanal. En los apartados siguientes se describen los requerimientos técnicos de los componentes esenciales del CRM:
 


 
[bookmark: _Toc61985426]7.3.2 Conectores          
a) Conector CTI        
Este conector es el que permite la integración con el CTI, por lo que permite la gestión del canal de voz a través del CRM. Por este motivo, se trata de un componente crítico e indispensable para el correcto funcionamiento del servicio.
b) Conector de canales digitales        
Este componente de conexión y encaminamiento es el encargado de gestionar las interacciones de los canales digitales, las colas y las reglas de negocio que permiten su priorización, así como la asignación de los agentes según su conocimiento y especialización. En este sentido, se podrán requerir integraciones con plataformas terceras (véase sección 7.4)
[bookmark: _Toc61985427]7.3.3 Modelo de seguridad                        
La solución debe basarse en un modelo robusto de gestión de usuarios por niveles y seguridad de acceso a la información recogida mediante diferentes tipos de usuarios asociados a reglas y permisos (por ejemplo, los agentes tendrán un tipo de usuario asignado que les permitirá visualizar y realizar determinadas funciones, en el caso de su supervisor, el rol cambiará, así como la información y funciones disponibles).
La organización de este modelo variará en función del rol y las funciones de cada usuario del servicio.
Debe disponer de un modelo de compartición transparente (todos los usuarios pueden ver todos los registros), pero, en función del perfil y de los permisos de los usuarios, hay ciertas acciones que no se podrán llevar a cabo.
En este sentido, la solución propuesta debe estar alineada con la regulación en materia de la LOPDGDD y garantizar su aplicación.
 
[bookmark: _Toc61985428]7.3.4 Consola de usuario          
La consola del usuario es el componente principal, y desde el cual el agente dispone de la visión de 360° del ciudadano y el acceso a toda la información y acciones. El acceso y permisos de uso de la consola se estructura en base al modelo de seguridad descrito en la sección 7.3.3.
A través de esta consola, el agente debe obtener los recursos necesarios para llevar a cabo y completar el proceso de atención. Entre las características mínimas, que debe cumplir, se encuentran las siguientes:
· Máxima usabilidad para facilitar la tarea de los agentes y agilizar el proceso de atención y resolución de casos.
· Distribución de los diferentes elementos simple y coherente, de manera que su utilización sea sencilla y fácil.
· Acceso a la ficha del ciudadano con todo el historial de información.
· Vista fácil y rápida de la información para facilitar la operativa del agente y evitar la pérdida de contexto de la consulta.
· Ejecución de mecanismos de asistencia para eliminar las tareas manuales y capturar información de manera ágil y dinámica.
· Creación de informes que permitan el seguimiento de los ANS y métricas relevantes del servicio.
· Programación de alertas y notificaciones relacionadas con los ANS.
· Adaptabilidad en función de las características y necesidades de cada agente.
· Ejecución de flujos de trabajo para la optimización de tareas
 
Desde la consola del usuario con perfil de agente debe haber disponibles los siguientes elementos:
a) Barra CTI-Softphone      
Se debe proponer una solución que permita la integración de la herramienta CRM con el CTI ajustándose a las necesidades de la presente licitación.
 
En este sentido, como mínimo deberá incorporar las siguientes funcionalidades: atención de llamadas (poner el ciudadano en espera, transferencia de llamadas y finalización de las mismas), modificación del estado del agente vía canal de voz y muestra de la información de la llamada (teléfono del ciudadano, idioma, etc.).
b) Clasificación de casos     
Desde la consola se debe permitir la clasificación rápida de operativas por parte de los agentes. Esta solución debe partir de la definición de una entidad maestra de tipologías de casos que, además de definir cada una de las tipologías existentes, permita parametrizar los aspectos más importantes de su comportamiento, maximizando así la posibilidad de automatizar el flujo de la gestión de casos. Dentro de esta parametrización se considerarán variantes como canales de origen, criterios de asignación, plantillas de comunicaciones, flujos de estados, y otros automatismos.
c) Acceso a la base de datos de conocimiento      
Se debe poder acceder y visualizar desde la consola del usuario en la base de datos de conocimiento del CRM (véase sección 7.2.4)
d) Automatizaciones     
Se deben poder automatizar tareas repetitivas para evitar tareas manuales y repetitivas que aportan valor y maximizar la eficiencia de los agentes. Como mínimo se deberán considerar las siguientes:
· Actuaciones automáticas vinculadas al cierre de un caso.
· Realización de una llamada de manera proactiva.
· Durante la gestión de los casos, debe ser posible que los agentes introduzcan siempre o casi siempre los mismos valores en ciertos campos. Se debe poder crear una macro que agregue contenido automáticamente a estos campos o que sustituya sus valores.
e) Gestión de interacciones      
Directamente desde la consola se debe poder recoger toda la información relativa a un proceso de comunicación entre el ciudadano y el 012 (a través de cualquiera de los canales definidos en la presente licitación), mediante diferentes registros como pueden ser: actividades, llamadas recibidas y realizadas, mensajes y correos enviados y recibidos, solicitudes, peticiones, etc.
Cualquier tipo de intercambio de información entre agente-ciudadano será objeto de gestión para esta funcionalidad.
El proceso de registro y gestión de las interacciones se debe poder ejecutar tanto de manera manual por los agentes como automáticamente.
f) Widget de correo electrónico       
La solución debe permitir la recepción, registro, gestión y envío de correos electrónicos desde la misma pantalla en la que el agente se encuentra trabajando.
g) Accesos a las plataformas de gestión de los canales digitales      
h) Acceso al Portal del Informador     
Desde la consola se debe poder acceder directamente al Portal del Informador. A través de este portal se accede a información relacionada con trámites, noticias, procesos de atención y otra información relacionada con los servicios de atención a la ciudadanía 
i) Acceso el Gestor de consultas       
Desde la consola se incluirá un acceso directo al Gestor de consultas de la Generalitat de Catalunya. 
j) Enlaces a otras herramientas y back-offices de la Generalitat (véase sección 4.6)       
[bookmark: _Toc61985429]7.4 Integraciones        
[bookmark: _Toc61985430]7.4.1 Integración con CTI          
Se debe definir la solución de integración con el CTI, explicando qué tipo de conector es el más adecuado para este servicio. Este conector debe permitir disponer de un softphone en la consola del agente dentro de la solución omnicanal.
[bookmark: _Toc61985431]7.4.2 Integración con Single Sign-On          
La solución debe permitir evitar la realización de múltiples log-in aportando una gestión unificada a los usuarios.             
[bookmark: _Toc61985432]7.4.3 Integración con mensajería instantánea          
La solución debe poder integrarse con la plataforma Hubtype para gestionar las conversaciones que se deriven a los agentes del 012 y para extraer indicadores que alimenten el sistema de indicadores de Business Intelligence (BI).
No obstante, en cualquier momento será posible ampliar esta integración según las necesidades del servicio del 012. Si a estas ampliaciones afectan a procesos estratégicos serán acordadas en el marco del Comité de Innovación y Calidad.
[bookmark: _Toc61985433]7.4.4 Integración con redes sociales          
La solución debe poder integrar, con la plataforma Hootsuite, para gestionar las redes sociales con presencia del 012 y para extraer indicadores que alimenten el sistema de indicadores de Business Intelligence (BI).
No obstante, en cualquier momento será posible ampliar esta integración según las necesidades del servicio del 012. Si estas ampliaciones afectan a procesos estratégicos serán acordadas en el marco del Comité de Innovación y Calidad.
[bookmark: _Toc61985434]7.4.5 Integración con SMS          
La integración con la plataforma de envío de mensajes de texto debe permitir comunicarse con el ciudadano, según los procedimientos establecidos con la DGAC.
[bookmark: _Toc61985435]7.4.6 Integración con DataWarehouse          
La integración con el DataWarehouse debe permitir almacenar los datos de los casos con un histórico de hasta 10 años. En el ámbito operacional, el CRM debe poder almacenar un volumen de casos suficientes como para que no afecte ni al rendimiento óptimo de la plataforma ni a la calidad del servicio, desde el punto de vista de casos accesibles por parte de los agentes.
Hay que aportar la solución para integrar el CRM con un Datawarehouse para poder mantener este histórico de casos en el tiempo. También se tiene que definir un plan de limpieza de casos antiguos en el CRM.
Las características y especificidades de este se encuentran en la sección 14.3.1.
[bookmark: _Toc61985436]7.5 Implantación CRM        
El 012 se considera un servicio esencial para la ciudadanía debido a su criticidad y complejidad. Por este motivo, el servicio no se puede ver afectado por la implantación de la herramienta CRM y se podrían aplicar penalizaciones en caso de que este supuesto se diera (véase sección 17.5).
 
[bookmark: _Toc61985437]7.5.1 Despliegue de la solución          
La implantación de la solución de CRM integra todas las actividades, técnicas y funcionales, incluidas desde la preparación y análisis hasta el apoyo a los despliegues, pasando por la personalización, la configuración y el despliegue de la totalidad de componentes que la componen. Como mínimo es necesario cubrir, durante la implantación, las siguientes áreas:
· La recogida y la identificación detallada de los procesos referentes a la gestión de casos y la formalización de sus requerimientos.
· El diseño de la solución:
· Diseños funcionales.
· Diseño técnico con especial atención a la arquitectura tecnológica (canales de voz, canales digitales, integraciones, etc.).
· Disponer de apoyo técnico especializado del fabricante del producto propuesto.
· La construcción de la solución y documentación incluyendo el modelo de datos para aquellos desarrollos específicos del servicio.
· Disponer de un plan de calidad del software con las máximas garantías, incluyendo:
· El diseño y mantenimiento de los planes de pruebas.
· La ejecución y certificación de las pruebas unitarias, integradas y de rendimiento.
· El desarrollo de todos los componentes entre los diferentes entornos.
· El plan detallado de desarrollo de cada componente (incluyendo la descripción de impactos, las tareas previas, el plano de corte con duraciones de cada tarea, el plan de marcha atrás y las pruebas de funcionamiento).
· La migración de la información y la transición de los diferentes sistemas de información productivos actuales a la nueva solución, en su caso.
· La puesta en marcha de las integraciones con sistemas propios, de la Generalitat y soluciones de terceros.
· La documentación de los procedimientos operativos del sistema (manuales instalación, despliegues cambios, operación y administración, procedimientos y diseño de las sondas de monitorización, ...)
· Las tareas de gestión del cambio asociadas a la implantación. Como mínimo habrá que abordar los siguientes ámbitos:
· De comunicación: apoyo a las tareas de comunicación, generación y distribución del material necesario y la participación en las acciones de sensibilización que se consideren necesarias. Además de la metodología más adecuada para cubrir la gestión del cambio en entornos variantes y complejos como son los asociados a la atención ciudadana.
· De formación: dirigida a los diferentes perfiles de usuarios que interactuarán con el sistema.
· De soporte post-desarrollo. Con la presencia física suficiente para estabilizar y garantizar el servicio.
· Establecer los canales y mecanismos más adecuados para desarrollar el modelo de gestión del cambio que se determine.
· El plan de gestión y mitigación de riesgos
· Todos los desarrollos realizados en el marco del servicio, objeto de esta licitación, serán propiedad de la DGAC.
 
QLT. 013: Se valorará el nivel de detalle y concreción del plan de implantación del CRM. Este plan que incluirá todas aquellas actividades que se han descrito como necesarias en este apartado 7.5.1 y teniendo en cuenta los diversos condicionantes establecidos en el pliego.
 
[bookmark: _Toc61985438]7.5.2 Alcance de la implantación          
El CRM se ha de implantar de extremo a extremo del servicio del 012. Por este motivo, los requerimientos funcionales, técnicos y de integración están incluidos dentro del alcance de la implantación, así como los desarrollos a medida, correctivos y evolutivos necesarios para garantizar que la solución se ajusta a las necesidades del servicio.
La implantación debe tener en cuenta, si procede, las necesidades de licenciamiento de la solución propuesta.
 
[bookmark: _Toc61985439]7.5.3 Planificación          
El servicio del 012 no se puede ver degradado como consecuencia de los plazos establecidos para la implantación de la herramienta del CRM. Si se da esta circunstancia, se aplicarán las penalizaciones que se establezcan de acuerdo con la sección 17.5.
El plazo máximo para llevar a cabo la implantación de la solución, incluyendo todas las actividades que conforman el alcance de la implantación del CRM, es de 10 meses.
Por este motivo, se presentará un calendario detallando la planificación de las principales metas a alcanzar, así como el equipo necesario por parte del proveedor como de la DGAC para alcanzarlo.
QN T.015: Se valorará la reducción en el plazo de implantación del CRM, siempre que esté debidamente justificado identificando los riesgos y las oportunidades. Requerimiento, máximo 10 meses.
 
[bookmark: _Toc61985440]7.5.4 Seguimiento          
El seguimiento del proyecto de implantación de la herramienta CRM se llevará a cabo en el Comité de Innovación y Calidad (véase sección 6.1) y / o por la persona responsable del servicio que velarán por la correcta ejecución del proyecto.
El proveedor debe presentar los planes definidos y los principales hitos alcanzados para que sean validados, se garantice el cumplimiento del calendario propuesto y se pueda proceder según la planificación fijada.
En el Comité de Innovación y Calidad es donde se requerirá la documentación mínima para establecer un seguimiento de hitos y de compromisos según las metodologías de seguimiento de proyectos que se acuerden en el inicio de la prestación del servicio.
[bookmark: _Toc61985441]7.5.5 Licencias          
Las licencias necesarias para cubrir las necesidades del servicio serán de exclusivo uso del servicio del 012.
En cuanto a todo el licenciamiento necesario, estará incluido en el precio de la presente licitación (véase sección 7.5.2).
[bookmark: _Toc61985442]7.6 Actuaciones derivadas de la migración al sistema corporativo de CRM        
Si durante la ejecución del servicio, la Generalitat promoviera una solución corporativa y transversal para gestionar las relaciones con la ciudadanía (CRM) con la misma solución provista por el proveedor, y cuando la Generalitat lo requiera, éste debe colaborar activamente para transferirle la gestión de los datos (vigentes e históricas), alojadas en el producto. El proveedor también debe proporcionar la documentación técnica y funcional del modelo implementado en la herramienta de CRM.
Antes de proceder, analizará el impacto económico producido en el servicio y que se derive de esta actuación. Esta información debe ser proporcionada por parte del proveedor, y debidamente validada en el Comité de Innovación y Calidad.
También será necesario garantizar que se lleva a cabo la regularización de la suscripción de las licencias utilizadas en el servicio, entre la Generalitat y este fabricante.
 
