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ANNEX  1:  PLEC  DE  PRESCRIPCIONS  TÈCNIQUES  DEL  SERVEI  D’ATENCIÓ

MULTICANAL 010 

1. INTRODUCCIÓ

El present document conté les especificacions tècniques, organitzaves i funcionals
pel servei d’atenció multicanal 010 de l’Ajuntament de Reus.

La corporació municipal treballa en un model d’atenció ciutadana integrada que
posa a l’abast de la ciutadania el  màxim de canals possibles  per a què pugui
contactar  amb  l’administració  municipal  per  rebre  informació  de  ciutat  i  fer
qualsevol  tipus  de  tramitació  o  gestió  municipal.  Aquests  canals  són  en
l’actualitat:  el  presencial  mitjançant  les  oficines  municipals  d’atenció,  telefònic
mitjançant el 010 i Internet amb la web reus.cat i les diverses webs municipals.

L’evolució del canal telefònic des de la seva posada en marxa ha estat d’acord
amb les exigències i necessitats ciutadanes. Actualment el canal telefònic  apropa
la corporació municipal a la ciutadania amb un tracte personalitzat i proper les 24
hores del dia, durant tots els dies de l’any.

Atès que els darrers anys les trucades rebudes durant la nit no han arribat ni al
1%  del  total,  amb  la  present  contractació  es  pretén  perfeccionar  el  model
d’atenció actual  i fer-lo més eficient,  proporcionant una atenció des del telèfon
010  amb  horari  de  8:00  a  20:00  hores  tots  el  dies  de  l’any.  D’altra  banda
s’incorpora un servei  especialitzat  addicional  d’atenció  telefònica  per  l’àrea de
Benestar Social,  la  possibilitat  de devolució  de trucada a posteriori  en cas de
puntes  de  trucades,  l’acompanyament  i  suport  en  tràmits  telemàtics  i
administració electrònica, i el servei de WhatsApp i Telegram o de videotrucades
si s’escau, a efectes d’oferir serveis públics a la ciutadania de manera eficaç, àgil,
dinàmica,  interactiva  i  coordinada  amb  l’Ajuntament  de  Reus  i  Organismes
Autònoms.

Més canals, una resposta ràpida i complerta, i millora del nivell de satisfacció són
alguns dels objectius del nou servei que es posarà en marxa.
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2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte  de  la  present  licitació  contempla  disposar  d’un  servei  especialitzat  i
personalitzat  multicanal  d’atenció  ciutadana  010  que  inclou  principalment  el
canal l’atenció telefònica però també el canal electrònic mitjançant xarxes socials
o videotrucades que es posarien aquests últims en marxa quan la corporació ho
consideri oportú.
La  finalitat  del  contracte,  en  definitiva,  serà  la  gestió  de  la  relació  i  atenció
ciutadana 010 de primer nivell del Grup Ajuntament (l’Ajuntament de Reus, els
Organismes Autònoms i les empreses municipals) amb la ciutadania usuària dels
serveis   públics,  de  forma  interactiva,  bidireccional,  multicanal,  proactiva  i
personalitzada.

3. ABAST

L’adjudicatari prestarà els següents serveis d’atenció personalitzada 010 del grup
Ajuntament de Reus des de les 08:00 hores fins a les 20:00 hores, tots els dies de
l’any sense cap excepció. Es podrà ofertar com a millora la cobertura dels serveis
les 24 hores del dia. Aquesta millora objectiva s’haurà d’indicar exclusivament en
el sobre C d’oferta econòmica adjuntant en aquest sobre la justificació tècnica de
compliment d’aquesta millora.

3.1. SERVEIS D’ATENCIÓ TELEFÒNICA

� Atenció telefònica per teleoperadors/es. Es podrà ofertar com a millora el
mateix  servei  però  per  videotrucada.  Aquesta  millora  objectiva  s’haurà
d’indicar  exclusivament  en el  sobre  C d’oferta  econòmica  adjuntant  en
aquest sobre la justificació tècnica de compliment d’aquesta millora. En
aquest cas, el preu de la videotrucada serà el mateix que el d’una trucada
en funció del temps d’atenció.

� Informació en temes de contingut administratiu i institucional.

� Informació de ciutat.

� Recepció  d’avisos  d’incidències  en  relació  al  funcionament  dels  serveis
municipals.
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� Assessorament  en  la  realització  de  tràmits  on-line  i  administració
electrònica  d’acord  al  mateix  servei  que  es  donen  en  espais  físics
d’aprenentatge  digital  en  els  centres  cívics  i  oficines  d’atenció
(https://www.reus.cat/feselclic).

� Gestió de peticions d’atenció social i suport/informació en la tramitació en
ajudes de l’àrea de Benestar Social.

� Atenció telefònica al contribuent sobre consultes genèriques en relació als
impostos i tributs municipals.

� Gestió  breu  de certes tramitacions o sol·licituds municipals  utilitzant els
sistemes  informàtics  corporatius (cita  prèvia,  queixes  i  suggeriments,
emissió de volants  d’empadronament,  duplicats  de rebuts,  estat  de les
subvencions sol·licitades, enviament de rebuts pendents de pagament, ...).

� Atenció  telefònica  sobre  consultes  genèriques  en  relació  a  les
preinscripcions dels diferents nivells educatius.

� Devolució de trucades quan se superi el temps d’espera determinat.

� Emissió de trucades a requeriment de l’Ajuntament.

3.2. SERVEIS D’ATENCIÓ TELEMÀTICA/ASSISTENT VIRTUAL

� Atenció i gestió de les comunicacions rebudes per qualsevol  dels canals
telemàtics  que es  posin  en funcionament  (WhatsApp,  Telegram,  ...).  En
aquest  cas,  el  preu  unitari  serà  per  conversa  atesa  i  finalitzada  de
WhatsApp o Telegram d’un usuari durant el mateix tram horari.
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4. CARACTERÍSTIQUES DEL SERVEI

4.1. SERVEIS D’ATENCIÓ TELEFÒNICA

La metodologia de treball en el canal telefònic se centrarà en:

� Atendre la demanda ciutadana resolent la trucada en un únic contacte.

� Proporcionar una atenció professional i propera.

� Minimitzar temps d’espera i atenció.

Alguns dels serveis d’atenció telefònica seran: 

� Atenció telefònica per operadors a través del 977010010 i/o qualsevol dels
números  de  telèfon  d’atenció  municipals  propis  que  es  determinin  en
cada  moment. La  trucada  inicial  es  rebrà  directament  a  través  dels
sistemes telefònics  municipals  que la derivaran al  sistema telefònic  del
contractista d’acord als requisits tècnics establerts en aquest plec.

� Es podrà ofertar com a millora el mateix servei però per videotrucada i la
plataforma serà proporcionada per l’Ajuntament de Reus o el contractista
la  podrà  incloure.  Aquestes  millores  objectives  s’hauran  d’indicar
exclusivament en el sobre C d’oferta econòmica adjuntant en aquest sobre
la justificació tècnica de compliment d’aquesta millora.

� Informació en temes de contingut administratiu i  institucional:  activitats
municipals,  equipaments,  telèfons,  transport  públic  i,  en  general,
qualsevol dada relativa a la ciutat i a l’Ajuntament.

� Recepció  d’avisos  d’incidències  en  relació  al  funcionament  dels  serveis
municipals  (enllumenat  públic,  deteriorament  de  vies,  elements  en  els
parcs,..)

� Assessorament  en  la  realització  de  tràmits  on-line  i  l’administració
electrònica.

� Gestió de peticions d’atenció social:
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◦ Detecció si la trucada és de l’àrea de Benestar Social.

◦ Gestió  de  cites  per  Primera  Acollida  i  Atenció  Continuada  amb
enregistrament  al  programa  de  gestió  d’expedients  de  l’àrea  de
Benestar Social.

◦  Informació sobre l’estat de les sol·licituds pròpies de l’àrea de Benestar
Social.

◦ Informació  i  suport  en  la  tramitació  en  ajudes  pròpies  de  l’àrea  de
Benestar Social.

� Atenció telefònica al contribuent sobre consultes genèriques en relació a
l’Impost  de  Béns  Immobles  (IBI),  Taxa  de  Recollida  d'Escombraries
(Brossa), Impost sobre Activitats Econòmiques (IAE), Impost de Vehicles de
Tracció Mecànica (IVTM), Impost sobre l’increment de Valor de Terrenys de
Naturalesa Urbana (Plusvàlua), i qualsevol tribut municipal que suposarà
alguna de les actuacions:

◦ Informació genèrica de les obligacions tributàries municipals.

◦ Informació,  prèvia  identificació  de  l’usuari,  de  l’import  dels  rebuts,  si
estan  o  no  domiciliats,  si  estan  acollits  o  no  a  alguna  fórmula  de
fraccionament, etc.

◦ Emissió de rebuts per mitjans electrònics per facilitar el seu pagament
(sota petició de l’interessat).

◦ Recollida de consultes per la seva remissió a l’Ajuntament.

◦ Procediment per domiciliacions bancàries (suport en tramitació a través
de carpeta ciutadana).

� Atenció  telefònica  sobre  consultes  genèriques  de  preinscripcions  dels
diferents nivells educatius.

� Gestió  de  certes  tramitacions  o  sol·licituds  municipals  a  la  plataforma
corporativa:
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◦ Gestió  de  cita  prèvia  en  els  serveis  municipals  que  la  tinguin
implantada.

