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ANNEX 1: PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES DEL SERVEI D’ATENCIO
MULTICANAL 010

1. INTRODUCCIO

El present document conté les especificacions técniques, organitzaves i funcionals
pel servei d'atencié multicanal 010 de 'Ajuntament de Reus.

La corporacié municipal treballa en un model d'atenci6 ciutadana integrada que
posa a l'abast de la ciutadania el maxim de canals possibles per a qué pugui
contactar amb I'administraci6 municipal per rebre informacié de ciutat i fer
qualsevol tipus de tramitacié o gesti6 municipal. Aquests canals son en
I'actualitat: el presencial mitjancant les oficines municipals d'atenci6, telefonic
mitjancant el 010 i Internet amb la web reus.cat i les diverses webs municipals.

L'evolucié del canal telefonic des de la seva posada en marxa ha estat d’'acord
amb les exigéncies i necessitats ciutadanes. Actualment el canal telefonic apropa
la corporacié municipal a la ciutadania amb un tracte personalitzat i proper les 24
hores del dia, durant tots els dies de I'any.

Ates que els darrers anys les trucades rebudes durant la nit no han arribat ni al
1% del total, amb la present contractacié es pretén perfeccionar el model
d'atencié actual i fer-lo més eficient, proporcionant una atencié des del teléfon
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'atencié telefonica per I'area de
Benestar Social, la possibilitat de devolucié de trucada a posteriori en cas de
puntes de trucades, lacompanyament i suport en tramits telematics i
administracio electronica, i el servei de WhatsApp i Telegram o de videotrucades
si s'escau, a efectes d'oferir serveis publics a la ciutadania de manera eficag, agil,
dinamica, interactiva i coordinada amb [I'Ajuntament de Reus i Organismes
Autonoms.

Més canals, una resposta rapida i complerta, i millora del nivell de satisfaccié sén
alguns dels objectius del nou servei que es posara en marxa.
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2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte de la present licitacié contempla disposar d’'un servei especialitzat i
personalitzat multicanal d’atencié ciutadana 010 que inclou principalment el
canal l'atenci¢ telefonica perd també el canal electronic mitjangant xarxes socials
o videotrucades que es posarien aquests Ultims en marxa quan la corporacié ho
consideri oportd.

La finalitat del contracte, en definitiva, sera la gestié de la relaci6 i atencid
ciutadana 010 de primer nivell del Grup Ajuntament ('Ajuntament de Reus, els
Organismes Autonoms i les empreses municipals) amb la ciutadania usuaria dels
serveis  publics, de forma interactiva, bidireccional, multicanal, proactiva i
personalitzada.

3. ABAST

L'adjudicatari prestara els seglents serveis d'atenci6 personalitzada 010 del grup
Ajuntament de Reus des de les 08:00 hores fins a les 20:00 hores, tots els dies de
I'any sense cap excepcid. Es podra ofertar com a millora la cobertura dels serveis
les 24 hores del dia. Aquesta millora objectiva s’haura d’indicar exclusivament en
el sobre C d'oferta economica adjuntant en aquest sobre la justificacié técnica de
compliment d'aquesta millora.

3.1. SERVEIS D'ATENCIO TELEFONICA

e Atencié telefonica per teleoperadors/es. Es podra ofertar com a millora el
mateix servei pero per videotrucada. Aquesta millora objectiva s'haura
d’indicar exclusivament en el sobre C d'oferta econdmica adjuntant en
aquest sobre la justificacié tecnica de compliment d’aquesta millora. En
aquest cas, el preu de la videotrucada sera el mateix que el d'una trucada
en funcié del temps d'atencio.

e Informacié en temes de contingut administratiu i institucional.
e Informacié de ciutat.

e Recepcido davisos d'incidéncies en relacié al funcionament dels serveis
municipals.
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Assessorament en la realitzaci6 de tramits on-line i administracio
electronica d'acord al mateix servei que es donen en espais fisics
d'aprenentatge digital en els centres civics i oficines d'atencid
(https://www.reus.cat/feselclic).

Gestio de peticions d'atencié social i suport/informacié en la tramitacié en
ajudes de l'area de Benestar Social.

Atenci¢ telefonica al contribuent sobre consultes generiques en relacié als
impostos i tributs municipals.

Gestio breu de certes tramitacions o sol-licituds municipals utilitzant els
sistemes informatics corporatius (cita previa, queixes i suggeriments,
emissié de volants d'empadronament, duplicats de rebuts, estat de les
subvencions sol-licitades, enviament de rebuts pendents de pagament, ...).

Atencié telefonica sobre consultes genériques en relacio a les
preinscripcions dels diferents nivells educatius.

Devolucié de trucades quan se superi el temps d'espera determinat.

Emissio de trucades a requeriment de 'Ajuntament.

3.2. SERVEIS D'ATENCIO TELEMATICA/ASSISTENT VIRTUAL

Atenci6 i gestié de les comunicacions rebudes per qualsevol dels canals
telematics que es posin en funcionament (WhatsApp, Telegram, ...). En
aquest cas, el preu unitari sera per conversa atesa i finalitzada de
WhatsApp o Telegram d'un usuari durant el mateix tram horari.
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4. CARACTERISTIQUES DEL SERVEI

4.1. SERVEIS D'ATENCIO TELEFONICA

La metodologia de treball en el canal telefonic se centrara en:
e Atendre la demanda ciutadana resolent la trucada en un Unic contacte.
e Proporcionar una atencié professional i propera.

e Minimitzar temps d'espera i atencio.

Alguns dels serveis d'atencio telefonica seran:

e Atencié telefonica per operadors a través del 977010010 i/o qualsevol dels
numeros de teléfon d'atencié municipals propis que es determinin en
cada moment. La trucada inicial es rebra directament a través dels
sistemes telefonics municipals que la derivaran al sistema telefonic del
contractista d'acord als requisits tecnics establerts en aquest plec.

e Es podra ofertar com a millora el mateix servei pero per videotrucada i la
plataforma sera proporcionada per 'Ajuntament de Reus o el contractista
la podra incloure. Aquestes millores objectives s'hauran d’indicar
exclusivament en el sobre C d'oferta economica adjuntant en aquest sobre
la justificacio técnica de compliment d'aquesta millora.

e Informacié en temes de contingut administratiu i institucional: activitats
municipals, equipaments, teléfons, transport public i, en general,
qualsevol dada relativa a la ciutat i a I'Ajuntament.

e Recepcido davisos d'incidéncies en relacié al funcionament dels serveis
municipals (enllumenat public, deteriorament de vies, elements en els

parcs,..)

e Assessorament en la realitzaci®é de tramits on-line i I'administracid
electronica.

e Gestio de peticions d'atencio social:
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Detecci6 si la trucada és de 'area de Benestar Social.

o

Gestié de cites per Primera Acollida i Atencié Continuada amb
enregistrament al programa de gestid6 d'expedients de l'area de
Benestar Social.

o

Informacié sobre l'estat de les sollicituds propies de I'area de Benestar
Social.