[bookmark: _Toc61985443]Recursos humanos
[bookmark: _Toc61985444]8.1         Modelo de trabajo
[bookmark: _ftnref3][TD-5] El proveedor, debe prever en su modelo de prestación de servicio, la posibilidad de ofrecer posiciones en modo de teletrabajo [3], con el objetivo de favorecer la conciliación familiar, la sostenibilidad energética y medioambiental, la cohesión territorial y la capacidad de adaptación a escenarios de emergencia donde sea necesaria la prestación del servicio a distancia (véase sección 2.9.6). En todo caso, el proveedor está obligado a cumplir con la normativa laboral vigente de aplicación en cuanto a la regulación del trabajo a distancia y el teletrabajo.
En este sentido, el proveedor tiene que incorporar, en su oferta, un protocolo de teletrabajo que describa, las situaciones ordinarias y de emergencias (véase sección 2.9.6) en que puede ofrecer la modalidad de teletrabajo, así como los recursos, la infraestructura tecnológica y el modelo de organización, junto con el porcentaje de posiciones de teletrabajo sobre el total que puede desplegar.
Además, este protocolo tiene que incluir y detallar, como mínimo, los siguientes apartados:
a) Equipamiento, conectividad y acceso a las aplicaciones:      
· La relación y descripción del equipamiento informático y la conectividad propuesta (véase sección 11.2.2 y 11.2.3).
· [bookmark: _GoBack]La propuesta de virtualización de los escritorios de los agentes, en respuesta a los requerimientos descritos en la sección 4.1.
· El acceso a todas las herramientas y a la información para el correcto desarrollo de las tareas del personal (véase sección 4 y 6).
· El modelo de seguridad en el acceso a las aplicaciones.
 
b) Formación     
· El modelo formativo aplicable al personal en situación de teletrabajo, con la previsión de recursos, de las herramientas y de la organización de las formaciones en remoto o en línea (véase sección 10).
 
c) Comunicación      
· La descripción de las herramientas, los canales y los circuitos de comunicación entre el personal de operación, los responsables del servicio y la DGAC, para garantizar la coordinación eficaz y asegurar la visibilidad de las personas que no esté atendiendo presencialmente en la sala.
· Una alternativa de comunicación interna a los anuncios y avisos al personal de operativa (véase secciones 11.2.1 y 12.1).
 
d) Incidencias     
· La forma de identificación y resolución de incidencias vinculadas a la solución de teletrabajo.
 
e) Evaluación y calidad      
· La relación de indicadores de seguimiento y monitorización de la calidad del teletrabajo, que como mínimo, incluya la calidad del sonido, el correcto funcionamiento de los equipos y de las conexiones y el cumplimiento de los procedimientos de atención indicados por la DGAC.
En cualquier caso, la solución de teletrabajo no debe ir en detrimento de los estándares de calidad del servicio.
QNT. 016: Se valorará el porcentaje de posiciones disponibles con modalidad de teletrabajo.
 
QLT. 014: Se valorará el nivel de detalle de todos los apartados que conforman el protocolo de teletrabajo, y el impacto y correlación con los planes de formación y calidad del servicio del 012.
 
[bookmark: _Toc61985445]8.2         Personal directivo y técnico
[bookmark: _Toc61985446]8.2.1 Gerencia          
El proveedor debe designar una persona responsable del contrato, con capacidad ejecutiva para dotar de los recursos materiales, técnicos y humanos que sean necesarios para llevar a cabo los requerimientos de este pliego y de las mejoras que se hayan ofrecido.
Debe garantizar el cumplimiento del contrato y actuar como interlocutor del proveedor ante la DGAC. No es necesaria su dedicación exclusiva, pero sí su disponibilidad para comunicarse y coordinarse con la DGAC, siempre que sea necesario.
 
[bookmark: _Toc61985447]8.2.2 Responsable del servicio          
El proveedor debe designar una persona responsable para dirigir el servicio.
Debe tener dedicación exclusiva y su lugar de trabajo se ubicará dentro del propio servicio.
Se debe coordinar permanentemente con el responsable del servicio de la DGAC.
Requerimientos básicos:
· Formación universitaria
· Experiencia previa de 2 años con algún cargo de responsabilidad, en un servicio de similares características. No se contabilizará la experiencia en servicios de telemarketing.
QNT. 017: Se valorarán el número de horas de formación vinculadas a las funciones de responsable del servicio acreditadas al currículo de la persona propuesta.
[bookmark: _ftnref4]El currículo se valorará de acuerdo con el número de horas de formación[4] sobre estas materias:
· Recursos humanos
· Calidad de servicios
· Atención al cliente / ciudadano
· Habilidades sociales
 
Las horas de formación de herramientas, sistemas de telefonía y gestión de la plataforma no se contabiliza porque se consideran imprescindibles para el puesto de trabajo.
La DGAC determinará si la formación presentada se considera vinculada a las funciones. Se debe presentar copia de la documentación acreditativa.
Si la persona no está seleccionada hasta que se obtenga la contratación, se puede hacer una oferta de horas de formación que garantice que se tendrá.
Si la oferta fuera la ganadora debe acreditar las horas de formación antes de la firma del contrato.
La DGAC se reserva el derecho a pedir una entrevista con la persona propuesta y requerir una alternativa si no la considera adecuada.
 
[bookmark: _Toc61985448]8.2.3  Responsable técnico
Persona encargada del funcionamiento y evolución de las herramientas, sistemas de información e infraestructuras TIC proporcionadas por el proveedor, necesarias para la prestación del servicio.
No es imprescindible su dedicación exclusiva al servicio, pero sí su disponibilidad durante todo el horario de funcionamiento a fin de comunicarse y coordinarse con los técnicos del CTTI o con los técnicos que la DGAC determine.
 
[bookmark: _Toc61985449]8.3         Personal de operativa y apoyo
El proveedor debe aportar todo el personal necesario para la realización del objeto del contrato.
[TD-1] A partir del concepto de plataforma omnicanal y visión 360º del ciudadano, el personal de operativa y de apoyo debe atender las consultas de cualquier canal operativo en la plataforma, tanto de recepción como de emisión. Cuando se hace referencia a los agentes de atención generalista y especialista, se incluye teléfono, mensajería, redes sociales, mensajería instantánea o cualquiera que se pueda incorporar.
Otra cosa será el perfil más idóneo de los agentes para cada una de las tareas. En este sentido, el servicio debe contar con personal con perfil especializado para la atención en redes sociales y mensajería instantánea, que domine el registro para la atención con canales digitales y en número suficiente para atender las consultas de la ciudadanía, con un mínimo de 2 agentes especializados por turno, y 1 más por cada mil consultas anuales.
En caso de cambio de proveedor, el Plan de acogida de los recursos humanos de la anterior plataforma debe cumplir el Convenio colectivo estatal del sector de contact center.
La actual plantilla del servicio, por el conocimiento acumulado, el volumen de horas de formación en los servicios y trámites de la Generalitat y profesionalidad, reconocida por la ciudadanía mediante las encuestas de satisfacción que se realizan periódicamente, son esenciales para el mantenimiento de los niveles de calidad actuales. Por este motivo se considera esencial su continuidad, por encima del 90% que establece el convenio colectivo. Así pues, en el criterio de valoración que se establece a continuación no se valorarán fracciones entre el 90% y el 100%.
QNT. 018: Se valorará el compromiso explícito de las empresas proveedoras a mantener el 100% de la plantilla actual.
Si en la tramitación, algunas personas piden la baja de forma voluntaria, el proveedor debe acreditar y complementar la plantilla con el mismo número de personas actuales. En este caso llevará a cabo la selección de acuerdo con el perfil definido en este pliego de condiciones y deberá superar una prueba de conocimientos básicos elaborada de acuerdo con la DGAC. No podrán prestar servicio aquellas personas que no la hayan superado.
Posteriormente, el personal seleccionado debe hacer los módulos de formación adecuados a cada perfil. El contenido de los módulos se acordará con la DGAC. Tiene que haber formaciones específicas asociadas al perfil de atención especializada en canales digitales (véase sección 9).
La DGAC debe ser informada del proceso de selección y se le facilitarán datos objetivos que permitan evaluar que se cumplen los requerimientos. La DGAC hará especial seguimiento, reservándose el derecho de requerir al proveedor la información curricular que considere pertinente.
En los casos que se valoren currículos, hay que acreditarlos con la documentación original antes de firmar el contrato.
En los requerimientos básicos de cada categoría señalados con: (P), la DGAC se reserva la facultad de hacer una prueba de aptitud. Puede hacerse antes del inicio del contrato o durante su ejecución si se detectan incumplimientos del requerimiento.
En todos los requerimientos o valoraciones de experiencia, no se contabiliza en la experiencia en servicios de telemarketing.
 
[bookmark: _Toc61985450]8.3.1 Ajustes y cambios de plantilla          
Cualquier ajuste de los actuales recursos humanos debe hacerse de acuerdo con estos criterios:
· Al inicio del contrato, hasta pasados 3 meses de asentamiento, desde que la DGAC valide formalmente el correcto funcionamiento del servicio, no se aceptará ninguna reducción de plantilla, aunque se superen los niveles de calidad requeridos.
· Si en este periodo, el número de llamadas es inferior a un 80% del histórico del año 2019/2020, se valorará la reducción. Esta valoración sólo se considerará si la bajada de llamadas es ajena a disfunciones operativas. En caso de confirmarse la reducción, en este período sólo se aplicará la parte proporcional que corresponda a la disminución de llamadas. No se considerarán otros factores.
· Una vez superado este periodo el proveedor podrá hacer los ajustes de plantilla que considere adecuados, siempre que mantenga los niveles de calidad requeridos.
Las bajas de las personas de plantilla se deben comunicar y argumentar. Las altas se deben comunicar igualmente pero antes de la incorporación. Se debe informar y acreditar el currículum de las personas propuestas. Especialmente en lo que se refiera a idiomas y cualquier otro aspecto que tenga repercusión sobre los requerimientos del contrato.
La DGAC se reserva el derecho de rechazar, en caso de sustitución, a cualquier miembro del personal de la empresa proveedora, o del personal que ya esté prestando el servicio, en caso de que se detecten actuaciones indebidas.
 
[bookmark: _Toc61985451]8.3.2 Planificación de recursos          
El proveedor es el responsable de planificar la contratación de los recursos humanos necesarios para cumplir los niveles de servicio y estándares establecidos (véase sección 7.3).
Para asegurar la cobertura del servicio, se tiene que garantizar la cobertura de las posiciones de agentes contratados en un nivel no inferior al 90%, siempre con la formación mínima necesaria para poder realizar el servicio.
Las características del 012, fruto de la gran diversidad de organismos, interlocutores y eventos sociales y políticos, hace que la puesta en marcha de algunos servicios no siempre tenga el tiempo de planificación necesario. Por este motivo es importante la capacidad de respuesta del proveedor en el momento de organizar y poner en marcha nuevos servicios.
 
[bookmark: _Toc61985452]8.3.3 Recursos para emergencias          
Hay que tener en cuenta los requerimientos del Plan de Emergencias (véase sección 3.9.6) para la incorporación de recursos ante situaciones de emergencia. En estos casos, si es necesario para el incremento de la demanda y / o por la afectación en los recursos de atención de la plataforma, la selección y formación tiene que ser ágil para dar una respuesta rápida en el momento de cubrir las necesidades del servicio. En todo caso, la selección de ser en el plazo máximo de 7 días laborables desde la detección de la necesidad (véase sección 2.9.6). La flexibilidad en la prestación del servicio para adaptarse a situaciones de emergencia no puede ir en detrimento de la calidad de éste.
QNT. 019: Se valorará la bolsa de agentes voluntarios para emergencias, fuera del horario de servicio completo, a partir de 25 agentes.
 
[bookmark: _Toc61985453]8.3.4 Supervisión          
Se requiere un mínimo de una persona por cada 50 agentes, o fracción a partir de 25. Tendrán dedicación exclusiva y no podrán asumir otras funciones ajenas al servicio, aunque sea de forma temporal o parcial.
Hay que asegurar siempre la presencia de una persona de supervisión en la plataforma, desde las 8:00h hasta las 18:00h de lunes a viernes. Se podrán suplir por la persona responsable del servicio o la responsable de Calidad y Formación.
Tienen las funciones que determine la persona responsable del servicio con el fin de asegurar el correcto funcionamiento y los niveles de calidad requeridos.
Son las personas de referencia para coordinar la operativa con el equipo de la DGAC.
Requerimientos básicos:
· Bachillerato, FP2 o equivalente.
· Experiencia previa de 1 año en algún cargo de responsabilidad, en un servicio de similares características.
QNT. 020: Se valorarán el número de horas de formación vinculadas a las funciones de supervisión en el currículum de las personas propuestas.
 
Si la oferta fuera la ganadora, debe acreditar los currículos antes de la firma del contrato.
[bookmark: _ftnref5]Los currículos se valoran de acuerdo con el número de horas de formación[5] sobre estas materias:
· Recursos humanos
· Calidad de servicios
· Atención al cliente / ciudadano
· Habilidades sociales
 
Las horas de formación de herramientas, sistemas de telefonía y gestión de la plataforma no se contabilizan porque se consideran imprescindibles para el puesto de trabajo.
La DGAC determina si la formación presentada se considera vinculada a las funciones. Hay que presentar fotocopia de la documentación acreditativa.
Si las personas no están seleccionadas hasta obtener la contratación, se puede hacer una oferta de horas de formación que se garantice que tendrán.
 