◦ Gestió de queixes i suggeriments.

◦ Inscripcions d’activitats o serveis.

◦ Recollida de mobles i altres voluminosos.

◦ Emissió  de  volants  d’empadronament  per  mitjans  electrònics  (sota
petició de l’interessat) i prèvia identificació de la ciutadania.

◦ Consulta de l’estat d’una subvenció o d’un expedient.

◦ I  en  general,  gestió  telefònica  dels  tràmits  administratius  que
l’Ajuntament estableixi.

� Devolució  de  trucades quan  se superi  un temps d’espera determinat  a
elecció  de  la  persona  trucant  per  tal  que  no  esperi  més  temps;  el
contractista  emetrà trucada posteriorment,  el  mateix  dia  en una franja
horària determinada, i el seu preu tindrà un cost addicional pel cost de la
trucada sumant  el  preu d’atenció  telefònica  en funció  del  temps de la
trucada.

� Emissió de trucades a requeriment de l’Ajuntament.

Les trucades ciutadanes es resoldran en tres nivells de resposta:

� Primer  nivell:  Nivell  de  servei  de  centraleta.  El  licitador  accedirà  a  la
plataforma corporativa municipal de directori de telèfons per saber a qui
derivar-la. 

� Segon nivell: Nivell bàsic d’atenció sobre temes  informatius de contingut
administratiu i institucional o de ciutat: activitats municipals, equipaments,
telèfons, transport públic i, en general, qualsevol dada relativa a la ciutat i
a l’Ajuntament. En aquest nivell d’atenció el licitador presentarà de forma
documentada el seu protocol de servei per a la revisió i validació.
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� Tercer nivell: En gestions més especialitzades o en tramitacions de serveis
personalitzats on s’identifiqui la persona (gestió de peticions de l’àrea de
Benestar  Social,  queixes,  atenció  al  contribuent,  informació  de  tràmits,
estat d’un expedient o subvenció, enviament electrònic d’un rebut o volant
d’empadronament, cita prèvia, ....).

A l’inici de la prestació del servei, el personal destinat al mateix comptarà amb la
formació adequada en tècniques de comunicació i en coneixement dels mitjans
d’informació proporcionats per l’Ajuntament a la ciutadania. Al llarg del temps de
prestació del servei, l’empresa a través del coordinador/a realitzarà els cursos de
formació necessaris de reciclatge del personal  o per noves incorporacions de
personal de l’empresa que presti  el  servei.  El  contingut d’aquests cursos serà
supervisat per l’Ajuntament,  i  la seva durada no podrà formar part del temps
efectiu de prestació del servei contractat ni facturat atès que estarà dins del preu
fix establert del servei.

Per les trucades entrants el  sistema haurà d’informar del temps mig d’espera
estimat  i  de  la  posició  de  la  persona  en  la  cua,  mentre  espera.  Aquesta
informació  s’actualitzarà  per  cada  canvi  de  posició  a  la  cua  i/o  amb  una
periodicitat establerta d’acord a les instruccions municipals.

Tant  les  trucades  que  entrin  al  sistema  com  les  que  surtin  hauran  de  ser
registrades amb total detall, de manera que pugui obtenir-se tot tipus d’informes
i anàlisis comparatius. A part de les dades de telèfon origen de la trucada, data,
hora, temps d’atenció,  espera, retenció,  etc.. s’haurà de classificar per nivells i
categories d’acord amb les especificacions de l’Ajuntament.

Una vegada  finalitzada  l’atenció  el  sistema del  contractista  haurà  de  fer  una
ràpida  enquesta  de  valoració  del  servei  d’acord  als  criteris  dels  tècnics
municipals.

En tot tipus de trucada caldrà informar a l’usuari del  tractament de les seves
dades  personals,  de  la  possibilitat  de  gravar  la  trucada  i  remetre’l  per  més
informació a la política de privacitat de l’ Ajuntament de Reus.
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4.2. ALTRES CANALS D’ATENCIÓ

Encara que el servei actual es preveu donar-lo principalment per canal telefònic
cal  que  que  el  licitador  tingui  possibilitat  d’ampliar  el  servei  a  altres  canals
d’atenció com WhatsApp, Telegram, SMS, Videotrucades, Xatbot, ...

L’adjudicatari  abans  de  la  posta  en  marxa  del  servei  quan  així  ho  consideri
l’Ajuntament,  elaborarà  un  protocol  per  la  realització  d’aquesta  servei  que
inclourà  un  annex  amb  les   respostes  tipus  a  les  sol·licituds  d’atenció  més
demandades.  L’estil  de  comunicació  amb  el  ciutadà  es  consensuarà  amb
l’Ajuntament. En cap cas, podrà aplicar-se el protocol sense ésser validat abans
pels responsables de l’execució del contracte.

La plataforma tecnològica dels diferents sistemes d’atenció alternatius en aquest
cas  serà  proporcionada  per  l’Ajuntament  i  el  contractista  operarà  aquesta
plataforma.  Tot  i  això,  el  licitador  podrà  oferir  les  plataformes  dins  l’oferta
d’aquests  canals  informatius  i  aquestes  millores  objectives  s’hauran  d’indicar
exclusivament en el  sobre C d’oferta econòmica adjuntant en aquest sobre la
justificació tècnica de compliment d’aquesta millora.

5. CONDICIONS DE PRESTACIÓ DEL SERVEI

5.1. HORARIS I PERSONAL MÍNIM PER TRAMS HORARIS

L’horari  de  prestació  del  servei  serà  de  08:00  a  20:00  hores  de  dilluns  a
diumenge, 365 dies l’any. Es podrà ofertar com a millora la cobertura del servei
les 24 h del dia. Aquesta millora objectiva s’haurà d’indicar exclusivament en el
sobre C d’oferta econòmica adjuntant en aquest sobre la justificació tècnica de
compliment d’aquesta millora.

El  licitador  haurà de  presentar  una planificació  del  servei  indicant  el  nombre
operadors/es telefònics/ques que prestaran en exclusivitat o no en exclusivitat
del servei d’atenció al públic per cada franja horària, segons sigui dia laborable
(de dilluns a divendres) o dissabte, diumenge o festiu.

En dies laborables, de dilluns a divendres:
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� En el tram horari de 8:30 a 14:30h,  com a mínim fins a 8 operadors/es
telefònics/ques en exclusivitat en funció del volum del servei a atendre,
quan sigui necessari.

� En el  tram horari  de  14:30  a  18:30h el  mínim  serà de  3  operadors/es
telefònics/ques, que no han de ser exclusiu pel servei objecte d’aquesta
licitació.

� Per la resta de trams horaris el mínim serà d’un operador/a telefònic/a,
que no ha de ser exclusiu pel servei objecte d’aquesta licitació.

En dissabtes, diumenges o festius d’àmbit estatal, autonòmic o local a la ciutat de
Reus, el mínim serà d’un operador/a telefònic/a que no ha de ser exclusiu pel
servei objecte d’aquesta licitació.

Quan l’Ajuntament i amb un temps mínim de 15 dies naturals d'antelació així ho
requereixi, podrà sol·licitar durant un període de temps i tram horari un mínim
d’operadors/es telefònics/ques atès algun tipus de campanya o acció prevista
(eleccions municipals, campanya informativa, .....).

A més d’operadors/es telefònics/ques,  en el tram horari  de 8:30 a 18:30h, de
dilluns a divendres laborables, haurà d’haver un coordinador/a que haurà d’estar
operatiu i localitzable durant l’horari actiu i que només podrà substituir a algun
operador telefònic puntualment en cas d’urgència. 

S’ha d’entendre el nombre d’operadors/es telefònics/ques i el de coordinador/a
indicat  com  un  mínim,  per  tant  el  licitador  haurà  d’ampliar  els  recursos  si
augmenta la demanda del servei per tal de garantir els SLAs.

5.2. IDIOMES D’ATENCIÓ 

Els idiomes per l’atenció de les trucades seran el català i el castellà. L’atenció de
trucades es realitzarà, en primera instància en català. En cas que l’interlocutor
utilitzi i/o sol·liciti el castellà, l’operador/a telefònic/a prosseguirà la conversa en
aquest idioma.
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El licitador pot ampliar el ventall d’idiomes d’atenció en la seva oferta, garantint
sempre l’atenció en català i  castellà en qualsevol tram horari.  Aquesta millora
objectiva  s’haurà  d’indicar  exclusivament  en  el  sobre  C  d’oferta  econòmica
adjuntant  en  aquest  sobre  la  justificació  tècnica  de  compliment  d’aquesta
millora.  En aquest  cas,  almenys  un/a  operador/a  telefònic/a  haurà  de  poder
atendre en el idioma atenció addicional de millora en el tram horari de 8:30 a
14:30h diferenciant les cues segons idioma escollit.

5.3. DIMENSIONAMENT

En  l’Annex  I  es  detalla,  per  l’Ajuntament  de  Reus,  la  distribució  de  trucades
durant un període de temps determinat significatiu.

En  cas  de  variacions  en  els  volum  de  trucades  rebudes,  l’adjudicatari
dimensionarà el servei per tal de garantir els acords de nivell de servei establerts
i els requisits mínims.