O

Informaci6 i suport en la tramitacié en ajudes propies de l'area de
Benestar Social.

Atenci¢ telefonica al contribuent sobre consultes genéeriques en relacié a
'lmpost de Béns Immobles (IBI), Taxa de Recollida d'Escombraries
(Brossa), Impost sobre Activitats Economiques (IAE), Impost de Vehicles de
Traccié Mecanica (IVTM), Impost sobre lI'increment de Valor de Terrenys de
Naturalesa Urbana (Plusvalua), i qualsevol tribut municipal que suposara
alguna de les actuacions:

o Informacio genérica de les obligacions tributaries municipals.

o Informacio, previa identificacié de l'usuari, de limport dels rebuts, si
estan o no domiciliats, si estan acollits o no a alguna férmula de
fraccionament, etc.

o Emissié de rebuts per mitjans electronics per facilitar el seu pagament
(sota petici6 de l'interessat).

o Recollida de consultes per la seva remissio a 'Ajuntament.

o Procediment per domiciliacions bancaries (suport en tramitacié a través
de carpeta ciutadana).

Atencié telefonica sobre consultes genériques de preinscripcions dels
diferents nivells educatius.

Gestié de certes tramitacions o sol-licituds municipals a la plataforma
corporativa:
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o Gestié de cita prévia en els serveis municipals que la tinguin
implantada.

o Gestié de queixes i suggeriments.
o Inscripcions d'activitats o serveis.
o Recollida de mobles i altres voluminosos.

o Emissié de volants d'empadronament per mitjans electronics (sota
peticio de l'interessat) i prévia identificacié de la ciutadania.

o Consulta de l'estat d'una subvenci6 o d'un expedient.

o | en general, gesti6 telefonica dels tramits administratius que
I'Ajuntament estableixi.

Devolucié de trucades quan se superi un temps d'espera determinat a
elecci6 de la persona trucant per tal que no esperi més temps; el
contractista emetra trucada posteriorment, el mateix dia en una franja
horaria determinada, i el seu preu tindra un cost addicional pel cost de la
trucada sumant el preu d'atencio telefonica en funcié del temps de la
trucada.

Emissio de trucades a requeriment de 'Ajuntament.

Les trucades ciutadanes es resoldran en tres nivells de resposta:

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

Segon nivell: Nivell basic d’'atencié sobre temes informatius de contingut
administratiu i institucional o de ciutat: activitats municipals, equipaments,
telefons, transport public i, en general, qualsevol dada relativa a la ciutat i
a 'Ajuntament. En aquest nivell d'atencio el licitador presentara de forma
documentada el seu protocol de servei per a la revisié i validacio.
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e Tercer nivell: En gestions més especialitzades o en tramitacions de serveis
personalitzats on s'identifiqui la persona (gestié de peticions de l'area de
Benestar Social, queixes, atencié al contribuent, informacié de tramits,
estat d'un expedient o subvencid, enviament electronic d'un rebut o volant
d'empadronament, cita previa, ....).

A l'inici de la prestacié del servei, el personal destinat al mateix comptara amb la
formacié adequada en técniques de comunicacié i en coneixement dels mitjans
d’informacio proporcionats per 'Ajuntament a la ciutadania. Al llarg del temps de
prestacio del servei, 'empresa a través del coordinador/a realitzara els cursos de
formacié necessaris de reciclatge del personal o per noves incorporacions de
personal de 'empresa que presti el servei. El contingut d'aquests cursos sera
supervisat per I'Ajuntament, i la seva durada no podra formar part del temps
efectiu de prestaci6 del servei contractat ni facturat atés que estara dins del preu
fix establert del servei.

Per les trucades entrants el sistema haura d'informar del temps mig d'espera
estimat i de la posicié de la persona en la cua, mentre espera. Aquesta
informacié s'actualitzara per cada canvi de posicié 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 analisis comparatius. A part de les dades de teléfon origen de la trucada, data,
hora, temps d’atenciod, espera, retencid, etc.. sshaura de classificar per nivells i
categories d'acord amb les especificacions de 'Ajuntament.

Una vegada finalitzada I'atenci6 el sistema del contractista haura de fer una
rapida enquesta de valoracié del servei d'acord als criteris dels técnics
municipals.

En tot tipus de trucada caldra informar a l'usuari del tractament de les seves

dades personals, de la possibilitat de gravar la trucada i remetre’l per més
informacié a la politica de privacitat de I' Ajuntament de Reus.
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4.2. ALTRES CANALS D'ATENCIO

Encara que el servei actual es preveu donar-lo principalment per canal telefonic
cal que que el licitador tingui possibilitat dampliar el servei a altres canals
d'atencié com WhatsApp, Telegram, SMS, Videotrucades, Xatbot, ...

L'adjudicatari abans de la posta en marxa del servei quan aixi ho consideri
'Ajuntament, elaborara un protocol per la realitzaci6 d’aquesta servei que
incloura un annex amb les respostes tipus a les sol-licituds d'atenci6 meés
demandades. L'estil de comunicaci6 amb el ciutada es consensuara amb
I'’Ajuntament. En cap cas, podra aplicar-se el protocol sense ésser validat abans
pels responsables de I'execuci6 del contracte.

La plataforma tecnologica dels diferents sistemes d’atencié alternatius en aquest
cas sera proporcionada per I'Ajuntament i el contractista operara aquesta
plataforma. Tot i aix0, el licitador podra oferir les plataformes dins l'oferta
d’'aquests canals informatius i aquestes millores objectives s’hauran dindicar
exclusivament en el sobre C d'oferta econdmica adjuntant en aquest sobre la
justificacié técnica de compliment d’aquesta millora.

5. CONDICIONS DE PRESTACIO DEL SERVEI
5.1. HORARIS | PERSONAL MiNIM PER TRAMS HORARIS

L'horari de prestacid del servei sera de 08:00 a 20:00 hores de dilluns a
diumenge, 365 dies I'any. Es podra ofertar com a millora la cobertura del servei
les 24 h del dia. Aquesta millora objectiva s’haura d'indicar exclusivament en el
sobre C d'oferta economica adjuntant en aquest sobre la justificaci6 tecnica de
compliment d'aquesta millora.

El licitador haura de presentar una planificacié del servei indicant el nombre
operadors/es telefonics/ques que prestaran en exclusivitat o no en exclusivitat
del servei d’'atenci6 al public per cada franja horaria, segons sigui dia laborable
(de dilluns a divendres) o dissabte, diumenge o festiu.

En dies laborables, de dilluns a divendres:
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e En el tram horari de 8:30 a 14:30h, com a minim fins a 8 operadors/es
telefonics/ques en exclusivitat en funcié del volum del servei a atendre,
guan sigui necessari.

e En el tram horari de 14:30 a 18:30h el minim sera de 3 operadors/es
telefonics/ques, que no han de ser exclusiu pel servei objecte d'aquesta
licitacio.

e Per la resta de trams horaris el minim sera d'un operador/a telefonic/a,
que no ha de ser exclusiu pel servei objecte d'aquesta licitacio.