[bookmark: _Toc61985454]8.3.5 Técnicos de calidad y formación          
El proveedor debe disponer de una persona con dedicación exclusiva a la calidad y la formación. No puede asumir otras funciones ajenas al servicio, aunque sea de forma temporal o parcial.
Sus funciones principales son velar por el correcto funcionamiento del servicio, hacer propuestas de actuación y mejora y realizar las acciones formativas iniciales y de reciclaje requeridas.
Requerimientos básicos:
· Bachillerato, FP2 o equivalente.
· Experiencia previa de 1 año en algún cargo de responsabilidad, en un servicio de similares características.
QNT. 021: Se valorarán el número de horas de formación vinculadas a las funciones de técnico de calidad y formación al currículum de la persona propuesta.
[bookmark: _ftnref6]El currículum se valora de acuerdo al número de horas de formación[6] sobre estas materias:
· Recursos humanos
· Calidad de servicios
· Formación
· Atención al cliente / ciudadano
· Habilidades sociales
 
Las horas de formación de herramientas, sistemas de telefonía y gestión de la plataforma no se contabilizan porque se consideran imprescindibles para el puesto de trabajo.
La DGAC determina si la formación presentada se considera vinculada a las funciones. Hay que presentar fotocopia de la documentación acreditativa.
Si la persona no está seleccionada hasta obtener la contratación, se puede hacer una oferta de horas de formación que se garantice que tendrá.
Al margen de la persona responsable, es necesario disponer de personas con el perfil de qualitied. Tienen que tener dedicación exclusiva y no pueden asumir otras funciones ajenas al servicio, aunque sea de forma temporal o parcial.
QNT. 022: Se valorará el número de qualitied ofrecidos.
 
[bookmark: _Toc61985455]8.3.6 Coordinación          
Se requiere un mínimo de una persona de coordinación por cada 10 agentes o fracción.
Tiene que haber la cantidad suficiente con presencia física en la plataforma para garantizar el correcto funcionamiento del servicio durante las horas que esté abierto. En cuanto a la coordinación de los equipos en remoto, se aplicará el modelo que se haya previsto en el Protocolo de teletrabajo (véase sección 8.1).
Tienen dedicación exclusiva y no pueden asumir otras funciones ajenas al servicio, aunque sea de forma temporal o parcial.
Coordinan el equipo de agentes que les corresponda y atienden las demandas de aclaraciones o dudas que tengan, así como las llamadas que ofrezcan especial dificultad. Deben tener el puesto de trabajo junto a los agentes a su cargo y velar por la calidad del servicio que presten, salvo en los casos de prestación en remoto, que se aplicará el procedimiento previsto en el Protocolo de teletrabajo (véase sección 8.1).
Informan inmediatamente a la DGAC y a las personas que se determine, de cualquier tipo de incidencia detectada que pueda alterar el funcionamiento normal del servicio. Ya sean operativas como de llamadas inusuales, o que puedan generar alguna inquietud social.
Requerimientos básicos:
· Bachillerato, FP2 o equivalente. Se aceptará EGB, FP1, ESO o equivalente, si se puede acreditar un mínimo de 5 años de experiencia en esta categoría.
· Experiencia en atención telefónica.
· (P) Habilidad contrastada en el uso de entornos informáticos.
· (P) Conocimientos de cultura general, de geografía de Catalunya y de las administraciones públicas.
QNT. 023: Se valorará el número de coordinadores a partir de 15.
 
[bookmark: _Toc61985456]8.3.7 Documentalistas          
Para poder coordinar y realizar la gestión de los contenidos generalistas y de actualidad, es necesario disponer de un mínimo de una persona documentalista por la mañana. Si sólo hay una persona con este perfil, fuera de su horario laboral, coordinación o quien se determine debe hacer esta función hasta completar el horario de servicio.
Las personas con perfil y que desarrollen las tareas de documentalista, deben conocer el funcionamiento del CRM, específicamente, del módulo de la base de conocimiento y en lo referente al acceso e incorporación de los contenidos.
Esta persona tiene que coordinar su labor diaria con las personas de referencia de la DGAC.
Requerimientos básicos:
· Bachillerato, FP2 o equivalente.
· (P) Capacidad de síntesis y habilidades de redacción para crear informaciones para los agentes.
· (P) Conocimientos de cultura general, de geografía de Catalunya y de las administraciones públicas.
· (P) Dominio de informática a nivel de usuario y navegación por Internet.
 
QNT. 024: Se valorará el número de documentalistas a partir de 1
 
QNT. 025: Se valorará el tiempo de experiencia de documentalista en un servicio de similares características.
 
[bookmark: _Toc61985457]8.3.8 Agentes de atención generalista y especialista          
Personas en número suficiente para atender las consultas de la ciudadanía siguiendo los procedimientos establecidos y los parámetros de calidad definidos.
Perfil y requerimientos mínimos:
· EGB, FP1, ESO o equivalente.
· Haber sido agente del 012 en el contrato anterior y adaptarse a los requerimientos de este pliego.
· Para nuevas incorporaciones, haber superado los cursos de formación.
 
En cuanto al personal especializado en redes sociales, mensajería instantánea y otros canales digitales, deben contar con el perfil y requerimientos mínimos (véase sección 1.4.1 y 8.3):
· Bachillerato, FP2 o equivalente. Se aceptará EGB, FP1, ESO o equivalente si se supera la prueba final de las formaciones específicas para personal especializado en atención con canales digitales, para agentes que ya formen parte del servicio (véase sección 10.5).
· Certificado C2 de catalán
· (P) Capacidad de síntesis y habilidades de redacción en entornos digitales.
· (P) Conocimientos de cultura general y actualidad.
· (P) Dominio de redes sociales y herramientas de mensajería instantánea.
 
También pueden atender canales digitales aquellos agentes del 012 o nuevas incorporaciones que superen los cursos de formación específicos para estos puestos y que estén en posesión del certificado C2 de catalán (véase sección 10.5).
QL T.015: Se valorará que el proveedor haga una propuesta de transición formativa, con una planificación concreta y justificada, para lograr que el 30% del personal de operativa y apoyo cuente con los requerimientos formativos mínimos (a apartado 8.3.8) para compatibilizar la atención telefónica y la digital antes de los primeros 12 meses desde el inicio de prestación del servicio.
Todos los agentes deben tener un código de identificación para cualquier sistema de evaluación que recoja su actividad. Incluido el sistema de grabaciones de las llamadas.
 
[bookmark: _Toc61985458]8.3.9 Agentes virtuales          
Las personas que hagan las funciones de agente virtual tienen los mismos requerimientos y obligaciones de los agentes de atención generalista y especialista.
Podrán hacer las dos funciones rotatoriamente. En este caso deben tener un código de identificación diferente.
 
[bookmark: _Toc61985459]8.3.10 Agentes para otros servicios de atención y apoyo       
Personas en número suficiente para llegar a la cobertura de las necesidades a cubrir.
En general, las personas que hagan estas funciones tienen los mismos requerimientos y obligaciones de los agentes de atención generalista y especialista.
Si el tipo de tarea a realizar lo requiere, es necesario que estas personas tengan el perfil adecuado.
 
[bookmark: _Toc61985460]8.3.11 Personal técnico administrativo       
Personal con calificación curricular específica, según la necesidad, para servicios especiales de apoyo a la DGAC de atención diferida, redes sociales, atención personalizada de quejas y reclamaciones y otros servicios de back office que se puedan requerir con perfil de técnico administrativo.
 
[bookmark: _Toc61985461]8.3.12        Personal administrativo
El personal administrativo de apoyo, que no atiende llamadas, se considera conveniente para quitar las tareas administrativas al personal de atención, supervisión y coordinación.
QNT. 026: Se valorará el número de personal administrativo ofrecido.
 
[bookmark: _Toc61985462]8.3.13 Organigrama       
Al inicio del contrato el proveedor debe presentar un organigrama de las personas con alguna responsabilidad dentro del servicio, que contenga:
· Categoría y responsabilidad / funciones
· Fotografía
· Nombre y apellidos
Este organigrama debe estar permanentemente actualizado.
 
[bookmark: _Toc61985463]8.3.14 Personal de apoyo       
Cualquiera del personal de apoyo mencionado en este pliego, en caso de que preste sus servicios en la sede de la DGAC, continúa vinculado laboralmente al proveedor a todos los efectos (sueldo, cumplimiento del horario laboral, fiestas, vacaciones, indisposiciones, etc.) y se limita a hacer las funciones requeridas por este contrato.
Además, las personas de apoyo mencionadas:
· No pueden ser incluidas en los turnos de vacaciones, ni días de permiso.
· No pueden percibir ningún tipo de emolumento, ni dietas a cargo de la DGAC.
· Tienen el acceso restringido a la Intranet corporativa.
· No tienen tarjeta de control de acceso, pero pueden disponer de un documento de autorización especial para acceder al centro.
· Correo corporativo. En caso de que sea necesario asignarles una cuenta de correo, en la dirección debe identificarse como personal externo.
· No pueden hacer cursos de formación a cargo de la Generalitat, salvo que sean obligatorios en materia de prevención de riesgos laborales.
 
 
[bookmark: _Toc61985464]Responsabilidad Social Corporativa
El modelo de servicio debe disponer de una hoja de ruta para la adopción de medidas que favorezcan el bienestar colectivo de los trabajadores y la sostenibilidad ambiental y energética de la actividad. En un plazo de 30 días desde el inicio de la prestación del servicio, el proveedor presentará una propuesta de acciones concretas en relación al servicio.
Entre las medidas que se deben fomentar están la conciliación familiar, la inclusión social, sistemas de compensación económica y reconocimiento de méritos, disponer de planes de carrera para los trabajadores para evitar la rotación, potenciar una cultura de equipo y un entorno de trabajo favorable, el ahorro energético, el reciclaje en los espacios comunes y salas de descanso, descuentos para el uso del transporte público en los desplazamientos al lugar de trabajo, etc.
QL T. 016: Se valorará que la propuesta de medidas esté acompañada de una batería de indicadores y otros sistemas de evaluación para hacer seguimiento y monitorear que tienen el impacto deseado.
 
[bookmark: _Toc61985465]Formación
Además del Plan de Formación corporativo que se pueda presentar con la oferta, el proveedor debe presentar dos planes de formación específicos para el servicio y que podrán ajustarse a las necesidades que surjan en función de la evolución e innovación del servicio. Han de ser validados por la DGAC antes de su ejecución.
Todas las formaciones deben poder ser impartidas, sea cual sea su tipología, de forma presencial y a distancia, teniendo en cuenta las necesidades que se deriven del modelo o porcentaje de teletrabajo que se implante y las necesidades de operativa del servicio.
QLT. 017: Se valorará el Plan de Formación corporativo y su correlación con el Plan de Calidad.
 
· Plan de formación inicial
Sólo por cambio de adjudicatario
Se deberá presentar en un máximo de 30 días naturales desde la fecha de adjudicación.
Debe definir la cronología de las sesiones y desarrollar los requerimientos del apartado "Formaciones iniciales para adjudicación del servicio" y "Requerimientos operativos de la formación".
· Plan de formación continuada
Se presenta a comienzos de cada año. Se hace teniendo en consideración la evolución del servicio y la planificación de las acciones formativas, de acuerdo con la priorización de las necesidades detectadas.
La primera vez hay que presentarlo en el plazo máximo de 30 días naturales desde el inicio del servicio.
Está focalizado en el apartado "Reciclajes" y los requerimientos de evaluación del apartado "Evaluación de la formación".
Tiene que prever sesiones de todas aquellas materias que constituyen los servicios que presta el 012, con un número de horas suficientes para obtener resultados satisfactorios en los indicadores que miden los conocimientos de los agentes y la calidad del servicio.
 
[bookmark: _Toc61985466]10.1      Formaciones iniciales por adjudicación del servicio
Estas formaciones sólo se contemplan en el caso de cambio de adjudicatario y para los agentes de nueva incorporación.
Quedan al margen las formaciones de empresa que se quieran hacer a los agentes que continúen en el servicio, con el nuevo proveedor.
Los contenidos de esta formación se definen con el nuevo adjudicatario y la DGAC.
La formación de los nuevos agentes sobre la herramienta CRM, la operativa telefónica, los criterios básicos de atención telefónica (véase sección 8.3.8), la hace el proveedor.
La formación del modelo de atención, la de las especialidades y la formación especializada para la atención de los canales digitales la hace la DGAC o quien se determine.
El proveedor saliente puede participar en la formación siempre que haya acuerdo entre las partes.
Las formaciones iniciales por cambio de empresa deben contar con la participación del 100% de los profesionales del servicio, si son personas de nueva incorporación (agentes, coordinadores, supervisores e incluso la persona responsable del servicio).
Este tipo de formaciones no puede ser impartidas a distancia, salvo que excepcionalmente la DGAC lo autorice.
Las formaciones se han de hacer con tiempo suficiente para poder iniciar el servicio con todas las garantías.
Horas de formación estimadas por agente:
· Formación de base: 30 horas por agente.
· Formación por especialidad: de 2 a 50 horas, según la especialidad. La media es de 17 horas por especialidad.
Una vez finalizada la formación los agentes han de superar una prueba. Si no la superan el proveedor adjudicatario tiene que determinar si les refuerza la formación y les permite repetir la prueba o escoge otras personas.
El coste de esta formación va a cargo del proveedor, independientemente de quien haga la formación, el proveedor o la Generalitat.
 
[bookmark: _Toc61985467]10.2      Incorporación de nuevos agentes
Las incorporaciones de agentes durante el contrato, se hace con los mismos criterios generales que las formaciones iniciales por adjudicación del servicio, excepto la parte de los participantes.
Este tipo de formaciones no pueden ser impartidas a distancia, salvo que excepcionalmente la DGAC lo autorice.
En cuanto a la incorporación de nuevos agentes en situaciones de emergencia, el Plan de Formación debe prever que la formación de estos recursos de emergencia sea en modalidad exprés para dar respuesta a las necesidades del servicio, en un tiempo máximo de una semana, siempre que sea posible.
El coste de esta formación va a cargo del proveedor, si es por crecimiento de la actividad de los servicios existentes.
Correrá a cargo de la DGAC si es por incorporación de nuevos servicios, sólo las horas que correspondan al nuevo servicio.
[bookmark: _Toc61985468]10.3      Nuevos servicios
Formación para incorporación o ampliación de servicios, una vez el servicio ya esté en funcionamiento.
La incorporación de nuevos servicios requiere formación que, por norma general, llevarán a cabo los técnicos de los organismos de la Generalitat.
La duración se establece de común acuerdo, en función de la complejidad de cada nuevo servicio.
Las formaciones para iniciar o ampliar un servicio deben contar con la participación del 100% de los profesionales implicados (agentes, coordinación, supervisión y una persona del equipo de formación y calidad).
Es conveniente que la primera formación que hagan los técnicos del organismo asistan el máximo número de agentes que sea posible. El resto se pueden formar a través de los formadores internos del proveedor.
El coste de esta formación va a cargo de la DGAC, independientemente de quien haga la formación, el proveedor o la Generalitat.
No se consideran nuevos servicios las actualizaciones de contenidos, ni los cambios de procedimientos que no impliquen el uso de nuevos sistemas operativos. Tampoco las mejoras de sistemas del proveedor.
Este tipo de formaciones no pueden ser impartidas a distancia, salvo que excepcionalmente la DGAC lo autorice.
[bookmark: _Toc61985469]10.3.1 Formaciones exprés para situaciones de emergencia       
El Plan de Formación debe prever la posibilidad de impartir formaciones en modalidad exprés para situaciones de emergencia (véase sección 2.9.6) en que el servicio tenga que adaptarse a una demanda concreta y sobrevenida de información por parte de la ciudadanía.
Es la DGAC quien determina la necesidad de llevar a cabo estas formaciones, que por su carácter extraordinario deben realizarse en el plazo máximo de 7 días laborables (véase sección 2.9.6).
En función de los contenidos, estas formaciones las puede impartir el mismo proveedor, la DGAC u otro organismo de la Generalitat. Han de contar con la participación del 100% de los profesionales implicados (agentes, coordinación, supervisión y una persona del equipo de formación y calidad).
La DGAC determina la conveniencia de que la formación se haga de forma presencial o en remoto, según la situación de emergencia.
 