5.4. REQUERIMENTS D’ORGANITZACIÓ I QUALITAT

5.4.1. OBJECTIUS

Els serveis prestats hauran de complir amb els següents aspectes:

1.  Resoldre  amb eficàcia  i  eficiència  les  sol·licituds  ciutadanes  en  relació  als
serveis proporcionats.

2. Millorar la confiança dels ciutadans en el servei.

Sempre respectant i exigint al personal del contractista el més estricte secret en
relació a les dades que puguin conèixer com a conseqüència de la relació dels
serveis prestats, responsabilitzant-se dels danys que poguessin ocasionar com a
conseqüència de l’incompliment o negligència d’aquesta obligació.
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5.4.2. CONTROLS DE QUALITAT I ELABORACIÓ INFORMES DEL SERVEI

La qualitat dels serveis es controlarà de manera contínua i periòdica. Aquests
controls es realitzaran a partir de les dades i informes obtinguts dels sistemes
informàtics de l’ajuntament i dels de l’adjudicatari.

S’analitzaran mensualment a partir de les dades i informes, els acords de nivell
de  servei  definits  a  l’apartat  7 per  tal  d’assegurar  la  qualitat  del  servei  i  les
penalitzacions  que  calgui  aplicar  si  s’escau,  sense  perjudici  d’altres  possibles
tasques de millora continua mitjançant enquestes i/o auditories de qualitat.

Dins del servei d’atenció telefònica o electrònica, una vegada finalitzada l’atenció,
el sistema del contractista haurà de fer una ràpida enquesta de valoració del
servei  d’acord  als  criteris  dels  tècnics  municipals.  Aquesta  informació  serà
aportada a l’Ajuntament mensualment i analitzada pel contractista per tal de fer
la revisió contínua de la qualitat del servei prestat.

Tant el contractista com els serveis tècnics de l’Ajuntament convocaran reunions
com a mínim  trimestralment  o  quan alguna  de les  parts  consideri  necessari
(presencials  o  per  videoconferència)  per  fer  un  seguiment  i  coordinació  del
servei, generar i analitzar informes i dades i tractar temes puntuals i urgents i
millores pel seguiment dels serveis prestats. Les hores dedicades i el cost dels
sistemes  TIC  en  aquestes  reunions,  informes,  dades  analítiques  i  eines
estadístiques no podran ser objecte de facturació per part del contractista ja que
estarà inclòs en el preu fixe del servei.

En  aquestes  reunions  el  contractista  haurà  de  presentar  com  a  mínim  els
següents informes:

-  Informe  estadístic  complet  del  servei  del  període  a  analitzar  així  com
d’incidències, actuacions correctives i preventives realitzades i compliment dels
SLA’s.  Aquests  informes  seran  proporcionats  d’acord  als  requeriments  dels
tècnics municipals dels serveis prestats.

-  Propostes de millores orientades a millorar  el  servei,  noves funcionalitats  o
planificació de formacions.
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D’altra banda els tècnics municipals tindran accés «on line» via web a les dades
del servei telefònic ACD del contractista per obtenir en temps real o acumulat
durant el mateix dia, l’estat dels agents disponibles, nombre de trucades en cua,
transferides,  abandonades,  ateses,  en  curs,  ...  L’empresa  contractista  també
haurà de disposar el necessari perquè les persones que es determinin per part
de l’Ajuntament tinguin accés als dashboards o informes preparats requerits a
través de l’eina analítica web de business intelligence del contractista.

L’accés per part dels tècnics municipals a aquesta informació es realitzarà de
forma transparent, segura i sense previ avís.

Seguint especificacions dels tècnics municipal en quant a format, contingut dels
fitxers i classificació de les trucades, el contractista haurà de  compartir en un
espai segur del núvol la informació complerta de tot el servei amb periodicitat
diària i mensual. En la informació que compartirà hi haurà el detall de totes les
trucades  rebudes,  ateses  i  abandonades  amb la  data  i  hora  d’inici  i  final  de
trucada, durada de la mateixa, i classificació en categoria i subcategoria (en cas
d’haver  estat  atesa),  entre  d’altres  paràmetres  que  es  puguin  considerar
necessaris pel seguiment del servei.

L’incompliment  reiterat  de  tots  aquests  requeriments  de  qualitat,  informes  i
estadístiques inhabilitarà la possibilitat de facturar la prestació dels serveis per
part del contractista atès que els serveis tècnics municipals no podran verificar la
correcte prestació i qualitat del servei així com la verificació de la corresponent
facturació sens perjudici de l’aplicació de penalitzacions si s’escau.

5.4.3. VINCULACIÓ CONTRACTUAL

La  vinculació  contractual  del  personal  serà  exclusivament  amb  l’empresa
contractista, la qual acreditarà a l’inici i durant el contracte, que el personal està
contractat d’acord amb el  conveni col·lectiu del sector corresponent vigent de
Contact  Center  (Telemarketing)  en  el  moment  de  la  contractació  o,  al  seu
defecte, per la legislació vigent en matèria laboral.

D’acord a  aquest  conveni  o  si  s’escau l’actualització  si  s’aprova  un altre,  el/la
director/a del servei o cap de projecte haurà de cotitzar com a mínim en el grup
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de categoria o nivell 6, el/la coordinador/a haurà de cotitzar com a mínim en el
grup  de  categoria  o  nivell  8  i  els/les  operadors/es  com  a  mínim  el  grup  de
categoria o nivell 10. Per tant, seran per compte de l’empresa adjudicatària totes
les  obligacions  derivades  d’aquesta  relació  contractual  laboral  sense  que
l’Ajuntament  de  Reus  assumeixi  cap  responsabilitat  respecte  el  personal
contractat  per  l’adjudicatari.  Tots  aquests  perfils  indicats  anteriorment  no
podran  ser  subcontractats  sinó  que  hauran  de  ser  plantilla  del  propi
subcontractista.

El contractista només podrà subcontractar la plataforma tecnològica que dona
suport a la prestació del servei.

L’Ajuntament de Reus no tindrà responsabilitat directa, solidària, ni subsidiària
respecte el compliment de les obligacions laborals de l'empresa adjudicatària,
així  com tampoc  de  les  quals  es  puguin  derivar,  si  s’escau,  de  l’extinció  dels
contractes  de  treball,  assumint  l’empresa  adjudicatària  la  totalitat  de  les
conseqüències  jurídic/laborals  derivades  d’aquests,  tot  això  tant  durant  la
vigència del present contracte, com una vegada finalitzat el mateix.

L’adjudicatari no podrà traslladar, en cap cas, a l’Ajuntament de Reus el cost de
qualsevol  millora  en  les  condicions  de  treball  o  en  les  retribucions  del  citat
personal,  tant  si  l’esmentada  millora  ha  estat  conseqüència  de  convenis
col·lectius, com de pactes o acords de qualsevol tipus que poguessin repercutir
en un increment en el preu de l’adjudicació. 

L’adjudicatari serà el responsable de substituir al personal que presti el servei en
casos de malaltia, vacances, permisos, llicències, compliment de les obligacions
en matèria de prevenció de riscos laborals, imposició de sancions disciplinàries,
etc. de tal manera que el servei quedi cobert en les condicions establertes en el
present contracte de servei.

A  requeriment  de  l’Ajuntament  de  Reus,  l’adjudicatari  haurà  de  facilitar
informació sobre el personal contractat en la prestació del servei, lloc des del
que realitza la prestació del servei, jornada laboral, categoria, perfil i funcions i
modalitat  de  contractació,  d’acord  sempre  amb  les  disposicions  vigents  en
matèria laboral sense indicar les dades personals del seu personal.
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Els serveis tècnics municipals hauran d’estar informats en tot moment ja que se
li facilitaran les dades que acreditin que s’acompleixen els requeriments indicats.

5.4.3. RECURSOS HUMANS, ESTRUCTURA I PERFILS

L’Ajuntament,  mitjançant els  tècnics municipals responsables que es designin,
seran  competents  per  a  supervisar  i  controlar  la  correcta  realització  de  les
prestacions  que  conformin  l’objecte  del  contracte,  sent  l’adjudicatari  el  que
organitza i planifica el servei, sempre d’acord als requeriments tècnics i de servei,
el compliment dels acords de nivell de servei i altres requisits establerts.

Com a responsable de l’organització i planificació del servei, l'adjudicatari haurà
de definir els procediments de treball i gestió, així com el dimensionament de la
plataforma i dels recursos assignats.

L’Ajuntament comunicarà totes aquelles incidències o peticions de servei objecte
del  contracte  que  puguin  suposar  variacions  sobre  aquesta  planificació,  com
poden  ser  l’inici  de  nous  serveis,  campanyes  o  les  incidències  o  canvis dels
sistemes tecnològics municipals que puguin afectar a la prestació del servei no
imputable al contractista.

Amb independència dels perfils que es  requereixin per a la prestació específica
del  servei,  l’empresa  proposarà  un  equip  de  treball  integrat  per  un  cap  de
projecte  o  supervisor/a,   un  coordinador/a  i  operador/es  telefònics/ques-
informadors/es que no podrà ser inferior als mínims establerts a l’apartat 5.1
(horaris i personal mínim per trams horaris). 