En dissabtes, diumenges o festius d'ambit estatal, autonomic o local a la ciutat de
Reus, el minim sera d'un operador/a telefonic/a que no ha de ser exclusiu pel
servei objecte d'aquesta licitacio.

Quan I'Ajuntament i amb un temps minim de 15 dies naturals d'antelaci6 aixi ho
requereixi, podra sol-licitar durant un periode de temps i tram horari un minim
d'operadors/es telefonics/ques ates algun tipus de campanya o accié prevista
(eleccions municipals, campanya informativa, .....).

A més d'operadors/es telefonics/ques, en el tram horari de 8:30 a 18:30h, de
dilluns a divendres laborables, haura d’haver un coordinador/a que haura d’estar
operatiu i localitzable durant I'norari actiu i que només podra substituir a algun
operador telefonic puntualment en cas d'urgencia.

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

5.2. IDIOMES D’ATENCIO

Els idiomes per I'atencio de les trucades seran el catala i el castella. L'atencio de
trucades es realitzara, en primera instancia en catala. En cas que l'interlocutor
utilitzi i/o sol-liciti el castella, 'operador/a telefonic/a prosseguira la conversa en
aquest idioma.
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El licitador pot ampliar el ventall d'idiomes d'atenci6 en la seva oferta, garantint
sempre l'atencié en catala i castella en qualsevol tram horari. Aquesta millora
objectiva s'haura d'indicar exclusivament en el sobre C doferta econdmica
adjuntant en aquest sobre la justificacié tecnica de compliment d'aquesta
millora. En aquest cas, almenys un/a operador/a telefonic/a haura de poder
atendre en el idioma atencié addicional de millora en el tram horari de 8:30 a
14:30h diferenciant les cues segons idioma escollit.

5.3. DIMENSIONAMENT

En 'Annex | es detalla, per 'Ajuntament de Reus, la distribucié de trucades
durant un periode de temps determinat significatiu.

En cas de variacions en els volum de trucades rebudes, l'adjudicatari

dimensionara el servei per tal de garantir els acords de nivell de servei establerts
i els requisits minims.

5.4. REQUERIMENTS D'ORGANITZACIO | QUALITAT
5.4.1. OBJECTIUS
Els serveis prestats hauran de complir amb els seglents aspectes:

1. Resoldre amb eficacia i eficiéncia les sollicituds ciutadanes en relacié als
serveis proporcionats.

2. Millorar la confianca dels ciutadans en el servei.
Sempre respectant i exigint al personal del contractista el més estricte secret en
relacié a les dades que puguin coneixer com a consequéncia de la relacié dels

serveis prestats, responsabilitzant-se dels danys que poguessin ocasionar com a
consequeéncia de lincompliment o negligéncia d'aquesta obligacio.
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5.4.2. CONTROLS DE QUALITAT | ELABORACIO INFORMES DEL SERVEI

La qualitat dels serveis es controlara de manera continua i periodica. Aquests
controls es realitzaran a partir de les dades i informes obtinguts dels sistemes
informatics de I'ajuntament i dels de I'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 mitjancant enquestes i/o auditories de qualitat.

Dins del servei d'atencio telefonica o electronica, una vegada finalitzada I'atencio,
el sistema del contractista haura de fer una rapida enquesta de valoraci6 del
servei d'acord als criteris dels técnics municipals. Aquesta informacié sera
aportada a 'Ajuntament mensualment i analitzada pel contractista per tal de fer
la revisio continua de la qualitat del servei prestat.

Tant el contractista com els serveis técnics de 'Ajuntament convocaran reunions
com a minim trimestralment o quan alguna de les parts consideri necessari
(presencials o per videoconferéncia) per fer un seguiment i coordinacié 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 analitiques i eines
estadistiques no podran ser objecte de facturacié per part del contractista ja que
estara inclos en el preu fixe del servei.

En aquestes reunions el contractista haura de presentar com a minim els
seglents informes:

- Informe estadistic complet del servei del periode a analitzar aixi com
d’incidéncies, actuacions correctives i preventives realitzades i compliment dels
SLA's. Aquests informes seran proporcionats d'acord als requeriments dels
técnics municipals dels serveis prestats.

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

L'accés per part dels tecnics municipals a aquesta informacié es realitzara de
forma transparent, segura i sense previ avis.

Seguint especificacions dels técnics municipal en quant a format, contingut dels
fitxers i classificacié de les trucades, el contractista haura de compartir en un
espai segur del nuvol la informacié complerta de tot el servei amb periodicitat
diaria i mensual. En la informacié que compartira hi haura 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 classificacié en categoria i subcategoria (en cas
d’haver estat atesa), entre daltres parametres que es puguin considerar
necessaris pel seguiment del servei.

L'incompliment reiterat de tots aquests requeriments de qualitat, informes i
estadistiques inhabilitara la possibilitat de facturar la prestacié dels serveis per
part del contractista atés que els serveis tecnics municipals no podran verificar la
correcte prestacié i qualitat del servei aixi com la verificacié de la corresponent
facturacio sens perjudici de I'aplicacio de penalitzacions si s'escau.

5.4.3. VINCULACIO CONTRACTUAL

La vinculacié contractual del personal sera exclusivament amb l'empresa
contractista, la qual acreditara a l'inici i durant el contracte, que el personal esta
contractat d'acord amb el conveni col-lectiu del sector corresponent vigent de
Contact Center (Telemarketing) en el moment de la contractacié o, al seu
defecte, per la legislacié vigent en matéria laboral.

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

El contractista només podra subcontractar la plataforma tecnologica que dona
suport a la prestacio del servei.

L'Ajuntament de Reus no tindra responsabilitat directa, solidaria, ni subsidiaria
respecte el compliment de les obligacions laborals de I'empresa adjudicataria,
aixi com tampoc de les quals es puguin derivar, si s'escau, de l'extincid dels
contractes de treball, assumint I'empresa adjudicataria la totalitat de les
consequeéncies juridic/laborals derivades d'aquests, tot aix0 tant durant la
vigéncia del present contracte, com una vegada finalitzat el mateix.

L'adjudicatari no podra traslladar, en cap cas, a '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 conseqléncia de convenis
col-lectius, com de pactes o acords de qualsevol tipus que poguessin repercutir
en un increment en el preu de l'adjudicacio.

L'adjudicatari sera el responsable de substituir al personal que presti el servei en
casos de malaltia, vacances, permisos, llicencies, compliment de les obligacions
en matéria de prevenci6 de riscos laborals, imposicid de sancions disciplinaries,
etc. de tal manera que el servei quedi cobert en les condicions establertes en el
present contracte de servei.

A requeriment de [I'Ajuntament de Reus, l'adjudicatari haura de facilitar
informacié sobre el personal contractat en la prestacié del servei, lloc des del
que realitza la prestaci6 del servei, jornada laboral, categoria, perfil i funcions i
modalitat de contractaci6, d’acord sempre amb les disposicions vigents en
materia laboral sense indicar les dades personals del seu personal.
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Els serveis tecnics 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 | PERFILS

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

Com a responsable de l'organitzacié i planificacié del servei, I'adjudicatari haura
de definir els procediments de treball i gestid, aixi com el dimensionament de la
plataforma i dels recursos assignats.