[bookmark: _Toc61985470]10.4      Reciclaje por servicios cíclicos
Los reciclajes que deban hacerse por servicios cíclicos se contabilizan por separado de los nuevos servicios y los reciclajes.
La necesidad de formación se determina, si es necesario, con un cuestionario previo.
Coste de la formación:
· Va a cargo de la DGAC, si la fecha de finalización de la anterior campaña es superior a 6 meses de la fecha de inicio de la que se debe hacer.
· Va a cargo del proveedor, si la fecha de finalización de la anterior campaña es inferior a 6 meses de la fecha de inicio de la que se debe hacer.
En cualquiera de los casos es independientemente de quien haga la formación, el proveedor o la Generalitat.
 
[bookmark: _Toc61985471]10.5      Reciclajes
Los reciclajes se hacen en función de las necesidades detectadas a través de los sistemas de calidad establecidos o por demanda de los propios agentes o responsables de la plataforma. Pueden estar motivados por actuaciones incorrectas o deficiencias en el servicio, y también de forma preventiva.
Tienen la consideración de reciclajes, para agentes que ya formen parte del servicio (véase sección 8.3.8) y se determine su adscripción dentro de la estructura operativa como personal especializado en canales digitales, las formaciones específicas para la atención en canales digitales (que incluirán una prueba al finalizar las sesiones de formación) y las formaciones para obtener el certificado C2 de catalán.
Mensualmente, el proveedor y la DGAC analizarán los resultados de los sistemas de calidad y las peticiones de los profesionales y definirán los reciclajes del mes siguiente, siguiendo los criterios del Plan de formación continuada anual.
Sólo se consideran horas de reciclaje las que se hayan acordado. No se puede imputar como reciclaje otros conceptos ni fórmulas estimativas.
La duración se establece de común acuerdo y en función de la complejidad de los contenidos.
Los reciclajes se pueden hacer en cualquiera de estos formatos:
· Clases formales presenciales o a distancia
· Reuniones de seguimiento
· Focus Group
· Talleres
· Tutorías
· Otros que se acuerden
 
El formato se escoge de común acuerdo considerando el más adecuado para alcanzar los objetivos.
Para los reciclajes el número de participantes se acuerda en cada caso según los contenidos y las necesidades del servicio.
Para poder prestar el servicio con garantías, se requiere un mínimo de 22 horas anuales por agente. No cuentan los reciclajes para campañas a cargo de la DGAC.
QNT. 027: Se valorará el número de horas anuales de reciclaje por agente, a partir de 22 horas.
 
[bookmark: _Toc61985472]10.5.1 Contabilización de horas de reciclajes       
El cómputo de horas por agente se calcula haciendo la media del global de horas realizadas por el número de agentes de la plataforma.
Los supervisores y formadores no se pueden contabilizar. Las horas de los coordinadores sí, excepto si su formación es para hacer de formadores.
En función de los contenidos y de los destinatarios, los reciclajes los puede hacer el mismo proveedor, la DGAC o el organismo responsable del servicio a mejorar.
El coste de esta formación va a cargo del proveedor, independientemente de quien haga la formación, la misma empresa o la Generalitat.
[bookmark: _Toc61985473]10.6      Auto-evaluación de los agentes
Las experiencias con sistemas de auto-formación y autoevaluación de los propios agentes, se ha mostrado muy efectiva en la mejora de la calidad, para este tipo de servicios.
QLT. 018: Se valorará un sistema o proceso de auto-formación o auto-evaluación de los propios agentes.
[bookmark: _Toc61985474]10.7      Formadores
Los formadores pueden ser del proveedor, de la Generalitat o externos.
Los formadores de la Generalitat o externos, por norma general y siempre que el formato lo permita, hacen una formación a los formadores del proveedor, y éstos la completan internamente hasta cubrir todas necesidades del servicio.
[bookmark: _Toc61985475]10.8      Requerimientos operativos de la formación
Requerimientos posteriores a las formaciones de inicio de servicio que tienen sus propios requerimientos.
· La planificación de las formaciones se coordina con los organismos de la Generalitat través de la DGAC.
· El proveedor debe tener disponible para cada formación, la sala con las conexiones y material necesarios antes de la hora de inicio. En los casos donde las sesiones de formación sean a distancia, según lo previsto en el Protocolo de teletrabajo (véase sección 8.1), se habilitarán las plataformas y herramientas de comunicación adecuadas que cumplan con los requerimientos de seguridad de los sistemas establecidos en el apartado 15.3.1. Asimismo, se describirán las funcionalidades de la plataforma en relación con la adecuación y alineamiento del plan de formación 
· Sin autorización expresa de la DGAC, no se puede hacer ninguna formación sin disponer de los manuales validados.
· En las formaciones no puede haber otra documentación que la validada por la DGAC.
· Una vez iniciado el servicio, hay que hacer un acta resumen de cada formación que se haga con formadores de fuera de la plataforma, independientemente de si participa la DGAC.
· El acta recogerá cualquier incidencia funcional y especialmente si se han tratado temas fuera de los manuales.
 
QLT.019: Se valorará que se disponga de una plataforma o espacio virtual de formación que, entre otros, permita el acceso compartido con el personal de la DGAC para realizar el seguimiento y la evaluación de la calidad de la formación.
[bookmark: _Toc61985476]10.9      Acreditación de las formaciones
Cualquier formación que se haga debe tener una lista de firmas de los asistentes que debe estar a disposición de la DGAC. No es necesario que sea nominal, pero debe tener el código de agente.


[bookmark: _Toc61985477]Espacios
Los espacios físicos donde se lleva a cabo la prestación del servicio han estar adaptados al modelo de trabajo propuesto por el adjudicatario del servicio, con un dimensionamiento adecuado según el porcentaje del personal que trabajará en presencial.
Los espacios siempre han de cumplir la normativa laboral y sanitaria vigente en cada momento, y deben estar preparados para adaptarse a situaciones de emergencia que requieran garantizar una distancia de protección sanitaria en los lugares de trabajo. La capacidad y acondicionamiento de las salas debe ser suficiente para soportar estas adaptaciones, y en caso de necesidad de crecimiento de posiciones de agente para aumento puntual de la demanda, este crecimiento debe poder ser absorbido por la misma sala o debe poder reubicarse en el mismo edificio. Estas previsiones deben quedar recogidas, también, en el Plan de Emergencias (véase sección 2 .9.6).
[bookmark: _Toc61985478]11.1      Proximidad y comunicación con la DGAC
Para favorecer la coordinación con la DGAC y cubrir las horas necesarias de formación con los técnicos de los organismos, la plataforma debe tener las instalaciones del servicio a menos de 60 minutos de la DGAC en transporte público.
QNT. 028: Se valorará el número de medios de transporte público cercanos a la plataforma. A partir de 1.
[bookmark: _Toc61985479]11.2      Empleos
El servicio debe cumplir con los requerimientos que establece la normativa actual en cuanto a las condiciones de los puestos de trabajo y salud laboral.
[bookmark: _Toc61985480]11.2.1 Sala operativa       
El porcentaje del servicio que se preste en modalidad presencial debe concentrarse en una sala dedicada exclusivamente al 012. No puede ser compartida con ningún otro servicio, y debe tener capacidad suficiente para todas las personas vinculadas al servicio.
Otros requerimientos mínimos:
· 1 escáner capaz de digitalizar documentos en color y blanco / negro.
· 1 impresora capaz de imprimir en color y blanco y negro.
· 1 fotocopiadora capaz de hacer copias en color y blanco y negro.
· Sistema de transmisión y proyección de anuncios y avisos, con imágenes y sonido, tanto para el personal de sala como para el personal que teletrabaje (véase sección 7.1 y 11.1).
QNT. 029: Se valorará la capacidad de crecimiento de posiciones de agente por encima del 50% del porcentaje de posiciones en modalidad presencial, en un mismo espacio, respetando siempre las medidas de seguridad impuestas en casos de emergencia (véase sección 8.1).
Las posiciones en modalidad presencial previstas para afrontar un crecimiento de la sala, no será necesario que estén montadas ni operativas.
El crecimiento puede ser dentro de la misma sala o reubicando todo el servicio en el mismo edificio. El objetivo es que la sala tenga disponibilidad de crecimiento sin anexos en otros espacios.
 
[bookmark: _Toc61985481]11.2.2 Puesto de los agentes       
El proveedor tiene que equiparlos con todo lo necesario para su funcionamiento (PC, monitor, sistema operativo, software específico, cascos, conexiones a Internet, etc.).
Los ordenadores tienen que tener capacidad para soportar con eficiencia las herramientas y sistemas que requiere el 012.
El proveedor debe proporcionar equipos informáticos que cumplirán al menos los requerimientos mínimos siguientes:
1. El puesto de trabajo debe estar adecuado a las características tecnológicas de la plataforma y al modelo de trabajo propuesto. El proveedor debe describir todo el equipamiento del puesto de trabajo, indicando en su caso, componentes adicionales que no tengan todos los puestos, especificando cuántos puestos (o cuáles) dispondrán.
2. Ordenador personal compatible que tenga:
· Sistema Operativo: Microsoft Windows 10 profesional o superior.
· Principales navegadores de internet actualizados (Chrome, Firefox, Explorer)
· Microsoft Office 2013 o superior.
· Antivirus
3. Cascos (auriculares y micrófonos) estándares del mercado, con sistemas de reducción de ruido externo y alto nivel de sensibilidad para la comunicación. Al inicio del contrato se realizarán pruebas para validar la idoneidad de los cascos propuestos.
4. La conectividad propuesta:
· Tipo de conectividad de banda ancha.
· Modelo de conectividad segura (VPN, ...)
 
[bookmark: _Toc61985482]11.2.3 Puesto de documentalista       
Con el fin de detectar cualquier noticia de interés social que se pueda producir, el proveedor debe facilitar para este puesto de trabajo, adicionalmente el equipamiento del puesto estándar de los agentes:
· Conexión a Internet sin limitaciones
· Televisión de sobremesa y auriculares
· Radio con auriculares
· Prensa diaria
· Puede ser escrita o digital sin restricciones por motivos de suscripción
· Hay que tener al menos las cuatro publicaciones de mayor tirada en Catalunya 
[bookmark: _Toc61985483]11.3      Otros espacios
[bookmark: _Toc61985484]11.3.1 Salas de formación       
El proveedor debe disponer de una sala exclusiva de formación, sesiones de seguimiento, grupos de trabajo y otras actividades propias del 012. No se consideran adecuadas las aulas de menos de 10 sitios, ni salas o superficies diáfanas compartidas con diferentes grupos o con otros servicios. Asimismo, la sala de formación debe disponer de los siguientes elementos: teléfono, ordenador, cañón proyector y pizarra. Las formaciones con estaciones de trabajo (ordenadores) se pueden realizar en otras salas, pero han tener los mismos requerimientos y funcionalidades que la del 012.
En cuanto a las sesiones de formación a distancia, véase secciones 8.1 y 10.8.
[bookmark: _Toc61985485]11.3.2 Espacio DGAC       
Para facilitar la coordinación y seguimiento, el proveedor debe disponer de manera permanente, en la misma plataforma, de un despacho exclusivo para los responsables del servicio de la DGAC. Debe disponer de mesa, silla, ordenador con conexión a Internet sin restricciones, los softwares y sistemas del servicio, teléfono con acceso a la red pública e impresora. La impresora podrá ser compartida siempre que esté a menos de 10 metros.
QNT. 030: Se valorará la disponibilidad de mesa de reuniones en el mismo despacho de la DGAC.
 
[bookmark: _Toc61985486]11.3.3        Salas de descanso
Se requiere un espacio de descanso para los agentes. Debe tener un mínimo de condiciones de confort para cumplir su fin de forma satisfactoria (máquinas de bebidas, mesas, sillas, etc.).
 
[bookmark: _Toc61985487]11.4      Confort de los espacios
Se considera de gran relevancia las condiciones de confort de los espacios de trabajo para obtener resultados más satisfactorios en la prestación de servicios. Se valorarán las condiciones y recursos de todas las salas (espacio, privacidad, iluminación, ruido, ventilación, dotación de recursos, mantenimiento, etc.).
QLT. 020: Se valorarán las condiciones y recursos de todas las salas (espacio, privacidad, iluminación, ruido, ventilación, dotación de recursos, mantenimiento, etc.).