El  Cap de Projecte  o Supervisor/a  i  el  Coordinador/a designats  per l’empresa
adjudicatària seran els únics interlocutors  que es comunicaran amb els tècnics
municipals  que atendran  i  resoldran,  de  forma  immediata  i  directa,  les
incidències que es puguin presentar. En cap cas, hi haurà relació o comunicació
entre  els  operadors/es  telefònics/ques  i  el  personal  municipal  a  excepció  del
traspàs d’una trucada al realitzar el servei de centraleta.

A  continuació,  i  per  a  la  prestació  dels  serveis,  es  detallen  els  recursos  que
afecten  la  globalitat  del  contracte,  amb  els  següents  requeriments  mínims  i
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funcions bàsiques que el contractista haurà d’especificar i acreditar en la seva
oferta  sense  indicar  les  seves  dades  personals:  la  titulació,  experiència  i
coneixements  dels  perfils  proposats,  també  s’inclouran  els  rols  dels  seus
integrants,  així  com  les  funcions  i  activitats  que  realitzaran  en  el
desenvolupament del seu treball diari.

S’ha d’entendre la següent estructura organitzativa com a un model bàsic,  per
tant el licitador el pot ampliar i/o millorar en la seva oferta.

1. Director del Servei, Cap de Projecte o Supervisor/a:

- Funcions:

� Mantenir  una  comunicació  constant  i  fluïda  amb  els  responsables  de
l’execució del contracte designat per l’Ajuntament de Reus.

� Assessorar i col·laborar amb els responsables de l’execució del contracte
en la millora del funcionament dels serveis.

� Comunicació immediata als  responsables  de l’execució del contracte de
les  incidències  que  es  produeixin  o  puguin  produir-se  i  de  la  seva
resolució.

� Sistematització i interpretació de la demanda (diària, setmanal, mensual i
històrica) per elaborar previsions del servei.

� Elaboració  de  manuals  de  formació,  operatives  d’atenció,  protocols
d’actuació i control de qualitat.

� Elaborar i presentar tots els informes i estadístiques de seguiment sobre
la  prestació  dels  serveis  descrits  al  present  plec  als  responsables  de
l’execució del contracte.

� Planificar, coordinar i gestionar el control de tots els indicadors de qualitat
del servei.

� Vetllar pel compliment de les càrregues de treball per trams horaris.
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� Gestió econòmica del projecte.

� Garantir l’acompliment de les condicions establertes pel contracte.

- Requisits:

� Grau  superior  en  formació  professional,  batxillerat  o  equivalent  o
superior.

� Coneixements  en  la  gestió,  generació  i  explotació  d’informes  i
estadístiques

� Experiència  en  tasques  de  direcció  i  coordinació  d’almenys  3  anys  en
contractes de similar objecte del present plec.

-  Nombre:  1  cap de  projectes  o  supervisor/a,  com a  mínim,  sense  dedicació
exclusiva.

2. Coordinador/a:

- Funcions:

� Garantir el compliment dels procediments i protocols establerts.

� Controlar  el  correcte  funcionament  de  l’equip  d’operador/es
telefònics/ques,  comunicant  de  forma  immediata  les  incidències
observades  que  puguin  afectar  al  servei  al  responsable  municipal  del
contracte.

� Conèixer les aplicacions informàtiques específiques del projecte.

� Substituir  a  un  operador/a  telefònic/a  en  cas  de  trucada  conflictiva,
dominant les tècniques d’assertivitat i de control emocional.

� Comunicar a l’Ajuntament les incidències o propostes de millora que la
persona en contacte directe amb la ciutadania pugui detectar.
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� Reportar la informació que puntualment sol·liciti l’Ajuntament relacionada
amb la prestació dels serveis.

� Formació  continua  al  conjunt  d’operador/es  telefònics/ques  sobre
aspectes  relacionats  amb  els  serveis  prestats.  Resolució  de  dubtes  o
aclariments a l’equip d’operador/es telefònics/ques.

� Qualsevol altra funció de naturalesa anàloga que sigui necessària per al
bon funcionament del servei.

- Requisits:

� Titulació  mínima  de  formació  de  grau  mig,  batxillerat  o  equivalent  o
superior.

� Coneixement de les eines de gestió d’un centre d’atenció telefònica.

� Coneixements del funcionament intern d’un Ajuntament.

� Coneixements de la ciutat de Reus.

� Coneixements en la normativa de protecció de dades.

� Disposar d’experiència i formació en gestió d’equips.

� Experiència en llocs de coordinació d’atenció telefònica d’almenys 3 anys.

- Nombre: 1 coordinador/a.

3. Operador/a telefònic o informador/a:

- Funcions:

� Atendre  les  persones  usuàries  del  servei  010  d’acord  als  protocols
establerts.  Introducció  o  consulta  de  les  dades  en  les  aplicacions
informàtiques corresponents.
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� Comunicar al Coordinador/a el contingut de les sol·licituds d’informació de
la ciutadania que no puguin resoldre.

� Consultar al  Coordinador/a  i  transferir,  si  cal,  la  gestió  de la trucada si
durant la mateixa es produeix una situació o grau de conflicte greu amb la
persona usuària, evitant sempre un resposta agressiva en la gestió de la
mateixa.

� Traslladar  al  Coordinador/a  les  anomalies,  contradiccions,  novetats  i/o
omissions d’informació detectades durant el servei.

� Rebre i participar d’una formació continua i de reciclatge tant respecte la
informació  dels  serveis  prestats  com  de  les  aplicacions  informàtiques
específiques relacionades amb el projecte.

� Garantir  el  compliment  d’objectius,  de  qualitat  i  temps  en  l’atenció  de
trucades i en la gestió, coordinació i seguiment d’aquestes.

� Qualsevol altra funció de naturalesa anàloga que sigui necessària per al
bon funcionament del servei.

- Requisits:

� Experiència en l’atenció telefònica mínima de 2 anys.

� Pràctica en l’ús de terminals informàtics. Coneixements informàtics a nivell
d’usuari. Coneixements de navegació web, cerques, formularis,...

� Coneixements de la ciutat de Reus.

� Coneixement com a llengua nativa del català i castellà.

� Coneixements normativa de protecció de dades.

� Dicció  adequada,  fluïdesa  verbal,  capacitat  d’escolta  activa,  síntesi  de
comunicació... tant en català com en castellà
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- Nombre: 8 operadors/es telefònics/ques o informadors/es d’acord als requisits
apartat 5.1.

L’empresa adjudicatària haurà d’acreditar,  en fase d’execució,  que es troba en
disposició dels mitjans personals i perfils exigits requerits en el PPT en relació als
requisits de titulació, coneixements, experiència i grup de categoria o nivell del
conveni  col·lectiu  del  sector  corresponent  vigent  de  Contact  Center
(Telemarketing),  mitjançant  l’aportació  de  les  titulacions  acadèmiques
corresponents, coneixements d’idiomes en els nivells exigits, acreditació per part
de l’empresa d’haver estat treballant en ella, acreditació de la seva experiència i
informe de vida laboral.

5.4.4. FORMACIÓ

A l’inici  de la prestació del servei, el personal del contractista destinat al mateix
haurà de comptar amb una formació adequada per part de l’adjudicatària, que
s’haurà  d’acreditar,  en  tècniques  de  comunicació,  resolució  de  conflictes,  i
telemarketing.

Amb l’objectiu d’introduir al personal en la metodologia, procediments del servei,
tràmits municipals i en les eines i programes informàtics municipals a utilitzar,
els  interlocutors  municipals  establiran  una  formació  inicial  específica  al
coordinador/a  del  servei  que  a  la  seva  vegada  formarà als  informadors
telefònics.   Realitzada  aquesta  primera  formació  a  l’inici  de  la  prestació  del
servei,  l’empresa realitzarà els cursos de formació necessaris de reciclatge del
personal o en la contractació de nou personal.

Durant  el  transcurs  de  la  prestació  del  servei,  l'empresa  estarà  obligada  a
realitzar i  acreditar la realització dels cursos de formació, de forma continuada,
que siguin necessaris per la modificació o incorporació de noves eines, gestions
o serveis, així com de reciclatge o incorporació de nou personal del contractista.

El contingut d’aquestes formacions serà supervisat i coordinat amb l’Ajuntament
formant  al  coordinador/a,  i  la  seva  durada  no  podrà  afectar  al  normal
funcionament del servei i el seu cost estarà inclòs en el preu fixe del servei.
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5.5. ENTORN TECNOLÒGIC

5.5.1. PLATAFORMA TECNOLÒGICA

La  plataforma  tecnològica  que  s’oferti haurà  de  comptar  amb  la  capacitat  i
tecnologia adequada per donar resposta als serveis i prestacions incloses en el
present  plec  i  en  la  proposta  que  es  presenti,  tenint  en  compte  el  volum
d’atencions especificades al punt 5.3 (Dimensionament).

Haurà d’estar preparada per assumir un augment significatiu de les atencions,
com a mínim del 50% addicional, tant de forma permanent degut a un augment
de la demanda de serveis, com durant períodes limitats, a causa de campanyes
puntuals planificades o circumstàncies imprevistes.

Podrà  estar situada  en  les  dependències  de  l’empresa  prestatària  del  servei
equipada  amb  tot  el  necessari  per  assegurar  el  correcte  funcionament  del
mateix  i amb   personal  tècnic  propi,  altament  qualificat,  per  administrar els
sistemes i gestionar el seu manteniment o també podrà tenir-la preferiblement
subcontractada i al núvol.