L'Ajuntament comunicara totes aquelles incidencies o peticions de servei objecte
del contracte que puguin suposar variacions sobre aquesta planificacio, com
poden ser linici de nous serveis, campanyes o les incidéncies o canvis dels
sistemes tecnoldgics municipals que puguin afectar a la prestacié del servei no
imputable al contractista.

Amb independéncia dels perfils que es requereixin per a la prestacié especifica
del servei, 'empresa proposara un equip de treball integrat per un cap de
projecte o supervisor/a, un coordinador/a i operador/es telefonics/ques-
informadors/es que no podra ser inferior als minims establerts a l'apartat 5.1
(horaris i personal minim per trams horaris).

El Cap de Projecte o Supervisor/a i el Coordinador/a designats per I'empresa
adjudicataria seran els Unics interlocutors que es comunicaran amb els técnics
municipals que atendran i resoldran, de forma immediata i directa, les
incidéncies que es puguin presentar. En cap cas, hi haura relacié o comunicacié
entre els operadors/es telefonics/ques i el personal municipal a excepcié del
traspas d’'una trucada al realitzar el servei de centraleta.

A continuacio, i per a la prestacid dels serveis, es detallen els recursos que
afecten la globalitat del contracte, amb els seguents requeriments minims i
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funcions basiques que el contractista haura d'especificar i acreditar en la seva
oferta sense indicar les seves dades personals: la titulacid, experiéncia i
coneixements dels perfils proposats, també s'inclouran els rols dels seus
integrants, aixi com les funcions i activitats que realitzaran en el
desenvolupament del seu treball diari.

S’ha d'entendre la seglent estructura organitzativa com a un model basic, 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:

e Mantenir una comunicacié constant i fluida amb els responsables de
I'execucio del contracte designat per 'Ajuntament de Reus.

e Assessorar i col-laborar amb els responsables de I'execucié del contracte
en la millora del funcionament dels serveis.

e Comunicacié immediata als responsables de l'execucié del contracte de
les incidéncies que es produeixin o puguin produir-se i de la seva

resolucio.

e Sistematitzacio i interpretacié de la demanda (diaria, setmanal, mensual i
historica) per elaborar previsions del servei.

e Elaboracié de manuals de formacié, operatives datencid, protocols
d’actuacio i control de qualitat.

o Elaborar i presentar tots els informes i estadistiques de seguiment sobre
la prestacié dels serveis descrits al present plec als responsables de
I'execucio del contracte.

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

o Vetllar pel compliment de les carregues de treball per trams horaris.
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e Gestié economica del projecte.
e Garantir 'acompliment de les condicions establertes pel contracte.
- Requisits:

e Grau superior en formacié professional, batxillerat o equivalent o
superior.

e Coneixements en la gesti6, generacié i explotacié dinformes i
estadistiques

o Experiéncia en tasques de direccié i coordinaci6 d’almenys 3 anys en
contractes de similar objecte del present plec.

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

2. Coordinador/a:
- Funcions:

e Garantir el compliment dels procediments i protocols establerts.

e Controlar el correcte funcionament de [lequip doperador/es
telefonics/ques, comunicant de forma immediata les incidéncies
observades que puguin afectar al servei al responsable municipal del
contracte.

o Coneixer les aplicacions informatiques especifiques del projecte.

e Substituir a un operador/a telefonic/a en cas de trucada conflictiva,
dominant les técniques d'assertivitat i de control emocional.

e Comunicar a I'Ajuntament les incidéncies o propostes de millora que la
persona en contacte directe amb la ciutadania pugui detectar.
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e Reportar la informacié que puntualment sol-liciti 'Ajuntament relacionada
amb la prestacié dels serveis.

e Formacié continua al conjunt doperador/es telefonics/ques sobre
aspectes relacionats amb els serveis prestats. Resolucié de dubtes o

aclariments a l'equip d'operador/es telefonics/ques.

e Qualsevol altra funcié de naturalesa analoga que sigui necessaria per al
bon funcionament del servei.

- Requisits:

e Titulacié minima de formacié de grau mig, batxillerat o equivalent o
superior.

e Coneixement de les eines de gesti6 d'un centre d'atencio telefonica.
e Coneixements del funcionament intern d'un Ajuntament.
o Coneixements de la ciutat de Reus.
o Coneixements en la normativa de protecci6 de dades.
o Disposar d’experiéncia i formacio en gestié d’equips.
e Experiencia en llocs de coordinacié d'atencié telefonica d’almenys 3 anys.
- Nombre: 1 coordinador/a.
3. Operador/a telefonic o informador/a:
- Funcions:
e Atendre les persones usuaries del servei 010 dacord als protocols

establerts. Introducci6 o consulta de les dades en les aplicacions
informatiques corresponents.
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Comunicar al Coordinador/a el contingut de les sol-licituds d'informacié de
la ciutadania que no puguin resoldre.

Consultar al Coordinador/a i transferir, si cal, la gestié de la trucada si
durant la mateixa es produeix una situacié o grau de conflicte greu amb la
persona usuaria, evitant sempre un resposta agressiva en la gestio de la
mateixa.

Traslladar al Coordinador/a les anomalies, contradiccions, novetats i/o
omissions d'informacid detectades durant el servei.

Rebre i participar d'una formacié continua i de reciclatge tant respecte la
informacié dels serveis prestats com de les aplicacions informatiques
especifiques relacionades amb el projecte.

Garantir el compliment d'objectius, de qualitat i temps en l'atencié de
trucades i en la gestio, coordinacié i seguiment d'aquestes.

Qualsevol altra funcié de naturalesa analoga que sigui necessaria per al
bon funcionament del servei.

- Requisits:

Experiéncia en I'atencio telefonica minima de 2 anys.

Practica en I'is de terminals informatics. Coneixements informatics a nivell
d’'usuari. Coneixements de navegacié web, cerques, formularis,...

Coneixements de la ciutat de Reus.
Coneixement com a llengua nativa del catala i castella.
Coneixements normativa de proteccié de dades.

Dicci6 adequada, fluidesa verbal, capacitat d'escolta activa, sintesi de
comunicacio... tant en catala com en castella
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- Nombre: 8 operadors/es telefonics/ques o informadors/es d'acord als requisits
apartat 5.1.

L'empresa adjudicataria haura d'acreditar, en fase d'execucio, que es troba en
disposici6 dels mitjans personals i perfils exigits requerits en el PPT en relaci6 als
requisits de titulacid, coneixements, experiencia i grup de categoria o nivell del
conveni col-lectiu del sector corresponent vigent de Contact Center
(Telemarketing), mitjancant l'aportacié de les titulacions académiques
corresponents, coneixements d'idiomes en els nivells exigits, acreditacié per part
de 'empresa d’haver estat treballant en ella, acreditacié de la seva experiéncia i
informe de vida laboral.