[bookmark: _Toc61985488]Requerimientos de coordinación, seguimiento y gestión
[bookmark: _Toc61985489]12.1      Coordinación operativa y accesos a instalaciones
Para facilitar la coordinación operativa, las personas responsables de la DGAC deben disponer de libre acceso a la plataforma del 012 sin necesidad de comunicarlo previamente. Pueden acceder al despacho que tendrán habilitado para trabajar y en las salas donde se realicen las reuniones y formaciones del 012. En cuanto al personal que preste el servicio en modo de teletrabajo, el Protocolo de teletrabajo debe prever las herramientas y mecanismos de comunicación y seguimiento adecuados para garantizar una coordinación eficaz y lo más parecido posible a la coordinación operativa presencial (véase sección 8.1).
Cuando sea necesario, la DGAC facilitará espacio de trabajo en su sede, a personas del servicio con el fin de efectuar y coordinar todas las tareas que se consideren necesarias para garantizar la funcionalidad y la calidad del servicio. El proveedor deberá comunicar previamente a la DGAC las visitas a la sala del 012 de otras empresas u organismos de la Generalitat. El incumplimiento de este requerimiento se considera grave a todos los efectos.
[bookmark: _Toc61985490]12.2      Seguimiento de la ejecución del contrato
Se establecerán reuniones periódicas, sin perjuicio de que puedan ser convocadas extraordinariamente a requerimiento de las partes, para tratar temas puntuales o urgentes.
	Reuniones de Seguimiento
	Objetivo
	Asistentes
	Periodicidad

	Operativo
	Asegurar la operatividad diaria del servicio. Por parte del servicio deben contar siempre con la participación de algún responsable de la plataforma asegurando siempre que las personas de supervisión tengan conocimiento de ello
	Responsables operativos del servicio y la DGAC
	Diario

	Gestión
	Garantizar la necesaria fluidez y calidad del servicio, de acuerdo con los requerimientos de este pliego y la oferta del proveedor
	Responsables del servicio, del proveedor y la DGAC y otros que se requieran
	Semanal

	Directivo
	Informar a la dirección de la DGAC del seguimiento y evolución del servicio. El proveedor deberá presentar un informe ejecutivo con los contenidos que se acuerden previamente.
	Gerencia del proveedor, dirección de la DGAC, responsables de calidad y del servicio de ambos y otros que se requieran
	Mensual


 
 
[bookmark: _Toc61985491]12.3      Relación de la plataforma con los organismos
La relación de la plataforma con los responsables de los organismos de la Generalitat de Catalunya, que tengan servicios especializados en el 012, se lleva a cabo con los criterios siguientes:
 
[bookmark: _Toc61985492]12.3.1 Reuniones de seguimiento con organismos       
Las reuniones de seguimiento forman parte de los reciclajes (véase sección 10.5.1). Se establecerán de común acuerdo con la DGAC según las necesidades y la evolución de cada servicio, y se regirán por los criterios que apliquen los requerimientos operativos de la formación.
Las reuniones de seguimiento funcional y de contenidos, son necesarias para el buen funcionamiento de cada uno de los servicios especializados. Se llevan a cabo con la participación de los supervisores, coordinadores y si es necesario, agentes que atiendan las consultas del servicio en cuestión. La DGAC participará opcionalmente de acuerdo con los contenidos y la evolución del servicio.
 
[bookmark: _Toc61985493]12.3.2 Relación directa de la plataforma y los organismos de la Generalitat       
La relación de los técnicos de la Generalitat y los responsables de la plataforma se hace directamente sólo para la resolución de casos concretos. En todo caso, siempre se debe poner en conocimiento de la DGAC.
 
[bookmark: _Toc61985494]12.3.3 Relación para otras cuestiones       
Todo lo que haga referencia a volúmenes de actividad, modelo de servicio, formación, manuales, criterios de atención, organización, evaluación o cualquier otra, se hace siempre a través de la DGAC. Si los organismos contactan directamente con la plataforma hay que advertirles que deben dirigirse a la DGAC.

 
[bookmark: _Toc61985495]Identificación y registros
[bookmark: _Toc61985496]13.1      Identificación de las llamadas
En la finalización de todas las llamadas u otras interacciones el sistema debe ofrecer un identificador de llamada / interacción asociado a todos los sistemas que participen en la interacción con el ciudadano. Todas las llamadas deben tener este identificador con un código único. Operativamente se ha definido como: ID de la llamada. Este ID debe tener 13 dígitos y estar asociado a la grabación. Se compone de la fecha de la llamada y un número secuencial que cada día se pone a cero. Ejemplo: ID 2020112505425 (4 dígitos para el año, 2 dígitos para el mes, 2 dígitos para el día y 5 dígitos para el número secuencial).
El código de grabación se dará automáticamente al final de la llamada, después de que el agente le recuerde a la persona atendida que si no cuelga el sistema se lo facilitará. El agente también lo tendrá disponible en la aplicación de escritorio de agente por si lo tiene que dar personalmente al ciudadano.
[bookmark: _Toc61985497]13.2      Grabación de llamadas
Se dispondrá de un sistema de grabación del 100% de las llamadas, de inicio a fin, aunque se transfiera fuera de la plataforma del 012. Lo que se graba es el audio que el ciudadano siente a lo largo de la llamada, y por tanto no quedarán registradas las conversaciones internas entre agentes [TD-2]. Desde un punto de vista tecnológico, el sistema mantendrá el requerimiento funcional de grabación de extremo a extremo de las llamadas de voz, en un escenario de sistemas de voz transformado, en especial teniendo en cuenta la transición de las centralitas de cobre a fibra según se prevé en el Proyecto FARO, con tecnología de redes de nueva generación (NGN), en respuesta a los requerimientos descritos en la sección 4.1 y 4.2.3.
Debe ser una solución de grabación de alta impedancia HiZ y con las características de capacidad y disponibilidad necesarias que aseguren la correcta grabación de todas las llamadas que se produzcan dentro del servicio.
Debe quedar grabada toda la interacción telefónica del ciudadano al 012, así como la información clave asociada a cada llamada, tanto información telefónica (ANI, encaminamiento, duración, etc.) como del servicio (tipología, vale oración final del ciudadano, etc.) a fin de que la Generalitat disponga del más alto grado de supervisión respecto al servicio.
Como datos adjuntos a la grabación se recogerán los siguientes parámetros, siempre que estén disponibles:
· ID de la llamada
· Todos los VDN por los que pasa la llamada
· Todos los skills a los que se ha asignado la llamada
· Todos los motivos de llamada tipificados por los diferentes agentes y sistemas automáticos que intervienen en la llamada
· Los identificadores de todos los agentes y sistemas automáticos que intervienen en la llamada
· El identificador del número entrante (ANI)
· El número de cabecera o DDI por el que ha entrado la llamada
· La puntuación que ha hecho el ciudadano al IVR de valoración final de la atención.
 
QLT. 021: Se valorará que el sistema de grabación de llamadas permita ampliar el número de variables contempladas en la grabación del servicio, sin que suponga nuevos desarrollos
 
[bookmark: _Toc61985498]13.3      Escucha y descarga de grabaciones
Se ha de disponer de un sistema ágil de acceso a las grabaciones que permita su localización, escucha y, si procede, descarga. Las grabaciones se deben poder localizar por los siguientes parámetros y combinaciones de estos:
·         Código de grabación
·         Especialidad
·         Tipología
·         Fecha y hora de inicio de la llamada
·         Identificador de agente
·         Número entrante (ANI)
·         Número de cabecera o DDI por el que entra la llamada.
·         Puntuación al IVR de valoración de calidad.
·         Las variables de negocio que se vayan implementando a medida que se vaya extendiendo el sistema.
El sistema de escucha de las llamadas debe ser accesible desde la DGAC o desde donde se determine con los sistemas de seguridad pertinentes y con navegación cifrada https. Debe permitir escuchar las grabaciones desde el momento en que finaliza la llamada. El sistema de descarga del archivo de la grabación tendrá un formato estándar tipo WAV o MP3.
QLT.022: Se valorará que el sistema de localización de grabaciones permita filtrar por los parámetros de la sección 13 .3.
 
QLT. 023: Se valorará que el sistema de localización de grabaciones permita la búsqueda utilizando palabras clave o cadenas de palabras contenidas en la conversación.
 
[bookmark: _Toc61985499]13.3.1 Seguridad de acceso a las grabaciones       
En estricto cumplimiento de la normativa de protección de datos de carácter personal, la aplicación debe estar en un entorno seguro, garantizando que sólo acceden aquellas personas con permiso, y sólo a las grabaciones autorizadas. A efectos de auditoría, deben poder parametrizar (filtrar) los accesos a las grabaciones y facilitar el acceso a los auditores, sin vulnerar la seguridad. El sistema debe guardar rastros y evidencias fácilmente consultables sobre todas las búsquedas y consultas individuales y masivas de grabaciones realizadas mediante la aplicación, así como los accesos a grabaciones, ya sea en streaming como en descarga, identificando de forma inequívoca al usuario que ha realizado la búsqueda y / o consulta, y cuál ha sido la información consultada. Desde el sistema debe poder obtener información de los accesos y descargas de grabaciones. Como mínimo, debe garantizar:
· Selección de periodo
· Fecha y hora del acceso
· Quién ha accedido
· ID de la grabación
· Si se ha escuchado
· Si se ha descargado
Debe ser posible realizar descargas sin registros por parte del personal técnico del servicio.
 
[bookmark: _Toc61985500]13.3.2 Custodia de las grabaciones       
Custodia de las grabaciones: Las grabaciones se custodiarán en línea durante un mínimo de 12 meses, consultables mediante la aplicación de usuario. Se realizarán copias de seguridad, que se custodiarán en ubicaciones diferentes de la ubicación de la aplicación durante un período mínimo de 5 años. Las grabaciones podrán ser recuperadas en un tiempo no mayor de 24 horas bajo demanda.
[bookmark: _Toc61985501]13.4      Tipificación
El objetivo de las tipificaciones debe ser exclusivamente conocer los motivos de la consulta, no pudiendo utilizarse para otras cuestiones funcionales. Si el sistema requiere usar tipificaciones para cuestiones funcionales, éstas quedarán totalmente diferenciadas y excluidas de los motivos de consulta ciudadana. Cualquier contacto que se gestione tanto de entrada como de salida, independientemente del canal utilizado, se debe tipificar obligatoriamente. El sistema de tipificación debe tener capacidad para integrarse en el árbol tipológico definido por la Generalitat con tres niveles de detalle.
La tipificación es obligatoria para cualquier tipo de interacción. El sistema debe permitir más de una tipificación por contacto y la retipificación en caso de que la transferencia de un agente a otro lo requiera. La tipificación de las interacciones se debe hacer de forma ágil por parte del agente. Los autoservicios de voz y otros sistemas automáticos de respuesta deben tener la correspondiente tipificación automática. Las tipificaciones han de quedar registradas para su explotación en el sistema de Business Intelligence del servicio.
 
[bookmark: _Toc61985502]Evaluación y supervisión
El proveedor, al margen del sistema de obtención de indicadores en línea que ofrezca a la DGAC, ha de facilitar, siempre que se le requiera, informes, datos o memorias del servicio. Asimismo, facilitará la realización de cualquier evaluación o auditoría que se requiera.
[bookmark: _Toc61985503]14.1      Incidencias
Se considera incidencia cualquier evento que altere o pueda alterar la normalidad del servicio.
Las incidencias pueden ser estructurales, técnicas, de contenidos, de procedimientos, de situaciones sociales imprevistas, o cualquier otra cuestión, incluido el aumento inesperado de un determinado tipo de llamadas.
Todos los profesionales de la plataforma han estar implicados y participar en la detección, recogida y comunicación inmediata de incidencias siguiendo el procedimiento que la DGAC determine.
Por otra parte, el proveedor debe disponer de un único teléfono móvil que deben utilizar los responsables que estén de guardia, de tal forma que se facilite el contacto directo sin tener que tener conocimiento previo. Este teléfono debe disponer como mínimo de correo electrónico y Telegram.
El proveedor debe presentar un protocolo de contacto con los responsables funcionales y técnicos del servicio en todo el horario que haya algún tipo de actividad.
 
QLT. 024: Se valorará la oferta de una herramienta y / o procedimiento que facilite la recogida, seguimiento y evaluación de incidencias del servicio por parte del proveedor y la DGAC.
 
[bookmark: _Toc61985504]14.2      Supervisión en tiempo real
El proveedor proporcionará una aplicación para la supervisión en tiempo real de la situación global de la plataforma de atención de llamadas, accesible desde la DGAC o desde donde se determine con sistemas de seguridad pertinentes y con navegación cifrada https.
Se trata de una aplicación web compatible con los principales navegadores del mercado.
El sistema debe mostrar como mínimo, de forma global y para cada especialidad, los indicadores siguientes:
· Llamadas entrantes
· Llamadas atendidas
· Nivel de atención
· Nivel de servicio
· Datos de tipificación (motivos de llamada)
· Gráfica de evolución de las llamadas entrantes, atendidas y nivel de servicio durante el periodo seleccionado
El usuario debe poder seleccionar el periodo de tiempo para el que quiere mostrar la información, mínimo entre 1 y 8 días. A partir de aquí la información ya se obtendrá de los sistemas de BI.
Ha de permitir la descarga de informes y gráficas.
QLT.025: Se valorará que el componente de Dashboard y reporting de la solución de CRM proporcione, como mínimo, los indicadores de supervisión en tiempo real, por especialidad, indicados en este apartado [TD-1]
 
[bookmark: _Toc61985505]14.3      Evaluación de la actividad
Toda la información relevante referente a cualquier interacción con el ciudadano debe quedar registrada en una base de datos para su tratamiento posterior por parte de los sistemas de gestión del servicio: supervisión, Business Intelligence, etc.
 