La plataforma i els serveis s’hauran de prestar i  residir les dades dins la UE i
complir la RPGD; aquests requisits hauran de ser acreditats al presentar l’oferta
informant del subcontractista i quins serveis prestarà si s’escau.

Com a requeriments específics, la plataforma de l’oferta donarà cobertura, com
a mínim, als següents serveis:

� ACD  (Automatic  Call  Distributor)  que  permeti  la  implementació  de
diferents regles i estratègies de trucades.

� IVR (Interactive Voice Response), servei amb capacitat de rebre trucades i
interactuar amb l’usuari mitjançant gravacions de veu.

� Eines de gestió i administració.
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� Missatges  d’espera  per  trucades  en  cua.  Informació  del  temps  mig
d’espera estimat.

� Informació a la ciutadania de la seva de la posició en la cua d’espera.

� Sistema de  missatges  enregistrats  i  sistemes  de  busties  de  veu  per  al
desviament  de  trucades  en  casos  de  no  poder  atendre-les,  o  per  la
recepció de trucades fora de l’horari d’atenció indicat al punt 3.

� Discriminador de trucades per marcatge de dígits.

� Monitorització en temps real i remota.

� Registre del tràfic de trucades.

� Gravació de trucades.

� Altres que siguin necessaris per complir els requisits del servei objecte del
contracte.

5.5.2. SISTEMA D’ANÀLISIS DE DADES 

L’adjudicatari haurà de proporcionar un sistema analític i d'explotació de dades
basat en eines estàndards de generació d’informes i business intelligence, amb
les que preferiblement es puguin elaborar informes estàndard i personalitzats,
anàlisis  interactius  relatius  als  principals  paràmetres  i  dimensions  del  servei
(atencions,  trucades  rebudes,..)  d’acord als  requisits  tècnics  i  de  qualitat  dels
serveis.

El  sistema  permetrà  la  generació  d’informes  predefinits  i  la  seva  remissió
automàtica via correu electrònic a determinats responsables i/o a una carpeta
compartida, creada i definida per l’Ajuntament.

També haurà de proporcionar una eina que permeti  visualitzar en temps real
l’estat  de  les  trucades,  els  agents  disponibles  i  ocupats  (diferenciant  els  que
ofereixin el servei en exclusiva a l’Ajuntament de Reus  com els compartits amb
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altres tipus de serveis), el resum del dia, de la  setmana i del mes en relació a les
trucades ateses i no ateses, etc. d’acord als requisits de qualitat del servei.

Com a millora, l’adjudicatari pot incloure a la seva oferta la instal·lació d’un agent
virtual que utilitzi Intel·ligència Artificial (IA), processament de llenguatge natural,
aprenentatge  automàtica  i  tecnologies  relacionades  amb  la  comprensió  de
textos,  traduccions automàtiques, etc  tipus xatbot. En cas de fer-ho, haurà de
posar-lo en marxa en un termini màxim de tres mesos des de la formalització del
contracte en els sistemes d’informació municipals que accedeixi la ciutadania per
obtenir informació relativa al servei (https://www.reus.cat,  https://seu.reus.cat i
carpeta ciutadana). El cost derivat de l’adquisició de llicències serà a compte de
l’adjudicatari,  que  es  comprometrà  a  utilitzar  software  compatible  amb  els
requeriments  tècnics  del  Servei  de  Tecnologies  de  la  Informació  i
Telecomunicacions  de  l’Ajuntament  de  Reus.  La  posada  en  marxa  del  xatbot
també inclourà  mantenir-ho i entrenar-lo per part de l’adjudicatari en relació a
l’atenció  ciutadana  objecte  del  contracte. Aquesta  millora  objectiva  s’haurà
d’indicar exclusivament en el sobre C d’oferta econòmica adjuntant en aquest
sobre la justificació tècnica de compliment d’aquesta millora.

5.5.3. LÍNIES DE COMUNICACIONS

L'adjudicatari haurà d’integrar els seus sistemes d’atenció telefònica i TIC amb el
sistemes  de  telefonia  i  TIC  de  la  corporació  municipal  d’acord  als  següents
requisits:

- Tunel IPSec entre els sistemes del contractista i els sistemes municipals d’acord
als  requeriments  tècnics i  polítiques de ciberseguretat  municipals  per tal  que
l’empresa pugui accedir als sistemes municipals per consultar de forma segura la
informació dels serveis prestats a través d’internet.

-Conexió  SIP entre la  centraleta municipal  basada actualment  en asterisk i  la
centraleta del contractista pel traspàs de trucades d’acord als requeriments del
servei objecte del contracte i polítiques de ciberseguretat municipals.

Les trucades les rebrà sempre en primera instància la centraleta municipal  de
forma  transparent  a  la  ciutadania  de  tal  manera  que  els  telèfons  publicitats
seran els municipals (010, 977010010, ...).
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En  el  cas  que  la  ciutadania  seleccioni  una  gestió  o  servei  que  realitza  el
contractista,  la  trucada  es  transferirà  a  la  plataforma de  telefonia  de
l’adjudicatari per tal que l’atengui. En cas contrari, el sistema IVR passarà el servei
de centraleta a través d’un arbre de decisió a un departament municipal.

Qualsevol canvi del sistema IVR municipal serà realitzat pel Servei de Tecnologies
de la Informació i Telecomunicacions i el contractista serà informat prèviament
quan aquest afecti al seu servei.

La creació i  modificació posteriors, si s’escau, per necessitats de servei, de les
locucions del sistema IVR seran realitzades i gravades per l’adjudicatari atès el
seu  perfil  especialitzat  en  aquest  tipus  de  serveis.  Realitzarà  les  locucions
esmentades  sempre  que  sigui  possible,  la  mateixa  persona  i  s’entregaran  al
Servei de Tecnologia de la Informació i Telecomunicacions en un termini màxim
de cinc dies laborals.

En l’ús d’aplicacions municipals, s’accedirà via web de forma segura d’acord a les
polítiques de ciberseguretat municipal.

L’Ajuntament,  per  necessitats  del  servei,  es  reserva  el  dret  de  modificar  en
qualsevol  moment  l’arquitectura  sobre  la  qual  reposa  el  seu  sistema  de
comunicacions de veu o dades. Aquests canvis seran comunicats amb suficient
antelació  (i  com  a  mínim  d’un  mes  quan  siguin  substancials)  a  l'empresa
adjudicatària per poder adaptar la seva plataforma als nous requeriments.

L’adjudicatari haurà d’assumir dins del servei, sempre i quan sigui objecte del
contracte, qualsevol adaptació de la plataforma, equipament, comunicacions i de
la configuració que siguin necessària per la integració amb el sistema actual o
futur  de telefonia  municipal,  d’accés  als  sistemes d’informació  municipals,  als
requeriments  TIC  i  de  ciberseguretat  i  pel  desenvolupament  dels  serveis,
independentment  de  la  seva  localització  física  i  dels  sistemes  interns  o
subcontractats que disposi.

L’empresa adjudicatària haurà de designar les persones o subcontractistes amb
criteris tècnics TIC de diagnosi i solució d’incidències, per a qualsevol eventualitat
tècnica  on  pugui  contactar  el  Servei  de  Tecnologies  de  la  Informació  i
Telecomunicacions de l’Ajuntament de Reus durant l’horari establert al punt 3 en
cas de qualsevol incidència o canvi TIC necessari.
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La  plataforma de  whatsapp  i  telegram per  l’atenció  serà  proporcionada  pels
serveis  TIC  municipals  i  el  contractista  l’operarà  d’acord  a  les  instruccions
municipals. Com a millora podrà ofertar la plataforma el contractista dins l’oferta
econòmica.

De la mateixa manera el contractista podrà ofertar com a millora un servei de
xatbot o videotrucades.

Aquestes  millores  objectives  s’hauran  d’indicar  exclusivament  en  el  sobre  C
d’oferta  econòmica  adjuntant  en  aquest  sobre  la  justificació  tècnica  de
compliment d’aquesta millora.

Totes les instal·lacions, sistemes i programari del contractista o subcontractistes
hauran de complir  totes  les  lleis  i  normatives  legals  i  tècnics  que les  puguin
afectar i en especial d’atenció ciutadana, telecomunicacions, protecció de dades
de caràcter personal i ciberseguretat.

5.5.4. DISPONIBILITAT DELS SISTEMES

Per tal d’assegurar un funcionament continuat i sense interrupcions del servei
els 365 dies l’any, l'adjudicatari ha de disposar dels sistemes i la infraestructura
tecnològica que garanteixin la seguretat, la qualitat i el funcionament del servei
(sistemes  d’alimentació  ininterrompuda  (SAI),  control  d’accés,  sistemes  de
ciberseguretat,  telecomunicacions,  programari,  ...)  i  aquests aspectes  es  faran
constar amb detall i explícitament en la seva oferta per complir els nivells d’acord
de servei o SLA.

5.5.6. ACTIVITATS DE MANTENIMENT PREVENTIU I CORRECTIU

L’adjudicatari haurà de realitzar durant tot el període d’execució del contracte el
manteniment  preventiu  i  correctiu  de  tot  els  sistemes  TIC  que  utilitzi  per  la
prestació del servei. 
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En  cas  d’incidències  en  els  sistemes  del  contractista,  l’adjudicatari  haurà  de
designar i disposar en tot moment, d’un supervisor/a que serà la persona que
realitzarà la coordinació, gestió i comunicació del servei i de les incidències del
mateix amb els responsables d’execució del contracte, ja sigui via telefònica i/o
correu electrònic; en cap cas, es podrà realitzar una comunicació directa entre
els/les operadors/es telefònics/ques i els usuaris municipals.