5.4.4. FORMACIO

A l'inici de la prestacio del servei, el personal del contractista destinat al mateix
haura de comptar amb una formacié adequada per part de l'adjudicataria, que
s’haura d'acreditar, en técniques de comunicacid, resolucié de conflictes, i
telemarketing.

Amb l'objectiu d'introduir al personal en la metodologia, procediments del servei,
tramits municipals i en les eines i programes informatics municipals a utilitzar,
els interlocutors municipals establiran una formacié inicial especifica al
coordinador/a del servei que a la seva vegada formara als informadors
telefonics. Realitzada aquesta primera formacié a linici de la prestacio del
servei, 'empresa realitzara els cursos de formacié necessaris de reciclatge del
personal o en la contractacié de nou personal.

Durant el transcurs de la prestacié del servei, I'empresa estara obligada a
realitzar i acreditar la realitzacié dels cursos de formaci6, de forma continuada,
que siguin necessaris per la modificacié o incorporacié de noves eines, gestions
o0 serveis, aixi com de reciclatge o incorporacio de nou personal del contractista.

El contingut d’aquestes formacions sera supervisat i coordinat amb I'Ajuntament

formant al coordinador/a, i la seva durada no podra afectar al normal
funcionament del servei i el seu cost estara inclos en el preu fixe del servei.
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5.5. ENTORN TECNOLOGIC
5.5.1. PLATAFORMA TECNOLOGICA

La plataforma tecnologica que s'oferti haura 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).

Haura d'estar preparada per assumir un augment significatiu de les atencions,
com a minim del 50% addicional, tant de forma permanent degut a un augment
de la demanda de serveis, com durant periodes limitats, a causa de campanyes
puntuals planificades o circumstancies imprevistes.

Podra estar situada en les dependencies de I'empresa prestataria del servei
equipada amb tot el necessari per assegurar el correcte funcionament del
mateix i amb personal tecnic propi, altament qualificat, per administrar els
sistemes i gestionar el seu manteniment o també podra tenir-la preferiblement
subcontractada i al navol.

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 I'oferta

informant del subcontractista i quins serveis prestara si s'escau.

Com a requeriments especifics, la plataforma de l'oferta donara cobertura, com
a minim, als seguents serveis:

e ACD (Automatic Call Distributor) que permeti la implementacié de
diferents regles i estratégies de trucades.

e |VR (Interactive Voice Response), servei amb capacitat de rebre trucades i
interactuar amb l'usuari mitjancant gravacions de veu.

e Eines de gesti6 i administracio.
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e Missatges d'espera per trucades en cua. Informacié del temps mig
d’'espera estimat.

e Informacié a la ciutadania de la seva de la posicié en la cua d’espera.

o 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
recepci6 de trucades fora de I'norari d'atencié indicat al punt 3.

o Discriminador de trucades per marcatge de digits.

e Monitoritzacié en temps real i remota.

e Registre del trafic de trucades.

e Gravacio de trucades.

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

5.5.2. SISTEMA D’ANALISIS DE DADES

L'adjudicatari haura de proporcionar un sistema analitic i d'explotacié de dades
basat en eines estandards de generacié d'informes i business intelligence, amb
les que preferiblement es puguin elaborar informes estandard i personalitzats,
analisis interactius relatius als principals parametres i dimensions del servei
(atencions, trucades rebudes,..) d'acord als requisits técnics i de qualitat dels
serveis.

El sistema permetra la generacié dinformes predefinits i la seva remissio
automatica via correu electronic a determinats responsables i/0 a una carpeta
compartida, creada i definida per I'Ajuntament.

També haura de proporcionar una eina que permeti visualitzar en temps real
'estat de les trucades, els agents disponibles i ocupats (diferenciant els que

ofereixin el servei en exclusiva a '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 relacié a les
trucades ateses i no ateses, etc. d'acord als requisits de qualitat del servei.

Com a millora, I'adjudicatari pot incloure a la seva oferta la instal-lacié d'un agent
virtual que utilitzi Intel-ligencia Artificial (IA), processament de llenguatge natural,
aprenentatge automatica i tecnologies relacionades amb la comprensié de
textos, traduccions automatiques, etc tipus xatbot. En cas de fer-ho, haura de
posar-lo en marxa en un termini maxim de tres mesos des de la formalitzacié del
contracte en els sistemes d'informacié municipals que accedeixi la ciutadania per
obtenir informacio relativa al servei (https://www.reus.cat, https://seu.reus.cat i
carpeta ciutadana). El cost derivat de I'adquisicio de llicencies sera a compte de
I'adjudicatari, que es comprometra a utilitzar software compatible amb els
requeriments técnics del Servei de Tecnologies de la Informacié i
Telecomunicacions de I'Ajuntament de Reus. La posada en marxa del xatbot
també incloura mantenir-ho i entrenar-lo per part de I'adjudicatari en relaci6 a
I'atencié ciutadana objecte del contracte. Aquesta millora objectiva s’haura
d’indicar exclusivament en el sobre C d'oferta economica adjuntant en aquest
sobre la justificacié técnica de compliment d’aquesta millora.

5.5.3. LINIES DE COMUNICACIONS

L'adjudicatari haura d’integrar els seus sistemes d'atencio telefonica i TIC amb el
sistemes de telefonia i TIC de la corporaci6 municipal d’'acord als seguents
requisits:

- Tunel IPSec entre els sistemes del contractista i els sistemes municipals d'acord
als requeriments técnics i politiques de ciberseguretat municipals per tal que
I'empresa pugui accedir als sistemes municipals per consultar de forma segura la
informacié dels serveis prestats a través d'internet.

-Conexié SIP entre la centraleta municipal basada actualment en asterisk i la
centraleta del contractista pel traspas de trucades d'acord als requeriments del
servei objecte del contracte i politiques de ciberseguretat municipals.

Les trucades les rebra sempre en primera instancia la centraleta municipal de
forma transparent a la ciutadania de tal manera que els teléfons publicitats

seran els municipals (010, 977010010, ...).
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En el cas que la ciutadania seleccioni una gesti6 o servei que realitza el
contractista, la trucada es transferira a la plataforma de telefonia de
I'adjudicatari per tal que l'atengui. En cas contrari, el sistema IVR passara el servei
de centraleta a través d’'un arbre de decisié a un departament municipal.

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

La creacio i modificacié posteriors, si s'escau, per necessitats de servei, de les
locucions del sistema IVR seran realitzades i gravades per l'adjudicatari atés el
seu perfil especialitzat en aquest tipus de serveis. Realitzara les locucions
esmentades sempre que sigui possible, la mateixa persona i s'entregaran al
Servei de Tecnologia de la Informacié i Telecomunicacions en un termini maxim
de cinc dies laborals.

En I'is d'aplicacions municipals, s'accedira via web de forma segura d'acord a les
politiques 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
antelacié (i com a minim d'un mes quan siguin substancials) a l'empresa
adjudicataria per poder adaptar la seva plataforma als nous requeriments.