[bookmark: _Toc61985506]14.3.1        Características básicas del sistema de Business Intelligence.
El adjudicatario del servicio ha de proveer de un sistema de Business Inteligence (BI) para el análisis de la información operativa del servicio y como mecanismo de apoyo a la toma de decisiones. El adjudicatario se hace cargo del mantenimiento y mejora de la solución propuesta, que contemple un modelo de seguimiento omnicanal de los indicadores de los diversos componentes del servicio. La solución aportada ha de satisfacer los requerimientos siguientes:
1. Capacidad de implantación de los indicadores y dimensiones de seguimiento del servicio consensuados con la DGAC.
2. Capacidad de consulta de los datos del servicio y posibilidad de autogeneración de nuevos indicadores e informes de forma sencilla y autónoma, sin necesidad de soporte técnico.
3. La solución ha de disponer de un frontal de interacción amigable y funcional que facilite la explotación de datos y de indicadores del servicio para cualquier usuario no técnico.
4. [TD-1] Capacidad de consulta de los datos o los informes personalizados con visión 360º grados procedentes del CRM. 
5. Capacidad tecnológica de realización de análisis multidimensional de los datos del servicio.
6. Capacidad tecnológica de realización de análisis de los datos históricos del servicio.
7. Capacidad de autogeneración de informes fácilmente exportables sistemas.
8. Capacidad de acceso remoto con las medidas de seguridad pertinentes
             
[bookmark: _Toc61985507]14.3.2        Requerimientos funcionales
La base de este sistema de BI es la implementación de un sistema que integre la información de las diferentes fuentes origen que forman parte del sistema (ACD, CRM, CTI, IVR, sistema de gestión de los SMS, etc.) y que tenga acceso a la base de almacenamiento de los datos históricos del servicio
El sistema ha de recoger información de todas las llamadas recibidas, actuaciones realizadas (envío sms, atención de mensajería instantánea y redes sociales, actuación backoffice, etc.) y otros indicadores del servicio (iniciativas de innovación, horas de formación, etc.).
La frecuencia de actualización será diaria, de forma que cada día se disponga de toda la información hasta el día anterior.
Los parámetros a medir se acordarán con la DGAC en base a estos criterios generales: 
1. Ha de ser el sistema de centralización de la extracción y análisis de datos, incluida la facturación. Por lo tanto, se ha de integrar cualquier tipo de actividad de la plataforma.
2. Ha de diferenciar claramente, el número de interacciones humanas o automáticas, del número de personas atendidas con una respuesta de valor independientemente de quien la dé y del número de interacciones necesarias.
3. Para cada actuación o llamada ha de recoger la información completa que permita no sólo caracterizar la actuación, sino detallar todas las actividades que han formado parte, mediante el establecimiento de puntos de medida en todos los segmentos del flujo de la interacción. La información que como mínimo se debe registrar para cada interacción individual es:
a. Motivo de la interacción (según el tipológico)
b. Canal de la interacción
c. Sentido de la interacción (entrante, saliente)
d. Fecha / hora de inicio de la interacción, los diferentes estados por los que pasa la interacción, y de su finalización.
e. Agente o sistema responsable de la interacción
f. Código de interacción global (como por ejemplo el código de llamada en el caso del canal voz).
g. Código de interacción individual, ligado a la interacción global a la que pertenece. Ejemplos de interacciones individuales serían todas las intervenciones de agentes y / o de sistemas automáticos asociadas a una llamada del ciudadano (interacción global).
h. Contenidos de las interacciones (audios provenientes de la grabación de las llamadas, contenidos de las interacciones por correo electrónico o redes sociales, variables propias de la interacción mediante IVRs, etc.
i. Contenidos específicos provenientes de la captura de datos (formularios) mediante el escritorio unificado de agente. Esta información debe estar estructurada de manera que sea fácilmente explotable y que no sean necesarios cambios significativos en los modelos de datos para cada nuevo tipo de recogida de datos en el escritorio unificado.
j. Metadatos y datos de negocio de la interacción. En esta categoría encontraríamos toda la información específica del tipo de interacción que sea relevante para la posterior explotación de la información y gestión de la calidad del servicio.
k. En su caso, según el tipo de atención realizada, información personal y de contacto del ciudadano.
l. Otros criterios que la DGAC defina durante la ejecución del servicio.
Desde el inicio, el proveedor tiene que aportar un sistema de Business Intelligence que permita generar automáticamente y de una forma sencilla y sin necesidad ni de apoyo ni de perfiles técnicos de programación, los informes siguientes:
· Total de llamadas entrantes y atendidas por canales y sistemas, grupos de atención y especialidades, organismos o departamentos y por el conjunto del 012.
· Número de intentos de llamada fuera de horario, precio de la llamada, teléfonos restringidos y cortadas en cualquier segmento del proceso de la llamada.
· Llamadas entrantes y atendidas por cada uno de los teléfonos de cabecera.
· Número y TMO de llamadas atendidas por tipologías de 1º, 2º y 3º nivel
· Número y TMO de las llamadas transferidas entre servicios de la plataforma
· Número, TMO y tipología de las llamadas transferidas fuera de la plataforma
· Número de interacciones por llamada
· Medias de TMO de las personas atendidas, TMO efectivo y TMO de cada especialidad.
· Segmentación del TMO, de la tarifa de precios, para cada especialidad y por el conjunto del 012.
· Niveles de servicio por especialidades y por el conjunto del 012.
· Tiempo medio de espera y desviación estándar, de todas las llamadas que han entrado en sala de espera, tanto si han sido atendidas como si han colgado.
· Niveles de satisfacción al final de llamada. Media y desviación estándar.
 
Todos los informes deben poderse extraer en un formato tabular y deben poderse exportar, los datos y los propios informes, de forma automática. La unidad mínima de los indicadores de tiempo son los segundos.
Se tiene que incorporar toda la información contenida en el sistema de BI y de la base de datos del adjudicatario actual mediante un proceso de migración que no pierda ningún periodo de datos.
En el siguiente documento se facilita el manual de explotación lógica de los datos que actualmente se hace del servicio. La propuesta del nuevo modelo ha de mantener, como mínimo, la generación de los indicadores y dimensiones que se disponen actualmente.

QNT.031: Se valorará la reducción del plazo de implementación del sistema de BI establecido en un máximo de 90 días naturales desde el inicio del servicio.
 
[bookmark: _Toc61985508]14.3.3        Almacenado de los datos procedentes de la actividad del servicio
El proveedor debe disponer de un DataWareHouse (DWH) o base de datos donde se almacenarán los datos procedentes de todos los canales de actividad del servicio, así como el histórico de información que traslade el proveedor actual del servicio, con un histórico de hasta 10 años. 
El proveedor tiene que exponer detalladamente el modelo de convivencia de la arquitectura y la lógica de la solución con la nueva herramienta de CRM y las otras herramientas disponibles en el servicio, y tiene que explicar en detalle las ventajas y condicionantes de la solución de base de datos propuesta.
 
[bookmark: _Toc61985509]14.3.4        Información a publicar en el catálogo de Datos Abiertos de la Generalitat
Con motivo de la normativa de transparencia y acceso a la información, el servicio del 012 publica periódicamente los indicadores básicos de actividad y valoración del servicio en el portal de Datos Abiertos de la Generalitat. El proveedor tiene que implementar y velar por el correcto funcionamiento del proceso de publicación de la información en el portal de Datos Abiertos mediante la automatización de la carga y actualización de los datos en la plataforma de datos abiertos de la Generalitat (actualmente SÒCRATA). Para ello es necesario:
· Integrar la solución de automatización de la emisión del informe desde el BI hacia la plataforma de Datos Abiertos (API Sòcrata), asegurando la compatibilidad entre sistemas y velando por las actualizaciones de datos con la frecuencia que la DGAC determine.
· Subir a la plataforma los datasets que indique la DGAC
QLT.026: Se valorará el modelo global de analítica de actividad propuesto, la arquitectura y la lógica de las integraciones del BI con el CRM, DWH y las otras herramientas disponibles en el servicio. Específicamente se valorarán las actuaciones necesarias para maximizar el aprovechamiento de las capacidades que pueda aportar el CRM. [TD- 1]
 
[bookmark: _Toc61985510]14.4      Evaluación de la formación
[bookmark: _Toc61985511]14.4.1 Evaluación de las sesiones de formación       
El Plan de Formación debe especificar, como mínimo, como se evaluará:
1. La complejidad y comprensión de los contenidos
2. La complejidad y comprensión de los procedimientos
3. El nivel de conocimientos adquiridos
4. Los materiales y la metodología.
5. Los formadores de los organismos externos.
6. Los formadores internos del proveedor.
De los puntos 1 al 3, se puede hacer nominalmente, del 4 al 6 sólo anónimamente, con una metodología que lo garantice a todos los efectos.
Los informes de evaluación se presentarán al final de cada formación por si hay que tomar medidas previas al inicio de los servicios.
[bookmark: _Toc61985512]14.4.2 Evaluación de los conocimientos de los agentes       
Una vez superadas las etapas de formación, el proveedor tiene que garantizar una media mínima de 6 evaluaciones al año que verifique los conocimientos de todas las especialidades que tenga cada agente.
Debe hacerse con cuestionarios específicos para cada una de las especialidades. El objetivo es la autoevaluación de los agentes y la detección de oportunidades de mejora y de carencias de formación.
Los contenidos de las evaluaciones deben tener el visto bueno de la DGAC.
El proveedor tiene que garantizar la distribución de los cuestionarios que entregue la DGAC entre los agentes, y posteriormente recogerlos para corregirlos y analizar los resultados.
Los agentes no pueden hacer las evaluaciones mientras estén conectados, atendiendo consultas.
Pueden utilizar las fuentes de información que utilizan para informar.
QNT.032: Se valorará el compromiso de evaluaciones anuales, con cuestionarios, a partir de 6 por agente.
 
QLT. 027: Se valorará la disponibilidad de un sistema automatizado de creación de cuestionarios, distribución y evaluación de los resultados.
 
[bookmark: _Toc61985513]14.5      Evaluación de la calidad
El proveedor tiene que disponer de un sistema de certificación de la calidad, ISO o similar, vinculado a la prestación del servicio.
Ha de aportar las soluciones necesarias a los requerimientos para la realización de las auditorías.
Los indicadores han estar alineados con los de la DGAC.
La evaluación de la calidad se hace de forma conjunta y también independiente, por la DGAC y el proveedor.
Las evaluaciones de los diferentes sistemas se focalizan en estos ámbitos:
· Agentes: Actitud y aptitud
· Contenidos: Veracidad y concreción
· Procesos: Agilidad y eficacia
· Herramientas: Fiabilidad y ergonomía
· Modelo de trabajo: Accesibilidad, conectividad y seguridad en la virtualización de las soluciones de trabajo remoto.
· Innovación: Mejoras cuantificables en el servicio
 
El proveedor debe presentar un Plan de calidad, alineado con los requerimientos del servicio, en un plazo máximo de 90 días naturales desde el inicio del mismo. Se debe priorizar la experiencia del ciudadano como principal indicador de calidad del servicio, desplazando a otros como la evaluación del rendimiento de los agentes.
QLT. 028: Se valorará que el Plan de Calidad esté alineado con los requerimientos del ámbito "Evaluación y supervisión" y alineado con el Plan de Formación.
 
QLT. 029: Se valorará la presentación de una propuesta de aseguramiento de la calidad en relación al modelo de teletrabajo.
 
QNT. 033: Se valorará la reducción del plazo de presentación del Plan de Calidad. Requerimiento, máximo 90 días naturales desde el inicio del servicio
 
[bookmark: _Toc61985514]14.5.1 Sistemas de evaluación que realiza la DGAC       
	Sistema
	Descripción

	Ciudadano anónimo
	A partir de simulaciones reales de llamadas por parte de un auditor se valora la accesibilidad al servicio, la profesionalidad del agente en las diferentes fases de la llamada (inicio, proceso de consulta, proceso de resolución y cierre), la gestión de la búsqueda de la información y de la transferencia de la llamada y la idoneidad de la respuesta con su contenido.

	Escuchas presenciales / remotas in situ
	Escuchas que realizan en tiempo real personas determinadas por la DGAC. Las muestras son aleatorias según las necesidades. No tienen un carácter representativo, se utilizan mayoritariamente como indicadores centinela y de detección de posibles no conformidades. El servicio debe facilitar el acceso y las herramientas para poder hacer estas escuchas en sus instalaciones o en los espacios de teletrabajo de los agentes.

	Escuchas de grabaciones de llamadas
	A partir de grabaciones de llamadas reales según un calendario y una frecuencia establecidos por la DGAC, se realizan escuchas mensuales según cuotas de día de la semana y franja horaria. Se valoran los mismos parámetros que en Ciudadano Anónimo. Tiene el valor añadido de poder analizar la demanda real de información y a la vez sirve de banco de preguntas para las simulaciones de Ciudadano Anónimo. Las grabaciones también se harán con los organismos pertinentes, cuando se considere necesario.

	Encuestas de satisfacción de los usuarios del 012
	Se realizan encuestas a personas que han llamado al 012 y que han aceptado dejar sus datos de contacto para ser encuestados posteriormente. Este estudio proporciona un parámetro que es el índice de valoración global del servicio, que es uno de los indicadores de referencia de la evolución del servicio. Mensualmente el proveedor deberá realizar la captura de una muestra de 1.000 personas según el argumentario que determine la DGAC y, una vez consolidada la muestra, lo deberá enviar a la DGAC para que se realice el trabajo de campo. También se pedirán muestras sin la petición de conformidad para participar.

	Recogida y análisis de las quejas y sugerencias del servicio
	Las quejas y las sugerencias provienen de la ciudadanía o de organismos de la Generalitat.
La DGAC analizará su contenido y, en su caso, lo comunicará al proveedor que deberá hacer un informe que incluya las medidas correctoras adoptadas.

	Cuestionarios de evaluación de los agentes
	Evaluación de los conocimientos de los agentes detallado en la sección 14 .4.2.

	Focus grupo / grupos de mejora
	Se organizan a demanda, en función de la detección de necesidades de áreas de mejora. Los dirige la DGAC con la colaboración de los responsables de la plataforma, y cuando se considere necesario con el organismo correspondiente


 
[bookmark: _Toc61985515]14.5.2 Sistemas de evaluación que debe aportar el proveedor       
	Sistema
	Descripción

	Valoración del grado de satisfacción al finalizar la llamada
	El proveedor tiene que habilitar un sistema que permita a las personas que llaman al teléfono 012, valorar su grado de satisfacción con el servicio recibido en una escala de 1 a 5, donde 5 es muy satisfecho y 1 nada satisfecho.
La puntuación otorgada se debe almacenar vinculada al código del agente que lo ha atendido y a la clasificación temática. Posteriormente, el proveedor deberá facilitar un sistema que permita el análisis de resultados mediante el acceso remoto de la DGAC, así como vincular los datos obtenidos en la herramienta central de explotación de datos del servicio.
A la finalización de todas las llamadas el sistema ofrecerá automáticamente valorar la atención recibida, sin la intervención de ningún agente.

	Escucha activa
	Todas las llamadas son susceptibles de generar el proceso de escucha activa, para el que hay un procedimiento específico y una formación. Este proceso consiste en la detección y recogida de necesidades y dificultades de las personas que llaman mientras son atendidas. No es un proceso aparte, forma parte del mismo proceso de la llamada y puede representar un aumento de unos 15 segundos de TMO. Este tiempo de operativa se debe prever en cada llamada. Hay que diferenciarlo de las quejas y reclamaciones ya que no se da ninguna expectativa de respuesta ni resolución. Ni siquiera se tiene que comunicar que se recoge. Sólo se trata de recopilar situaciones susceptibles de llevar a cabo procesos internos de mejora con cada uno de los organismos afectados.