El contractista haurà d’implantar solucions provisionals o resoldre les incidències
que  afectin  greument  o  impossibilitin  la  prestació  del  servei  contractat  per
garantir els SLAs.

La  resolució  complerta  de  les  incidències  globals  que  no  afectin  directa  i
immediatament el servei contractat s’hauran de resoldre en un màxim de dues
jornades laborals.

En el cas de llicències de software estàndards si s’escau (Sistema analític, etc...)
haurà de contractar  el  suport  del  fabricant  corresponent,  i  s’ha  d’incloure  en
l’esmentat  contracte  almenys  el  dret  d’actualització  de  versions  en  qualsevol
moment  del  contracte,  l’assistència  per  la  posta  en  marxa  de  noves
configuracions i la resolució d’incidències per vies telefòniques o telemàtiques.

El  canal  d’atenció per  comunicar i/o gestionar  incidències amb aplicacions de
l’Ajuntament a les que tindran accés per realitzar els  serveis contractats serà
comunicat  pel  contractista preferentment  per  mitjans  electrònics  a  través de
l’eina de ticketing municipal basada en el programari GLPI a excepció que pugui
ser  comunicada  telefònicament  si  és  greu. El  contractista  a  través  del
supervisor/a o coordinador/a obrirà i gestionarà totes les incidències i peticions
a  l’Ajuntament  a  través  d’aquest  sistema.  El  Servei  de  Tecnologies  de  la
Informació i  Telecomunicacions  formarà a  l’empresa  en el  seu ús  i  li  donarà
accessos  personalitzats.  Addicionalment,  l’empresa  també  haurà  de  disposar
d’un  correu  electrònic  específic  per  aquest  servei  objecte  del  contracte  (p.e.
nomusuari@dominiempresa) on rebrà els avisos de l’eina de ticketing municipal
en cas d’actualització de la incidència oberta o si s’escau, també les podrà rebre
directament  per  correu  electrònic  en  cas  d’impossibilitat  d’ús  de  l’eina  de
ticketing municipal. 

      Pàg. 25



Servei de Tecnologies de la Informació i Telecomunicacions
Av. de la cambra del comerç 42 – 1er pris
Edifici CEPID - 43204 REUS
Tel. 977 010 055 FAX 977 010 238 
Info.stit@reus.cat

6. FASES D’EXECUCIÓ DEL SERVEI

La prestació del servei es dissenyarà tenint en compte les següent fases:
1. Implantació.
2. Desenvolupament.

6.1. IMPLANTACIÓ

En aquesta  fase  l’adjudicatari  haurà  de realitzar  totes  les  tasques que siguin
necessàries  per  gestionar  la  transició  del  servei  amb  la  menor  incidència
possible. S’inclouen les següents activitats:

a) Aportar cronograma amb les tasques que comporta la fase d’implantació.
Identificar  el  personal tècnic  assignat  a  cada  tasca  i  els  punts  de
coordinació  entre  els  tècnics  que  realitzen  la  implantació  i  el  personal
tècnic i usuaris municipals.

b) Posta  en marxa de  la  plataforma tecnològica  que s’ha  ofert  per  donar
cobertura al servei.

c) Implantar  els  sistemes d’informació  i  telecomunicacions  necessaris  pels
serveis inclosos en el Plec i a la seva proposta.

d) Elaborar pla de formació específica inicial del servei.
e) Realitzar  les  proves  necessàries  per  garantir  la  posta  en producció  del

servei.

Els terminis d’aquesta fase estan establerts en l’apartat de SLAs.

Totes les tasques d’aquesta fase seran validades pels responsables de l’execució
del contracte i pels tècnics municipals que es designin.

En el cas que les actuacions d’aquesta fase afectin al normal funcionament dels
sistemes o serveis actuals, aquestes s’hauran de realitzar fora de l’horari laboral
normal  sense  cost  addicional.  Aquest  criteri  també  s’aplicarà  durant  el
desenvolupament del servei en cas que les actuacions de l’adjudicatari afectin en
part, o en la seva globalitat, al servei proporcionat.
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6.2. DESENVOLUPAMENT DEL SERVEI

En aquesta fase l’adjudicatari haurà de realitzar les següents tasques:

a) Reajust  dels  procediments  amb  l’Ajuntament  de  Reus,  en  cas  de
necessitat.

b) Realització dels serveis i prestacions del plec i de l’oferta proposada per
l’adjudicatari.

c) Manteniment  preventiu,  correctiu  i  evolutiu  dels  elements  tecnològics
associats a l’execució del contracte.

d) Formació continua i reciclatge del personal.
e) Assegurament de la qualitat dels serveis prestats.
f) Informes periòdics  seguint  les  directrius  del  responsable d’execució  del

contracte.
g) Totes les tasques necessàries per garantir la correcta prestació del servei.

7. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA)

L’assegurament de la qualitat del servei per l’adjudicatari, per la prestació dels
serveis  previstos  al  plec  de  condicions  tècniques,  es  realitzarà  mitjançant  els
acords de nivell de servei definits al present apartat, que hauran de ser garantits
en tot moment pel contractista en la prestació del servei objecte del contracte, a
excepció d’aquells que no siguin imputables al propi adjudicatari.

L’Ajuntament podrà realitzar auditories periòdiques dels paràmetres oferts amb
personal propi o recursos externs. Amb motiu d’això, l’adjudicatari estarà obligat
a  facilitar  la  realització  dels  treballs  associats  i  col·laborar  amb  els  mitjans
necessaris. 

L’adjudicatari  té l’obligació d’assegurar la inviolabilitat i  no manipulació de les
dades emmagatzemades als seus equips i  sistemes, i en particular en aquells
que s’utilitzen com a font  d’informació  a l’hora  de determinar  els  valors  dels
indicadors associats als diferents acords de nivell de servei. L'Ajuntament podrà
auditar  en  qualsevol  moment  els  esmentats  equips  i  sistemes  per  garantir
aquesta inviolabilitat.

      Pàg. 27



Servei de Tecnologies de la Informació i Telecomunicacions
Av. de la cambra del comerç 42 – 1er pris
Edifici CEPID - 43204 REUS
Tel. 977 010 055 FAX 977 010 238 
Info.stit@reus.cat

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA)

CONCEPTE SLA

SOL·LICITAT

PENALITZACIONS

SOL·LICITADES

Disponibilitat  del  servei
mensual

>=99% Quan  la  disponibilitat  sigui  >=98%  i
<99% es considerarà falta  greu i  quan
sigui  <98%  es  considerarà  falta  molt
greu.

Temps  mig  mensual
d’espera  en  ser  atès
telefònicament

<=15 segons Infracció  greu  >15s  i  <=30s  i  infracció
molt greu >30s

Temps mig mensual 
d’aparcament de la trucada
en curs

<=30 segons Infracció greu >30s i <=60s i infracció 
molt greu >60s

Índex mensual trucades no
ateses  respecte  les
trucades transferides sense
tenir  en  compte  les
trucades  abandonades
(inferior a 15 segons)

<=15% Infracció  greu >15% i <=25% i infracció
molt greu >25%

Informacions  mensuals
proporcionades
correctament

>=98% Infracció greu >=97% i <98% i infracció
molt greu <97%

Tramitacions  o  serveis
mensual  realitzats
correctament

>=99% Infracció greu >=98% i <99% i infracció
molt greu <98%

Temps  màxim  mensual
resolució  d’una  incidència
de  prioritat  molt  alta  (p.e
no funciona el  sistema del
contractista)

< =8 hores naturals Infracció greu >8 i <16 hores naturals i
infracció molt greu >=16 hores naturals

Temps  màxim  mensual
resolució  d’una  incidència
greu

< 2 dies laborables Infracció lleu entre 2 i 3 dies laborals i
infracció greu quan és superior a 3 dies
laborals
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ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA)

Temps  màxim  mensual
resolució  d’una  incidència
lleu

< 5 dies laborables Infracció lleu entre 5 i 10 dies laborals i
infracció  greu  quan  es  superior  a  10
dies laborals

Temps màxim de resolució
d’una  petició  de  locucions
pel sistema IVR Ajuntament

< 5 dies laborals Infracció  lleu  per  cada  5  dies  laborals
d’endarreriment

Temps  màxim  de
lliurament  dels  informes
mensuals

Abans del dia 10 del
mes següent

Infracció  lleu  per  cada  5  dies  laborals
d’endarreriment

Temps  d’implantació  i
posta en marxa del servei

<= 2 mesos des de
la  signatura  del
contracte

Infracció  greu  per  cada  mes
d’endarreriment

Criteris d’aplicació dels nivells de servei (SLA)

� Un dia laboral s’entén passat 8 hores en horari laboral local del municipi
de Reus i un dia natural s’entén passat 24 hores naturals durant els 365
dies l’any.

� Tots  aquests  paràmetres  s’entenen  que  hauran  de  ser  assumits  per
l’adjudicatari  durant  l’horari  d’atenció  indicat  al  punt  3,  a  excepció  dels
casos no imputables a la seva responsabilitat.