L'adjudicatari haura d’'assumir dins del servei, sempre i quan sigui objecte del
contracte, qualsevol adaptacié de la plataforma, equipament, comunicacions i de
la configuracié que siguin necessaria per la integracié amb el sistema actual o
futur de telefonia municipal, d’'accés als sistemes d'informacié municipals, als
requeriments TIC i de ciberseguretat i pel desenvolupament dels serveis,
independentment de la seva localitzacié fisica i dels sistemes interns o
subcontractats que disposi.

L'empresa adjudicataria haura de designar les persones o subcontractistes amb
criteris técnics TIC de diagnosi i solucié d'incidéncies, per a qualsevol eventualitat
técnica on pugui contactar el Servei de Tecnologies de la Informacié i
Telecomunicacions de 'Ajuntament de Reus durant I'horari establert al punt 3 en
cas de qualsevol incidencia o canvi TIC necessari.
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La plataforma de whatsapp i telegram per l'atencié sera proporcionada pels
serveis TIC municipals i el contractista lI'operara d'acord a les instruccions
municipals. Com a millora podra ofertar la plataforma el contractista dins I'oferta
economica.

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

Aquestes millores objectives s'hauran dindicar exclusivament en el sobre C
d'oferta econdomica adjuntant en aquest sobre la justificacié técnica 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 tecnics que les puguin
afectar i en especial d'atenci6 ciutadana, telecomunicacions, proteccié de dades
de caracter personal i ciberseguretat.

5.5.4. DISPONIBILITAT DELS SISTEMES

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

5.5.6. ACTIVITATS DE MANTENIMENT PREVENTIU | CORRECTIU

L'adjudicatari haura de realitzar durant tot el periode d’execuci6é del contracte el
manteniment preventiu i correctiu de tot els sistemes TIC que utilitzi per la
prestacio del servei.
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En cas dincidencies en els sistemes del contractista, I'adjudicatari haura de
designar i disposar en tot moment, d'un supervisor/a que sera la persona que
realitzara la coordinacio, gestié i comunicacié del servei i de les incidencies del
mateix amb els responsables d’execucié del contracte, ja sigui via telefonica i/o
correu electronic; en cap cas, es podra realitzar una comunicacié directa entre
els/les operadors/es telefonics/ques i els usuaris municipals.

El contractista haura d'implantar solucions provisionals o resoldre les incidéncies
que afectin greument o impossibilitin la prestacié del servei contractat per
garantir els SLAs.

La resoluci6 complerta de les incidencies globals que no afectin directa i
immediatament el servei contractat s’hauran de resoldre en un maxim de dues
jornades laborals.

En el cas de llicencies de software estandards si s'escau (Sistema analitic, etc...)
haura de contractar el suport del fabricant corresponent, i s’ha d'incloure en
'esmentat contracte almenys el dret d'actualitzacié de versions en qualsevol
moment del contracte, l'assistencia per la posta en marxa de noves
configuracions i la resolucié d'incidéncies per vies telefoniques o telematiques.

El canal d'atencié per comunicar i/o gestionar incidéncies amb aplicacions de
I'’Ajuntament a les que tindran accés per realitzar els serveis contractats sera
comunicat pel contractista preferentment per mitjans electronics a través de
I'eina de ticketing municipal basada en el programari GLPI a excepcidé que pugui
ser comunicada telefonicament si és greu. El contractista a través del
supervisor/a o coordinador/a obrira i gestionara totes les incidéncies i peticions
a I'Ajuntament a través daquest sistema. El Servei de Tecnologies de la
Informacié i Telecomunicacions formara a I'empresa en el seu Us i li donara
accessos personalitzats. Addicionalment, I'empresa també haura de disposar
d'un correu electronic especific per aquest servei objecte del contracte (p.e.
nomusuari@dominiempresa) on rebra els avisos de l'eina de ticketing municipal
en cas d'actualitzacié de la incidencia oberta o si s'escau, també les podra rebre
directament per correu electronic en cas dimpossibilitat d'ds de l'eina de
ticketing municipal.
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6. FASES D’EXECUCIO DEL SERVEI

La prestacié del servei es dissenyara tenint en compte les seglent fases:
1. Implantacio.
2. Desenvolupament.

6.1. IMPLANTACIO

En aquesta fase l'adjudicatari haura de realitzar totes les tasques que siguin
necessaries per gestionar la transicié del servei amb la menor incidéncia
possible. S'inclouen les seguents activitats:

a) Aportar cronograma amb les tasques que comporta la fase d'implantacio.
Identificar el personal técnic assignat a cada tasca i els punts de
coordinacié entre els técnics que realitzen la implantacié i el personal
técnic i usuaris municipals.

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

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

d) Elaborar pla de formaci6 especifica inicial del servei.

e) Realitzar les proves necessaries per garantir la posta en produccié del
servei.

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

Totes les tasques d’'aquesta fase seran validades pels responsables de I'execucio
del contracte i pels técnics 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 I'horari laboral
normal sense cost addicional. Aquest criteri també <saplicara durant el
desenvolupament del servei en cas que les actuacions de I'adjudicatari afectin en
part, o en la seva globalitat, al servei proporcionat.
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6.2. DESENVOLUPAMENT DEL SERVEI

En aquesta fase I'adjudicatari haura de realitzar les seglents tasques:

a) Reajust dels procediments amb [|'Ajuntament de Reus, en cas de
necessitat.

b) Realitzacié dels serveis i prestacions del plec i de I'oferta proposada per
I'adjudicatari.

c) Manteniment preventiu, correctiu i evolutiu dels elements tecnologics
associats a I'execucié del contracte.

d) Formacio6 continua i reciclatge del personal.

e) Assegurament de la qualitat dels serveis prestats.

f) Informes periodics seguint les directrius del responsable d'execucié del
contracte.

g) Totes les tasques necessaries per garantir la correcta prestacio del servei.

7. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA)

L'assegurament de la qualitat del servei per I'adjudicatari, per la prestacio dels
serveis previstos al plec de condicions tecniques, es realitzara mitjancant els
acords de nivell de servei definits al present apartat, que hauran de ser garantits
en tot moment pel contractista en la prestacié del servei objecte del contracte, a
excepcié d'aquells que no siguin imputables al propi adjudicatari.

L'Ajuntament podra realitzar auditories periodiques dels parametres oferts amb
personal propi o recursos externs. Amb motiu d'aixo, I'adjudicatari estara obligat
a facilitar la realitzacié dels treballs associats i col-laborar amb els mitjans
necessaris.