	Recogida de quejas y sugerencias de la ciudadanía
	Los agentes tienen que recoger las quejas y sugerencias que puedan manifestar las personas que llamen al 012. Tanto las del propio servicio como las de cualquier otro servicio público. Por norma general se hace a través del Gestor de contactos (CQS) o los sistemas que se determinen. La DGAC facilitará los procedimientos correspondientes.

	Escuchas de supervisión y / o coordinación
	El proveedor debe hacer regularmente un promedio de 3 escuchas telefónicas mensuales a todos sus agentes. El método de evaluación e indicadores han estar alineados con la DGAC.

	Otros
	El proveedor podrá ofrecer otros sistemas de evaluación de la calidad que se considerarán en función de su idoneidad, eficacia y oportunidad de aplicación.


 
QNT. 034: Se valorará el compromiso de escuchas por agente, a partir de 3 mensuales.
 
QLT. 030: Se valorarán otros sistemas de evaluación de la calidad en función de su idoneidad, eficacia y oportunidad de aplicación.
 
[bookmark: _Toc61985516]14.5.3 Indicadores y estándares básicos de atención telefónica       
	Aportado por
	Indicador
	Estándar mínimo de calidad

	Proveedor
	Niveles de atención de agente virtual
	99%

	
	Niveles de atención de agentes
	95%

	
	Niveles de atención ASV
	98%

	
	Niveles de cobertura de posiciones de atención
	90%

	
	Nivel de servicio de agente virtual
	99% antes de 10 segundos

	
	Niveles de servicio de agentes
	75% antes de 30 segundos

	
	Niveles de servicio ASV
	95% antes de 15 segundos

	
	Atención conocimiento el motivo de la llamada entrante por 012
	95%

	
	Tiempo de atención efectiva vs. Tiempo de la llamada
	62%

	
	Tiempo de espera en silencio
	0 segundos

	
	Activación de música en espera
	20 segundos

	
	Tiempo máximo de espera con música, sin reanudación
	45 segundos

	
	Satisfacción al final de la llamada (valoración entre 1 y 5)
	4,3

	DGAC
	Encuesta externa de satisfacción global con el servicio
	8,4 sobre 10

	
	Encuesta externa de la amabilidad de los agentes
	8,5 sobre 10

	
	Encuesta externa sobre la rapidez
	8,0 sobre 10

	
	Encuesta externa sobre la resolución de la consulta
	95%

	
	Encuesta externa sobre la recomendación del servicio
	95%

	
	% de quejas del 012 en relación a las llamadas atendidas
	0,005%

	Proveedor y DGAC
	Inicio de la conversación con la frase protocolizada y el nombre del agente
	98%

	
	Aviso al llamante en caso de transferencia
	98%

	
	Identificación del agente en cada transferencia
	98%

	
	Adaptación al idioma de conversación de la persona que llama
	98%

	
	Atención conocimiento el motivo de la llamada transferida de otro agente
	98%

	
	Tratamiento de usted durante toda la llamada
	98%

	
	Despedida con la frase protocolizada
	98%

	
	Gestión atención generalista. Idoneidad de las respuestas
	95%

	
	Gestión atención especialista. Idoneidad de las respuestas
	98%

	
	Gestión de la realización de trámites
	99%

	
	Idoneidad del procedimiento
	98%

	
	Idoneidad en todos los aspectos: agentes, contenidos y procedimientos
	95%


 
[bookmark: _Toc61985517]14.5.4 Indicadores y estándares generales de mensajería instantánea y redes sociales       
La calidad general de este servicio se evaluará a través de varios indicadores. Los básicos son:
	Indicador
	Estándar mínimo de calidad

	Tiempo de respuesta del primer contacto de un agente
	20 minutos

	Tiempo de respuesta de resolución
	2 horas

	Gestión de las consultas. Idoneidad de los contenidos
	99%

	Gestión de las consultas. Idoneidad de los procedimientos
	99%

	Gestión de las consultas. Concreción
	99%

	Gestión de las consultas. Ortografía
	99%

	Gestión de las consultas. Sintaxis
	99%

	Porcentaje de quejas del servicio de mensajería y redes sociales en relación a las consultas atendidas
	0,01%


 
[bookmark: _Toc61985518]14.5.5 Indicadores y estándar generales de infraestructura técnica       
	Indicador
	Estándar mínimo de calidad

	Disponibilidad del servicio de conectividad WAN (SLA)
	99,99%

	Disponibilidad del servicio de conectividad LAN y VPN (SLA)
	99,99%

	Disponibilidad del servicio de la ACD / PBX (SLA)
	99,99%

	Disponibilidad del servicio de la CTI (SLA)
	99,99%

	Disponibilidad del servicio de la IVR (SLA)
	99,99%


 
[bookmark: _Toc61985519]14.5.6 Informes mensuales       
El proveedor debe presentar un informe ejecutivo mensual, en los 5 primeros días hábiles de cada mes.
El formato y contenido se pacta con la DGAC y ha de contener como mínimo datos referentes a:
	Ámbito
	Indicador

	Actividad y operativa
	Actividad de acuerdo con los requerimientos iniciales (10.3.2)

	
	Escucha activa

	
	Alta o ampliación de nuevos servicios, fijos, cíclicos o eventuales

	
	Baja de servicios

	
	Cambios de operativa

	
	Datos referentes a la cobertura de posiciones de atención (por número de agentes en atención telefónica y digital por tramo horario y especialidad)

	
	Necesidades detectadas (contenidos, operativas, formativas ...)

	
	Porcentaje de personal en modo de teletrabajo

	
	Datos de seguimiento y reporting fijando objetivos de los equipos que teletrabajen

	
	Incidencias técnicas relacionadas con el funcionamiento de las infraestructuras

	
	Indicadores de seguimiento de la implementación de los proyectos y pilotos aprobados en el Comité de Innovación y Calidad

	
	Cualquier otra cuestión ajena a la prestación del servicio (cambios de espacios, visitas, prensa, filmaciones, etc.)

	
	Otros informes sistemáticos que se puedan requerir a lo largo del contrato

	Incidencias
	Volumen

	
	Tipo

	
	Causas

	
	Duración

	
	Frecuencia

	
	Niveles de afectación

	
	Acciones realizadas

	
	Resolución

	[bookmark: _ftnref7]Calidad[7]
	Evaluaciones realizadas

	
	Resultados obtenidos con cualquier sistema de evaluación

	
	Acciones de mejora, si se han hecho

	
	Resultados después de las acciones de mejora

	
	Idoneidad del procedimiento

	
	Idoneidad en todos los aspectos: agentes, contenidos y procedimientos

	[bookmark: _ftnref8]Formación[8]
	Horas de formación realizadas:
• Por tipo de formación (nuevos servicios, reciclajes ...)
• Por especialidad
• Para agente (media)

	
	Total de agentes formados de cada especialidad. No el número de asistentes a las formaciones, sino el total de agentes que tienen conocimientos para atender aquella materia.

	
	Copia de las firmas de asistencia (véase "Acreditación de las formaciones")


 
[bookmark: _Toc61985520]14.6      Informes anuales
El proveedor debe presentar una memoria anual antes del 1 de marzo del año siguiente. Si fuera año de finalización de contrato debe presentarse en un máximo de 30 días, a partir de la fecha de finalización de la relación contractual.
El proveedor debe hacer una propuesta de memoria que validará la DGAC.
· Resumen de los informes mensuales
· Diagrama funcional
· Diagrama de vectorizaciones
· Memoria operativa
· Memoria técnica
· Inventario de documentos del servicio (manuales, procedimientos, memorias, informes, etc.)

[bookmark: _Toc61985521]Seguridad
[bookmark: _Toc61985522]15.1      Gestión del conocimiento
Todos los desarrollos a cargo de la DGAC deben documentarse detalladamente y entregar la documentación relacionada (análisis funcional, diseño técnico, arquitectura, planes de pruebas, manuales de usuario, etc.) así como el código fuente, si la DGAC lo requiere.
Los desarrollos a cargo de la DGAC no se pueden utilizar en otros servicios. En caso de que así se requiera, se debe:
· Pedir autorización expresa
· Abonar la parte proporcional de los costes
 
[bookmark: _Toc61985523]15.2      Seguridad de los datos
Deber de discreción, confidencialidad y protección de datos de carácter personal.
Para la ejecución de este cometido, la DGAC, órgano responsable de los ficheros y del tratamiento, pone a disposición, en calidad de encargada del tratamiento, los siguientes archivos:
· Servicio de atención telefónica 012, que contiene datos de carácter personal, con un nivel de seguridad medio
· Servicios y trámites gencat, que contiene datos de carácter personal, con un nivel de seguridad alto
Con carácter general, se ha de cumplir lo siguiente:
· Cumplir lo establecido en la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de protección de datos de carácter personal (LOPD) y el Real Decreto 1720/2007 de 21 de diciembre, por el que se aprueba el reglamento de desarrollo de la LOPD (RLOPD), en relación con los datos personales a los que tenga acceso.
· Cumplir con lo establecido en el Reglamento General de Protección de Datos (GRPD) y la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protección de Datos Personales y garantía de los derechos digitales (LOPDGDD), en relación con los datos personales a los que se tenga acceso durante la vigencia del servicio.
· Implantar las medidas de seguridad que corresponden al nivel medio, para el archivo servicio de atención telefónica 012 y, en el nivel alto, el archivo Servicios y trámites gencat, según lo establece la LOPDGDD.
· Comunicar de manera inmediata a la DGAC cualquier incidencia de seguridad que pudiera afectar a la integridad o confidencialidad de los datos tratados.
· Someter los controles y auditorías que el responsable del fichero considere oportunos para comprobar el cumplimiento del ordenamiento jurídico.
· Asegurar el conocimiento adecuado y el cumplimiento de las obligaciones que corresponden a sus trabajadores que intervengan en la prestación del servicio.
[bookmark: _Toc61985524]15.3      Seguridad de los sistemas
[bookmark: _Toc61985525]15.3.1        Cláusula de seguridad de los equipos, programas e información
El proveedor debe velar por la seguridad de los equipos donde se encuentren instalados los programas, las bases de datos y la información de la Generalitat de Catalunya, así como por la seguridad en los canales de comunicación empleados. Por lo tanto, debe prestar sus servicios guardando estrictamente las medidas de seguridad necesarias con el fin de evitar la pérdida de información, así como daños, pérdida o deterioro de los programas y bases de datos utilizados y que son propiedad de la Generalitat de Catalunya.
La plataforma debe disponer de sistemas de auditoría de actividad y de monitorización en tiempo real de todos los componentes (lógicos y físicos) de la arquitectura, sean de hardware, software o enlaces de comunicaciones de voz y / o datos y que incluya programar alertas automáticas. El proveedor debe suministrar, si es requerido, informes sobre el resultado de las auditorías de actividad y de monitorización, en respuesta a demandas puntuales de la DGAC.
 
[bookmark: _Toc61985526]15.3.2        Plan de contingencia
Se dispondrá de un plan de contingencia del puesto de agente y un SLA claro de vuelta a disponibilidad que se evaluará en los seguimientos correspondientes.
El objetivo es asegurar que todos los sistemas informáticos, elementos de telecomunicaciones y las diferentes aplicaciones están operativas 24 horas al día, 7 días por semana y hay que contemplar este requerimiento de disponibilidad en el diseño de la arquitectura de la infraestructura tecnológica del servicio (véase punto 4.1). Todos los servicios tecnológicos del servicio han estar en todo momento disponibles, con la excepción cuando, por requerimiento de mantenimiento o mejoras de software o hardware, se programen paradas de los recursos afectados.
El proveedor debe redactar un plan de contingencia que incorpore los requerimientos derivados de la implantación de la prestación del servicio en remoto y la no presencialidad como característica transversal del servicio. En términos de servicio, se espera que el trabajador en remoto no cuente con limitaciones derivadas de la deslocalización de su puesto de trabajo.
Se ha de presentar un plan de contingencia, en un máximo de 3 meses de la puesta en marcha del servicio, en relación a la inhabilitación parcial o total de sus sistemas, telecomunicaciones e instalaciones, considerando diferentes alternativas y actuaciones de acuerdo con la duración de la contingencia. Este plan ha de incorporar, como mínimo:
· La aplicación de sistemas de continuidad energética UPS
· Sistemas de alimentación ininterrumpida
· Sistemas antiincendios
· Sistema de back-up y de recuperación por los diferentes sistemas críticos que conforman el Plan: ACD, puesto de trabajo del agente, CTI, grabación de llamadas, IVR, etc.
· Sistema propuesto de copias de seguridad y de recuperación de datos que gestiona el servicio.
· Debe contemplar alternativas de contingencia físicas (centro de trabajo alternativo) o en teletrabajo que garanticen un dimensionamiento mínimo del 50% de las posiciones que conforman el servicio en horario completo.
Deben llevarse a cabo al menos dos veces al año pruebas de rendimiento, copia de seguridad y restore simulando una caída del sistema y una vez al año comprobar el funcionamiento del servicio en el centro de trabajo alternativo (si se propone esta opción como plan de contingencia). Esta prueba debe consensuarse con la DGAC, a la que remitirá el informe de resultados
La DGAC proporcionará criterios de actuación y contactos para las incidencias de sus sistemas y herramientas.
 
QNT.035: Se valorará en el sistema de backup del Plan de contingencia, el compromiso de reducción del tiempo de puesta en marcha de puestos de trabajo operativos. Requerimiento, máximo 2 horas después de producirse la incidencia.
 
QNT.036: Se valorará en el sistema de backup del Plan de contingencia, el compromiso de dimensionamiento de los puestos de trabajo de los agentes a partir del 50% requerido, en las primeras 2 horas de la incidencia.
 
[bookmark: _Toc61985527]15.4 Seguridad de las instalaciones     
Debe contarse con un Plan de emergencias de sus instalaciones, que cumpla todos los requerimientos legales. Debe hacer referencia a los datos acreditativos y ha de presentar un extracto donde consten como mínimo, los sistemas de detección y extinción de incendios, sistemas de evacuación, planes, simulaciones y otros elementos que garanticen la seguridad de las personas que trabajan y acudan ocasionalmente. También debe informar de los sistemas de seguridad y control de accesos durante las 24 horas del día.