� Els  terminis  compten  a  partir  de  la  comunicació  per  part  dels  tècnics
municipals  a  l’empresa de la  incidència  o petició  a  través  del  sistemes
d’atenció establerts en el servei.

� El contracte de servei podrà quedar rescindir quan hi hagi l’acumulació de
més de 3 faltes molt greus durant el contracte.

8. TITULARITAT I ÚS DE LES DADES
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En relació amb la titularitat i ús de les dades l’adjudicatària assumeix que:

- La totalitat de les dades del servei o les que es puguin generar en el futur són
propietat de l’Ajuntament de Reus.

- L’ús d’aquestes dades per part de l’adjudicatari com a banc de proves per a
introduir possibles millores en la prestació del servei haurà de ser prèviament
autoritzat per l’Ajuntament de Reus, que en podrà monitorar l’ús.

-  La  restricció  en  l’ús  de  les  dades,  més  enllà  de  les  limitacions  referides  a
confidencialitat  i  protecció  de  dades  personals  establertes  en  aquestes
prescripcions  tècniques,  inclou  qualsevol  ús  o  explotació,  comercial  o  no,
d’aquestes dades de forma anònima i dissociada.

9. FINALITZACIÓ DEL SERVEI

La finalització de la prestació del servei suposarà l’aplicació del Pla de retorn i
l’eliminació  de  les  totes  les  dades  i  els  documents  de  manera  que  aquesta
informació no pugui ser recuperada ni reconstituïda.

El termini per a portar a terme l’eliminació completa i definitiva de la informació
serà com a màxim de 3 mesos a partir del moment que l’Ajuntament de Reus i
l’empresa prestatària  del  servei  hagin realitzat  les  corresponents  verificacions
d’integritat i posada en marxa i signat el corresponent document de recepció.

L’adjudicatària  inclourà  en  el  seu  Pla  de  retorn  el  compromís  de  certificar
l’eliminació  de  les  dades  i  garantir-ne  la  traçabilitat  i  l’auditoria  per  part  de
l’Ajuntament de Reus.

La portabilitat de dades es podrà exigir de manera anticipada a la fi del contracte
si s’acredita l’incompliment de les condicions específiques d’aquest plec o altres
causes  que  ho  justifiquin,  així  com  pel  tractament  inadequat  d’una  empresa
subcontractada o per la falta de seguretat en transferències internacionals de
dades. També es podrà exigir quan es produeixin modificacions unilaterals per
part del proveïdor de les condicions de la prestació del servei.

Si l’Ajuntament de Reus estimés que el servei prestat no és apte per al fi pretès
com a conseqüència de penalitzacions aplicades, vicis, defectes o funcionament
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no  satisfactori,  i  existeixi  el  fundat  temor  que  les  mesures  reactives  de
l'adjudicatària respecte de la solució no siguin suficients per aconseguir aquell fi,
podrà rebutjar el servei deixant a compte de l'empresari i quedant exempt de
l'obligació de pagament, o tenint dret, si escau, a la recuperació del preu satisfet.

10. PLA DE RETORN DE SERVEIS

Quan finalitzi  el  servei i  sigui  retornat  a  l’Ajuntament  de  Reus  per  relleu  de
contractista, s’exigirà l'obtenció de totes les dades de la prestació del servei per a
posteriorment realitzar la supressió completa i permanent d’aquestes dades en
la  infraestructura  de  l’adjudicatària  sortint,  així  com  la  certificació  de  que  el
procés s’ha realitzat correctament.

A l’efecte, els licitadors hauran d'incloure en la seva oferta un Pla de Retorn dels
serveis,  el qual s'acordarà en cas d'execució,  quedant l'adjudicatària obligat al
traspàs d’aquells elements afectes a la prestació dels Serveis a l’Ajuntament de
Reus  o  a  un  tercer  designat  per  aquest,  sense  cap  cost  addicional  per  a
l’Ajuntament.

El  proveïdor  sortint  estarà  obligat  a  mantenir  el  compliment  del  model  de
mesurament del servei i SLAs durant el període acordat, així com a col·laborar
per  facilitar  la  transferència  al  proveïdor  entrant,  traspassant  els  mitjans  i
procediments necessaris per al Servei. L'equip del proveïdor sortint encarregat
de realitzar el traspàs haurà d'haver format part de la gestió del servei.

Durant aquest període, que serà planificat per l’Ajuntament de Reus i amb una
durada màxima de dos mesos,  el  proveïdor  sortint  no podrà incrementar els
imports del servei, vigents en el moment de la finalització formal del contracte i
en cas d’incompliment dels SLAs per relleu de proveïdor i per aplicació del pla de
retorn, s’aplicarà el doble de les penalitzacions previstes.

11. MODIFICACIONS DEL CONTRACTE

Durant la durada del contracte, es podran realitzar modificacions a l’alçada en un
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màxim del 20% del pressupost de la durada inicial del contracte, per major volum
dels serveis prestat d’acord als preus unitaris de l’oferta econòmica adjudicada, ja
sigui per augment del nombre de serveis, campanyes extraordinàries organitzades
o situacions imprevistes.

12. FACTURACIÓ

La facturació s’iniciarà quan es compleixi tots els requisits funcionals i tècnics del
servei  a  partir  de  l’acta  de  recepció  municipal  una  vegada  realitzada  la  fase
d’implantació i es passa a la fase de desenvolupament del servei.

La facturació del contractista la realitzarà mensualment a serveis prestats al mes
següent,  adjuntant  els  informes  que  acreditin  els  serveis  prestats  facturats
d’acord  als  preus  unitaris  i  serveis  realitzats  segons  l’oferta  econòmica
adjudicada en dos factures on una conté els serveis prestats per serveis socials i
l’altre la resta de serveis prestats a l’Ajuntament.

Aquesta documentació serà validada pel responsable del contracte.

La facturació  només contemplarà les atencions  realitzades,  en cap cas podrà
facturar-se conceptes diferents com el cost derivat de la implantació del servei,
així  com  de  les  eines  i  sistemes  que  es  poguessin  posar  en  marxa  durant
l’execució  del  contracte per l’optimització  del  servei  per  part  de l’adjudicatari.
Tots aquests preus o d’altres inherents i generals al servei estaran inclosos en el
preu fixe de l’oferta.

Totes  les  factures  s’emetran  en  format  electrònic  d’acord  amb  el  reglament
municipal de factures electròniques i la normativa d'aplicació.

La facturació no es podrà realitzar si no s’ha entregat els informes establerts
prèviament en l’apartat 5.4.2.
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13.CONFIDENCIALITAT

L’empresa  adjudicatària  queda  expressament  obligada  a  mantenir  absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués conèixer amb ocasió
del  compliment  del  contracte,  especialment  les  de  caràcter  personal  o
confidencial.

L'empresa adjudicatària quedarà obligada a la no difusió de cap tipus de codi
d'accés  o  qualsevol  altre  tipus  d'informació  que  pugui  facilitar  l'entrada  als
sistemes  de  l’Ajuntament,  així  com a no fer un ús  incorrecte  dels  permisos i
privilegis que es concedeixin al seu personal per a l'execució d'aquest contracte.

L'empresa  adjudicatària  es  farà  responsable  dels  perjudicis  que  se  li  puguin
ocasionar a l’Ajuntament degut a d'incompliment de qualsevol de les condicions
esmentades.

Per tal de garantir la confidencialitat de la informació i documentació facilitada,
el licitador haurà de redactar i signar una declaració de confidencialitat.

Aquesta declaració haurà de ser necessària i proporcional a la finalitat o interès
que  es  vol  protegir  i  ha  de  determinar  de  forma  expressa  i  justificada  els
documents i/o les dades facilitades que considerin confidencials. No s’admeten
declaracions genèriques, sense referència a documents o apartats concrets, o no
justificades del caràcter confidencial.  
En  cas  de  manca d’indicació,  s’entendrà  que  la  documentació  no  té  caràcter
confidencial. 

De  conformitat  amb l’article  133.1  de  la  Llei  9/2017,  de  8  de  novembre,  de
Contractes  del  Sector  Públic,  l’òrgan  de  contractació  no  podrà  divulgar  la
informació facilitada pels licitadors indicada de forma expressa i justificada, per
aquests com a confidencial.  

14.PROTECCIÓ DE DADES PERSONALS, ENS I CIBERSEGURETAT

En el cas que la prestació dels serveis, suposi la necessitat d’accés a dades de
caràcter  personal,  el  contractista,  com  a  encarregat del  tractament,  queda
obligat a a garantir el compliment de la Llei Orgànica 3/2018, de 5 de desembre,
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de Protecció de Dades Personals i Garantia dels Drets Digitals i el Reglament (UE)
2016/679 General  de Protecció  de Dades,  així  com qualsevol  altra  normativa
vigent  nacional  i  europea  en  matèria  de  Protecció  de  Dades  de  Caràcter
Personal.

L’Adjudicatari respondrà de totes les infraccions en que podria incórrer en el cas
que destini les dades personals a una altra finalitat, les comuniqui a un tercer no
autoritzat, o en general, les utilitzi de forma irregular, així mateix quan no adopti
les mesures corresponents per l’emmagatzematge i custòdia dels mateixos. A tal
efecte,  s’obliga  a  indemnitzar  a  l’Ajuntament  de  Reus,  per  qualsevol  dels
perjudicis que sofreixi directament o per tota reclamació, acció o procediment,
que porti la seva causa per incompliment o compliment defectuós per part de
l’adjudicatari del disposat tant en el contracte com en la normativa reguladora de
la protecció de dades de caràcter personal.