L'adjudicatari té I'obligacié d'assegurar la inviolabilitat i no manipulacié de les
dades emmagatzemades als seus equips i sistemes, i en particular en aquells
que s'utilitzen com a font d'informacié a I'hora de determinar els valors dels
indicadors associats als diferents acords de nivell de servei. L'Ajuntament podra
auditar en qualsevol moment els esmentats equips i sistemes per garantir
aquesta inviolabilitat.
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ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA)

CONCEPTE SLA PENALITZACIONS
SOL-LICITAT SOL-LICITADES
Disponibilitat del servei|>=99% Quan la disponibilitat sigui >=98% i
mensual <99% es considerara falta greu i quan
sigui <98% es considerara falta molt
greu.
Temps mig mensual|<=15 segons Infraccié greu >15s i <=30s i infracci6
d'espera en ser ates molt greu >30s
telefonicament
Temps mig mensual <=30 segons Infraccié greu >30s i <=60s i infraccio
d’'aparcament de la trucada molt greu >60s
en curs
index mensual trucades no| <=15% Infraccio greu >15% i <=25% i infraccio
ateses respecte les molt greu >25%
trucades transferides sense
tenir en compte les
trucades abandonades
(inferior a 15 segons)
Informacions mensuals|>=98% Infraccié greu >=97% i <98% i infraccid
proporcionades molt greu <97%
correctament
Tramitacions o  serveis|>=99% Infraccié greu >=98% i <99% i infraccié
mensual realitzats molt greu <98%
correctament
Temps maxim mensual <=8 hores naturals |Infraccié greu >8 i <16 hores naturals i

resoluci6 d'una incidencia
de prioritat molt alta (p.e
no funciona el sistema del
contractista)

infracciéo molt greu >=16 hores naturals

Temps maxim mensual
resolucié d'una incidéncia
greu

< 2 dies laborables

Infraccio lleu entre 2 i 3 dies laborals i
infraccid greu quan és superior a 3 dies
laborals
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ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA)

Temps maxim mensual|<5 dies laborables |Infraccié lleu entre 5i 10 dies laborals i

resolucié d'una incidéncia infracci6 greu quan es superior a 10
lleu dies laborals
Temps maxim de resolucio|< 5 dies laborals Infraccio lleu per cada 5 dies laborals
d'una peticié de locucions d'endarreriment
pel sistema IVR Ajuntament
Temps maxim de | Abans del dia 10 del|Infracci6é lleu per cada 5 dies laborals
lliurament dels informes|mes seglent d’endarreriment
mensuals
Temps  dimplantacié /<= 2 mesos des de|Infracci6 greu per cada mes
posta en marxa del servei |la signatura del|d'endarreriment

contracte

Criteris d'aplicacid dels nivells de servei (SLA)

e 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.

e Tots aquests parametres s'entenen que hauran de ser assumits per
I'adjudicatari durant I'horari d’atencié indicat al punt 3, a excepci6é dels
casos no imputables a la seva responsabilitat.

e Els terminis compten a partir de la comunicacié per part dels técnics
municipals a I'empresa de la incidéncia o peticié a través del sistemes

d'atencio establerts en el servei.

e El contracte de servei podra quedar rescindir quan hi hagi 'acumulacié de
meés de 3 faltes molt greus durant el contracte.

8. TITULARITAT | US DE LES DADES
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En relacié amb la titularitat i Us de les dades I'adjudicataria assumeix que:

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

- L'ds d'aquestes dades per part de l'adjudicatari com a banc de proves per a
introduir possibles millores en la prestacié del servei haura de ser préviament
autoritzat per I'Ajuntament de Reus, que en podra monitorar I'Us.

- La restriccié en I'Gs de les dades, més enlla de les limitacions referides a
confidencialitat i protecci6 de dades personals establertes en aquestes
prescripcions tecniques, inclou qualsevol Us o explotacid, comercial o no,
d’'aquestes dades de forma anonima i dissociada.

9. FINALITZACIO DEL SERVEI

La finalitzacié de la prestacié del servei suposara l'aplicacié del Pla de retorn i
I'eliminacié de les totes les dades i els documents de manera que aquesta
informacié no pugui ser recuperada ni reconstituida.

El termini per a portar a terme l'eliminacié completa i definitiva de la informacio
sera com a maxim de 3 mesos a partir del moment que 'Ajuntament de Reus i
'empresa prestataria del servei hagin realitzat les corresponents verificacions
d'integritat i posada en marxa i signat el corresponent document de recepcid.

L'adjudicataria incloura en el seu Pla de retorn el compromis de certificar
I'eliminaci6 de les dades i garantir-ne la tracabilitat i 'auditoria per part de
I'’Ajuntament de Reus.

La portabilitat de dades es podra exigir de manera anticipada a la fi del contracte
si s'acredita l'incompliment de les condicions especifiques d'aquest plec o altres
causes que ho justifiquin, aixi com pel tractament inadequat d'una empresa
subcontractada o per la falta de seguretat en transferéncies internacionals de
dades. També es podra exigir quan es produeixin modificacions unilaterals per
part del proveidor de les condicions de la prestaci6 del servei.

Si 'Ajuntament de Reus estimés que el servei prestat no és apte per al fi pretes
com a consequencia de penalitzacions aplicades, vicis, defectes o funcionament
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no satisfactori, i existeixi el fundat temor que les mesures reactives de
I'adjudicataria respecte de la solucié no siguin suficients per aconseguir aquell fi,
podra rebutjar el servei deixant a compte de I'empresari i quedant exempt de
I'obligacié de pagament, o tenint dret, si escau, a la recuperacio del preu satisfet.

10. PLA DE RETORN DE SERVEIS

Quan finalitzi el servei i sigui retornat a I'Ajuntament de Reus per relleu de
contractista, s'exigira I'obtencié de totes les dades de la prestacié del servei per a
posteriorment realitzar la supressiéo completa i permanent d’aquestes dades en
la infraestructura de l'adjudicataria sortint, aixi com la certificaci6 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'acordara en cas d'execucio, quedant l'adjudicataria obligat al
traspas d'aquells elements afectes a la prestaci6é dels Serveis a 'Ajuntament de
Reus o a un tercer designat per aquest, sense cap cost addicional per a
I'’Ajuntament.

El proveidor sortint estara obligat a mantenir el compliment del model de
mesurament del servei i SLAs durant el periode acordat, aixi com a col-laborar
per facilitar la transferéncia al proveidor entrant, traspassant els mitjans i
procediments necessaris per al Servei. L'equip del proveidor sortint encarregat
de realitzar el traspas haura d'haver format part de la gesti6 del servei.

Durant aquest periode, que sera planificat per 'Ajuntament de Reus i amb una
durada maxima de dos mesos, el proveidor sortint no podra incrementar els
imports del servei, vigents en el moment de la finalitzacié formal del contracte i
en cas dincompliment dels SLAs per relleu de proveidor i per aplicacio del pla de
retorn, s'aplicara el doble de les penalitzacions previstes.

11. MODIFICACIONS DEL CONTRACTE

Durant la durada del contracte, es podran realitzar modificacions a l'alcada en un
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maxim del 20% del pressupost de la durada inicial del contracte, per major volum
dels serveis prestat d'acord als preus unitaris de l'oferta economica adjudicada, ja
sigui per augment del nombre de serveis, campanyes extraordinaries organitzades
0 situacions imprevistes.

12. FACTURACIO

La facturacio s'iniciara quan es compleixi tots els requisits funcionals i técnics del
servei a partir de l'acta de recepcié municipal una vegada realitzada la fase
d'implantacio i es passa a la fase de desenvolupament del servei.