[bookmark: _Toc61985528]Implantación, transición y regreso
La implantación, transición y regreso del servicio son procesos vinculados sólo al cambio de proveedor.
[bookmark: _Toc61985529]16.1      Modelo de implantación
Las empresas proveedoras deben presentar con la oferta una propuesta detallada del Plan de implantación con las tareas y necesidades para la puesta en marcha del servicio. Este plan debe explicitar el proceso de implantación de todos los requerimientos y ofertas del pliego, así como un cronograma con las fechas críticas.

 
  
[bookmark: _Toc61985530]16.2      Proceso de transición
El proceso de transición con el nuevo proveedor hasta la fecha de inicio del servicio se ajustará en función de la fecha de firma del contrato. Se estima un periodo de transición de unos 45 días laborables. Durante este periodo, se establecerá una mesa de coordinación, compuesta por representantes con capacidad ejecutiva de:
· La DGAC
· El CTTI
· El proveedor saliente
· El proveedor entrante
Para garantizar y minimizar el impacto sobre el servicio se establecerá un Plan de transición con plazos, definiendo los procesos críticos, la adaptación de infraestructuras, traslado de sistemas, datos, recursos humanos y conocimiento.
Este Plan de transición debe detallar el proceso de transferencia de conocimiento, que incluirá:
· Formación específica y formal para la asunción del servicio. Esta formación será proporcionada por el proveedor saliente según las condiciones que haya acordado con el proveedor adjudicatario del servicio y bajo la supervisión de la DGAC.
· Documentación necesaria para la asunción del servicio ha de ser proporcionada por el proveedor saliente. Es responsabilidad del proveedor adjudicatario identificar y recopilar toda la información necesaria para la correcta prestación del servicio (documentación de los sistemas y aplicaciones, documentación técnica, procedimientos de actuación, etc.). En aquellos casos en que no haya documentación previa necesaria para prestar el servicio, el proveedor adjudicatario debe planificar y ejecutar su elaboración, de acuerdo con la DGAC y sin coste adicional para la DGAC.
· Realización de una prueba en modo " shadowing". La ejecución se decidirá por criterio de la DGAC, y servirá como comprobación de la capacitación del proveedor entrante para asumir la responsabilidad del servicio. En esta prueba las dos plataformas (proveedor entrante y proveedor saliente) están operativas. El proveedor saliente continúa dando el servicio, pero se hará la transferencia o gestión de un porcentaje de las interacciones al proveedor entrante.
 
El proveedor saliente debe dar todo el apoyo, informes técnicos, datos de actividad, y ficheros relacionados fruto de la prestación del servicio desde su inicio, para facilitar todo el proceso de devolución con garantías.
El nuevo proveedor debe hacer la recepción, tratamiento, migración e implantación de todos los datos históricos desde el año 2010 que residan en el proveedor actual. El período máximo para esta migración de datos es de 30 días naturales desde el inicio del contrato.
En este periodo de transición, el servicio lo sigue prestando el anterior proveedor. El nuevo, no puede facturar ningún concepto hasta que comience a prestar el servicio.
QLT. 031: Se valorará el detalle de las especificaciones establecidas y las mejoras del Plan de implantación.
 
[bookmark: _Toc61985531]16.3      Devolución del servicio
El proveedor debe incluir en su oferta un Plan de devolución que al menos contenga:
· Cronograma de actuaciones.
· Cuantificación de los recursos que se consideren necesarios para realizar la transferencia de conocimiento y la transferencia tecnológica, por tipo de servicios.
· Método previsto para hacer la transferencia de conocimiento (paralelo, sesiones de trabajo, ...).
· Requerimientos que se pidan al nuevo adjudicatario para completar la correcta transferencia de conocimientos y la transferencia tecnológica, por tipo de servicios.
· También se propondrá el plan de entrega de:
· Conocimiento. Determinar el número de sesiones de traspaso y tipologías de éstas (Sesiones de trabajo, conferencias, formación de equipos mixtos).
· Documentación. Determinar la documentación técnica que se entregará, los plazos de entrega y, en caso de que sean necesarias, la planificación y tipología de las sesiones de explicación de la documentación.
· Infraestructura. Determinar las acciones a emprender en el traspaso de la infraestructura de software.
· Cualquier otra documentación procedimental y de contenidos del servicio.
El proveedor debe comprometerse a hacer la migración de todos los datos disponibles del servicio al nuevo proveedor.
En cuanto a la devolución del servicio, es necesario que el adjudicatario tenga presente que la devolución del servicio no tendrá ningún coste para la Generalitat, adicional al del propio servicio.
   
[bookmark: _Toc61985532]Penalizaciones
[bookmark: _Toc61985533]17.1      Incumplimientos
Si no se especifica lo contrario, todos los requerimientos y ofertas deben estar disponibles operativamente, desde el primer día de servicio. Los plazos para la implantación de requeridos u ofertas, no se considerarán alcanzados si no se cumplen al 100%. Una vez agotado el plazo, el incumplimiento se contabiliza por días naturales.
A continuación, se incluye la tabla de penalizaciones ligadas al servicio:
	Nombre
	Descripción
	Fórmula de cálculo

	Fecha de inicio del servicio
	Incumplimiento de la fecha de inicio del servicio por causas atribuibles al proveedor
	1.000 € diarios

	Requerimientos de obligado cumplimiento
	Requerimientos de obligado cumplimiento que no impliquen retrasar el inicio del servicio pero que no estén operativos desde el primer día
	300 € diarios, por cada requerimiento incumplido

	Fecha de inicio de requerimientos después de la fecha de inicio
	Requerimientos de obligado cumplimiento que tienen un plazo de tolerancia posterior a la fecha de inicio del servicio. Si hay ofertas que mejoran estos plazos de tolerancia, la fecha de contabilización del incumplimiento, será la de la oferta
	Una vez superado el plazo establecido, 300 € diarios, por cada requerimiento incumplido

	Ofertas valorables
	Retraso en el inicio operativo del servicio. No se penalizarán si en la oferta han definido un plazo de ejecución posterior, pero en este caso, hay que tener en cuenta que en el proceso de valoración tendrán menos puntuación, si hay otras ofertas con mejor plazo
	100 € diarios, por cada compromiso incumplido

	Desarrollos y nuevos requerimientos con gasto durante el contrato
	Una vez el desarrollo haya sido aprobado por la DGAC, empezará a contar el tiempo.
	100 € diarios, por cada día natural que pase del tiempo establecido

	Incumplimientos cuantitativos
	Incumplimiento de compromisos cuantitativos de la oferta (número de agentes, horas de formación, etc.) durante el contrato.
	Puntos otorgados en la valoración x 100 € x% de incumplimiento de la oferta o requerimiento

	Caídas de agente virtual. AV
	Si el sistema de AV deja de funcionar, y no se ha implantado una alternativa mejor, las llamadas entrarán y distribuirán a través de atención generalista (AG).
Mensualmente se revisará la actividad y se valorará el porcentaje de llamadas que se han encaminado por el agente virtual, en relación a las que hay que pasar
	[bookmark: _ftnref9][ ( % De tolerancia (99) - % enrutamientos AV[9] ) / 100 ] x N º de llamadas que deberían haber entrado x coste medio mensual de llamadas AG
 

	Incumplimiento de los niveles de atención
	Incumplimiento en los niveles de atención por causas imputables al proveedor
	[( % De tolerancia (95) - % de atención alcanzado ) / 100] x N º de llamadas mensuales no atendidas .

	Incidencias técnicas
	Indisponibilidad de los sistemas críticos que conforman la infraestructura técnica del servicio en los que se ha establecido un SLA de disponibilidad (véase sección 14.5.5 )
	[(% SLA de tolerancia -% de tiempo de servicio mensual) x importe mensual del servicio a facturar] x 10 
 


 
Las penalizaciones descritas en el apartado 17.1 por incumplimientos en la provisión del servicio pueden ser acumulativas, con una cuantía máxima del 10% de la facturación mensual.
[bookmark: _Toc61985534]17.2      Caídas de otros sistemas
En relación a la caída de otros sistemas, si esto genera gastos, la DGAC se reserva el derecho de reclamar el resarcimiento que corresponda.
[bookmark: _Toc61985535]17.3      Resarcimiento por actuación indebida
El proveedor debe resarcir del importe de la llamada a aquellas personas que lo reclamen porque han recibido una mala información o gestión, de acuerdo con los procedimientos establecidos. Esta comprobación y evaluación se hace conjuntamente con la DGAC mediante la grabación de llamadas y aquello que se considere oportuno.
Este sistema tiene que ser ágil administrativamente y se hará efectivo en un plazo máximo de 30 días naturales desde la presentación de la documentación acreditativa.
La persona reclamante, además de la queja correspondiente, debe presentar la copia de la factura de su empresa de telefonía donde conste el número de teléfono, la fecha y el importe de la llamada.
[bookmark: _Toc61985536]17.4      Plan de detección y mitigación de riesgos asociados al servicio
El proveedor debe disponer de un plan de detección y mitigación de riesgos ante posibles incumplimientos en la ejecución del contrato, en cuanto a plazos, grado de acierto de las acciones recomendadas (formación, recursos humanos) o cualesquiera otras actividades en el marco de este proyecto.
Los riesgos se clasificarán según un listado consolidado de posibles incidencias, donde deben expresarse y aclararse:
1. Las tareas relativas a la planificación y mejora del proveedor a escala teórica. Definir el encargado de la elaboración y planteamiento de las mejoras de procesos y sistemas, y el responsable de toda consecuencia derivada de la inexactitud de sus aportaciones.
2. Las tareas relativas a la supervisión y ejecución de las mejoras previstas a escala práctica. En caso de que estas tareas sean ejecutadas por el mismo servicio y no se realice de manera correcta, las responsabilidades irán dirigidas al agente encargado de su instalación.
3. Las tareas relativas a la preparación y la instalación de sistemas de seguridad y de registro, conforme a la regulación existente.
 
Este plan se revisará conjuntamente con la DGAC durante la ejecución del contrato para asegurar su claridad, ejecución y, en su caso, la aplicación de penalizaciones asociadas a los riesgos no mitigados.

[bookmark: _Toc61985537]Propiedad intelectual
Todas las obras o creaciones sujetas a la normativa de propiedad intelectual, que se generen durante el transcurso del servicio son propiedad de la Administración de la Generalitat de Catalunya gratuitamente y con carácter de exclusiva, sin límite de tiempo y para todo el ámbito territorial universal. También lo son los derechos de explotación de la propiedad intelectual de las obras realizadas para la prestación del servicio, en cualquier forma y, en especial, en todas sus modalidades de explotación, incluida la explotación en red de Internet, del derecho de reproducción, distribución, comunicación pública y transformación (actualización, traducción y cualquier otra modificación que pueda derivar en otra obra).
La cesión en exclusiva en los términos establecidos en el párrafo precedente se efectúa también a los efectos que la Administración de la Generalitat de Catalunya, como cesionaria en exclusiva de los derechos de explotación de los derechos de autor de las creaciones realizadas para la prestación del objeto contractual (dibujos, logotipos, textos, eslóganes, gráficos, etc.), pueda registrarlos, en su caso, como titular de los derechos de la propiedad industrial derivados de todas estas creaciones (marca o nombre comercial).
La cesión de derechos prevista en el servicio se aplicará también en el caso de elementos creados o producidos (pruebas pilotos, conceptualización de iniciativas digitales, explotación de datos, etc.) por personas o empresas que hayan sido subcontratadas por la empresa adjudicataria del servicio, a cuyo efecto, la empresa adjudicataria deberá acreditar dicha cesión. Estos derechos se cederán a la Administración de la Generalitat también en exclusiva, sin límite de tiempo y por el ámbito territorial universal en todas sus modalidades de explotación, incluida la red de Internet: el derecho de reproducción, distribución o comunicación pública.
Asimismo, la propiedad de los materiales se cederá por la empresa contratista a la Administración de la Generalitat de Catalunya y nadie podrá hacer uso de ellos sin la autorización de esta Administración.
 
[bookmark: _Toc61985538]Transparencia, datos abiertos y cumplimiento de los principios éticos de la contratación
De acuerdo con el artículo 3.5 de la Ley 19/2014, de 29 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública y buen gobierno, el servicio se compromete a facilitar la información que sea necesaria para dar cumplimiento a las obligaciones establecidas por la Ley mencionada. Para dar cumplimiento al artículo 55.2 de la Ley 19/2014, de 29 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública y buen gobierno, el servicio debe adecuar su actividad a los principios éticos y las reglas de conducta que se establecen así como también facilitar aquellos datos o explotación de datos que puedan ser sujeto de ser abiertas de acuerdo con el Acuerdo GOV/154/2018, del 20 de diciembre y a tal efecto sean solicitadas en este formato por la Generalitat (véase sección 14.3.4) .
 
El director general
 
 
 
 
 

[1] Como referencia, el TMO del agente virtual una vez recibe la pregunta abierta y la transfiere es de 7 ".
[2] Se contabilizarán a todos los efectos como dos consultas de diferente especialidad. El objetivo es que a causa del multiperfil, el llamante sea atendido por el mismo agente sin tener que pasar de nuevo por la sala de espera.
[3] El artículo 2 del Real Decreto 28/2020, de 22 de septiembre, de trabajo a distancia, define el teletrabajo como aquel trabajo a distancia que se lleva a cabo mediante el uso exclusivo o prevalente de medios y sistemas informáticos, telemáticos y de telecomunicaciones.
[4] Realizada por organismos o entidades reconocidas. No se reconocerán los cursos realizados por la misma empresa proveedora.
[5] Realizada por organismos o entidades reconocidas. No se considerarán los cursos realizados por la misma empresa proveedora.
[6] Realizada por organismos o entidades reconocidas. No se considerarán los cursos realizados por la misma empresa proveedora.
[7] Los resultados de las escuchas realizadas se presentarán a la DGAC mensualmente, junto con el resto de datos, especificando las acciones correctoras iniciadas para solucionar las no conformidades detectadas. Esta información se comparará con los resultados de las supervisiones externas realizadas por la DGAC (ciudadano anónimo, escuchas y otras valoraciones).
[8] Mensualmente el proveedor ha de presentar un resumen de los indicadores cuantitativos que midan el número de horas impartidas y el número de agentes formados, así como un resumen de los indicadores cualitativos, en cuanto a los resultados de las evaluaciones realizadas. Los indicadores indicados son los mínimos que se deben ofrecer.
[9] Descontando las desambiguaciones
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