L’adjudicatari únicament tractarà les dades de caràcter personal als que pugui
tenir accés conforme a les instruccions de l’Ajuntament de Reus i no els aplicarà
o utilitzarà amb una finalitat diferent a l’objecte del contracte.

El  tractament  de  les  dades  que  pugui  originar-se  al  llarg  de  l’execució  del
contracte per part de l’Adjudicatari haurà de realitzar-se a la Unió Europea. 

De  conformitat  amb l’article  122.2  de  la  Llei  9/2017,  de  8  de  novembre,  de
Contractes  del  Sector  Públic,  l’Adjudicatari  haurà  de  presentar  abans  de  la
formalització del contracte una declaració indicant la ubicació dels servidors i des
d’on  es  prestaran  els  serveis  associats  als  mateixos.  L’Adjudicatari  haurà  de
comunicar qualsevol canvi que es produeixi al llarg de la vida del contracte sobre
dita declaració. En cas que l’Adjudicatari tingui previst subcontractar els servidors
o els serveis associats als mateixos, haurà d’indicar a la seva oferta el  nom o
perfil empresarial dels subcontractistes. 

L’Adjudicatari  caldrà  que  adopti  les  mesures  tècniques  i  organitzatives
necessàries  que  garanteixin  la  seguretat  de  les  dades  de  caràcter  personal  i
evitin la seva alteració,  pèrdua, tractament o accés no autoritzat,  atès que els
elements  tecnològics  objecte  del  contracte  hi  seran exposats  així  com l’acció
humana. 

      Pàg. 34



Servei de Tecnologies de la Informació i Telecomunicacions
Av. de la cambra del comerç 42 – 1er pris
Edifici CEPID - 43204 REUS
Tel. 977 010 055 FAX 977 010 238 
Info.stit@reus.cat

El contractista haurà de regular en els contractes amb el seu personal que és
necessari per la relació laboral, la captació de la seva veu o imatge i declarar que
compleix  amb els  requisits  del  RGPD i  LODPGDD sobre el  tractament  de  les
dades del seu personal.

Les anteriors obligacions i altres obligacions addicionals en matèria de protecció
de dades personals hauran de regular-se mitjançant la signatura d’un contracte
de tractament de dades entre l’Ajuntament de Reus i l’Adjudicatari. 

Caldrà  que el  sistema així  com el  servei  al  núvol  si  s’escau,  compleixi  el  RD
311/2022 per al que es regula l’Esquema Nacional de Seguretat i se sotmeti a les
auditories  municipals  que  siguin  oportunes  d’acord  al  compliment  de  la
normativa i en cas de deficiències, a corregir-les sense cost addicional d’acord al
nivell de seguretat de les dades que gestioni. En cas de no complir el ENS podrà
de forma alternativa disposar de la certificació ISO 27001.

Haurà  de  disposar  d’un  pla  contingència  davant  desastres  (DR),  servei  d’alta
disponibilitat  amb redundància,  pla  de  continuïtat  i  seguretat  física  i  lògica  i
presentar-ho en la documentació tècnica del present plec i quines polítiques de
seguretat  i  de  backup  aplica  que  siguin  conformes  a  la  normativa  i  a  les
polítiques de seguretat municipal.

La plataforma haurà de tenir un registre d'accessos i ús del sistema que permeti
realitzar  posteriors  auditories  de  seguretat  i  compliment  de  la  normativa  en
matèria de protecció de dades i ENS o ISO 27001.

El  licitador  haurà  de  presentar  quines  auditories  de  ciberseguretat  aplicarà
durant la durada del contracte.

En el cas que l’Ajuntament contracti un servei d’auditories de ciberseguretat i es
detecti  un incompliment,  subsanació o problema de seguretat sempre i quan
sigui  imputable al  contractista,  l’empresa ho haurà de resoldre segons el  seu
impacte d’acord als següents SLAs de ciberseguretat:

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA) CIBERSEGURETAT

CONCEPTE SLA

SOL·LICITAT

PENALITZACIONS

SOL·LICITADES
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Temps màxim de  resolució
d’una  vulnerabilitat  o
incident de seguretat lleu

< 30 dies laborables Infracció lleu entre 30 i 60 dies laborals i
infracció  greu  quan  es  superior  a  60
dies laborals

Temps màxim de  resolució
d’una  vulnerabilitat  o
incident de seguretat greu

< 5 dies laborables Infracció lleu entre 5 i  10 dies laborals i
infracció  greu  quan  es  superior  a  10
dies laborals

Temps màxim de  resolució
d’una  vulnerabilitat  o
incident  de  seguretat  molt
greu

< 1 dia laboral Infracció greu entre 1 i  2 dies laborals i
molt greu  quan  es  superior  a  2 dies
laborals

En qualsevol  cas,  el  licitador  haurà de presentar  en  l’apartat  de protecció de
dades personals, ENS i ciberseguretat, els SLAs de ciberseguretat garantit.

15. DEMOSTRACIÓ PRÀCTICA

Els licitadors hauran de realitzar durant la fase de valoració, una demostració
pràctica a partir del funcionament real del servei simulant un entorn com el de la
corporació municipal  als tècnics municipals designats per tal  d'aclarir,  tots els
dubtes funcionals, tècnics i d’integració així com per poder valorar l'agilitat de
l’entorn  tecnològic,  la  metodologia  de  prestació  de  servei  i  compliment  de
requeriments. Aquesta demostració es podrà fer «in situ» en les instal·lacions
municipals o mitjançant videoconferència.

Prèviament  a  aquesta  demostració  pràctica i dins  la  documentació  tècnica
presentada, el licitador haurà de facilitar un accés demo per tal que els tècnics
municipals puguin valorar la plataforma proposada, el sistema de seguiment en
temps real, informes estadístics, business intel·ligent, etc. i la seva funcionalitat
en un entorn de proves que simuli el servei objecte del contracte.
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16. DOCUMENTACIÓ DE LA PROPOSTA TÈCNICA

Independentment  de  la  documentació  de  tipus  administratiu  sol·licitada,  els
licitadors presentaran la següent documentació obligatòria:

1.- Serveis d’atenció telefònica:

1.1.-Abast i funcionalitat

1.2.-Metodologia de planificació i organització del servei

1.3.-Recursos humans assignats, horaris, idiomes, dimensionament i escalabilitat

2.- Serveis d’atenció alternatius:

1.1.-Abast i funcionalitat

1.2.-Metodologia de planificació i organització del servei

1.3.-Recursos humans assignats, horaris, idiomes, dimensionament i escalabilitat

3.- Estructura dels recursos humans i perfils

4.- Entorn tecnològic:

4.1.- Arquitectura, plataforma tecnològica i comunicacions

4.2.- Sistema analític de business intelligence i explotació de dades

4.3.- Servei de manteniment preventiu i correctiu

5.- Pla d’implantació i terminis de provisió de serveis.

6.- Pla de formació inicial i continua del personal que prestar el servei.

7.- Gestió de la qualitat:
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7.1.-  Compromisos de qualitat  que s’adquireixen,  mecanismes de seguiment i
control de qualitat proposats i SLAs

7.2.- Informes i estadístiques de seguiment

7.3.- Sistema d’informació de seguiment de l’estat de servei en temps real

8.- Pla de retorn i finalització del servei

9.- Confidencialitat, protecció de dades personals, ENS i ciberseguretat 

10.- Demostració pràctica.

11.- Altres aspectes funcionals i addicionals que es considerin oportuns.

Serà  causa  d'exclusió  de  l’oferta  presentada  en  el  cas  que  la  documentació
lliurada no segueixi el guió definit anteriorment.

Lourdes Miguel Carvajal
Cap d’Informació de Base
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ANNEX I: DISTRIBUCIÓ DE LES TRUCADES - L’AJUNTAMENT DE REUS

DISTRIBUCIÓ DE LES TRUCADES  ANUALS TRANSFERIDES AL 010 ,  PER TRAM
HORARI

      Pàg. 39



Servei de Tecnologies de la Informació i Telecomunicacions
Av. de la cambra del comerç 42 – 1er pris
Edifici CEPID - 43204 REUS
Tel. 977 010 055 FAX 977 010 238 
Info.stit@reus.cat

DISTRIBUCIÓ DE LES TRUCADES ATESES PEL 010 DES DEL GENER DEL 2021 A
DESEMBRE DE 2022, PER MES 
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DISTRIBUCIÓ DE LES TRUCADES ATESES PEL 010 (EN PERCENTATGE) PER DIA
DE LA SETMANA DES DEL GENER DEL 2021 FINS AL DESEMBRE DE 2022, PER
MES 
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DISTRIBUCIÓ DE LES TRUCADES ATESES (EN PERCENTATGE) SEGONS EL TEMPS
DE DURADA DE LA TRUCADA DES DEL GENER  DEL  2021 AL DESEMBRE DE
2022, PER MES.
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DISTRIBUCIÓ DE LES TRUCADES ATESES (EN PERCENTATGE) SEGONS L’HORA
DE LA TRUCADA DES DEL GENER DEL 2021 AL DESEMBRE DE 2022, PER MES.

Les cel-les buides contenen valors inferiors a 1%.
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