La facturaci6 del contractista la realitzara mensualment a serveis prestats al mes
seglent, adjuntant els informes que acreditin els serveis prestats facturats
d'acord als preus unitaris i serveis realitzats segons [oferta economica
adjudicada en dos factures on una conté els serveis prestats per serveis socials i
I'altre la resta de serveis prestats a 'Ajuntament.

Aquesta documentacio sera validada pel responsable del contracte.

La facturaci6 només contemplara les atencions realitzades, en cap cas podra
facturar-se conceptes diferents com el cost derivat de la implantacio del servei,
aixi com de les eines i sistemes que es poguessin posar en marxa durant
I'execucio del contracte per l'optimitzacié del servei per part de I'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 electronic d’acord amb el reglament
municipal de factures electroniques i la normativa d'aplicacio.

La facturacié no es podra realitzar si no s'’ha entregat els informes establerts
préviament en l'apartat 5.4.2.
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13.CONFIDENCIALITAT

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués coneixer amb ocasio
del compliment del contracte, especialment les de caracter personal o
confidencial.

L'empresa adjudicataria quedara obligada a la no difusié de cap tipus de codi
d'accés o qualsevol altre tipus d'informacié que pugui facilitar I'entrada als
sistemes de I'Ajuntament, aixi com a no fer un Us incorrecte dels permisos i
privilegis que es concedeixin al seu personal per a I'execuci6 d'aquest contracte.

L'empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que se li puguin
ocasionar a I'Ajuntament degut a d'incompliment de qualsevol de les condicions
esmentades.

Per tal de garantir la confidencialitat de la informacié i documentacié facilitada,
el licitador haura de redactar i signar una declaracié de confidencialitat.

Aquesta declaracié haura de ser necessaria i proporcional a la finalitat o interes
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 generiques, sense referencia a documents o apartats concrets, o no
justificades del caracter confidencial.

En cas de manca d'indicaci6, s'entendra que la documentacidé no té caracter
confidencial.

De conformitat amb larticle 133.1 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de
Contractes del Sector Public, I'6rgan de contractacié no podra divulgar la
informacié facilitada pels licitadors indicada de forma expressa i justificada, per
aquests com a confidencial.

14.PROTECCIO DE DADES PERSONALS, ENS | CIBERSEGURETAT

En el cas que la prestacié dels serveis, suposi la necessitat d'accés a dades de
caracter personal, el contractista, com a encarregat del tractament, queda
obligat a a garantir el compliment de la Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre,
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de Proteccié de Dades Personals i Garantia dels Drets Digitals i el Reglament (UE)
2016/679 General de Proteccié de Dades, aixi com qualsevol altra normativa
vigent nacional i europea en matéria de Proteccié de Dades de Caracter
Personal.

L'Adjudicatari respondra de totes les infraccions en que podria incérrer 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, aixi mateix quan no adopti
les mesures corresponents per 'emmmagatzematge i custdodia dels mateixos. A tal
efecte, sobliga a indemnitzar a I'Ajuntament de Reus, per qualsevol dels
perjudicis que sofreixi directament o per tota reclamacié, accié o procediment,
que porti la seva causa per incompliment o compliment defectuds per part de
I'adjudicatari del disposat tant en el contracte com en la normativa reguladora de
la proteccié de dades de caracter personal.

L'adjudicatari unicament tractara les dades de caracter personal als que pugui
tenir accés conforme a les instruccions de I'Ajuntament de Reus i no els aplicara
o utilitzara amb una finalitat diferent a I'objecte del contracte.

El tractament de les dades que pugui originar-se al llarg de l'execucié del
contracte per part de I'Adjudicatari haura de realitzar-se a la Uni6 Europea.

De conformitat amb larticle 122.2 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de
Contractes del Sector Public, 'Adjudicatari haura de presentar abans de la
formalitzacié del contracte una declaracio6 indicant la ubicaci6 dels servidors i des
d'on es prestaran els serveis associats als mateixos. L'Adjudicatari haura de
comunicar qualsevol canvi que es produeixi al llarg de la vida del contracte sobre
dita declaraci6. En cas que I'Adjudicatari tingui previst subcontractar els servidors
0 els serveis associats als mateixos, haura d'indicar a la seva oferta el nom o
perfil empresarial dels subcontractistes.

L'Adjudicatari caldra que adopti les mesures técniques i organitzatives
necessaries que garanteixin la seguretat de les dades de caracter personal i
evitin la seva alteraci6, péerdua, tractament o accés no autoritzat, atés que els
elements tecnologics objecte del contracte hi seran exposats aixi com l'acci6
humana.

Pag. 34



Servei de Tecnologies de la Informacio i Telecomunicacions

gy Av. de la cambra del comerc¢ 42 - 1er pris
.. AJUNTAMENT DE REUS Edifici CEPID - 43204 REUS
* Tel. 977 010 055 FAX 977 010 238
Info.stit@reus.cat

El contractista haura de regular en els contractes amb el seu personal que és
necessari per la relacié laboral, la captaci6 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 materia de proteccié
de dades personals hauran de regular-se mitjancant la signatura d'un contracte
de tractament de dades entre I'Ajuntament de Reus i 'Adjudicatari.

Caldra que el sistema aixi com el servei al nuvol si s'escau, compleixi el RD
311/2022 per al que es regula '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 deficiencies, a corregir-les sense cost addicional d'acord al
nivell de seguretat de les dades que gestioni. En cas de no complir el ENS podra
de forma alternativa disposar de la certificacié ISO 27001.

Haura de disposar d'un pla contingéncia davant desastres (DR), servei d'alta
disponibilitat amb redundancia, pla de continuitat i seguretat fisica i logica i
presentar-ho en la documentacié tecnica del present plec i quines politiques de
seguretat i de backup aplica que siguin conformes a la normativa i a les
politiques de seguretat municipal.

La plataforma haura de tenir un registre d'accessos i Us del sistema que permeti
realitzar posteriors auditories de seguretat i compliment de la normativa en
materia de proteccié de dades i ENS o I1SO 27001.

El licitador haura de presentar quines auditories de ciberseguretat aplicara
durant la durada del contracte.

En el cas que I'Ajuntament contracti un servei d'auditories de ciberseguretat i es
detecti un incompliment, subsanacié o problema de seguretat sempre i quan
sigui imputable al contractista, 'empresa ho haura de resoldre segons el seu
impacte d'acord als seguents SLAs de ciberseguretat:

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA) CIBERSEGURETAT

CONCEPTE SLA PENALITZACIONS

SOL-LICITAT SOL-LICITADES
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Temps maxim de resolucio
d'una  vulnerabilitat o
incident de seguretat lleu

< 30 dies laborables

Infraccié lleu entre 30 i 60 dies laborals i
infracci6 greu quan es superior a 60
dies laborals

Temps maxim de resolucio
d'una  vulnerabilitat o
incident de seguretat greu

< 5dies laborables

Infraccié lleu entre 5 10 dies laborals i
infracci6 greu quan es superior a 10
dies laborals

Temps maxim de resolucio
d'una  wvulnerabilitat o
incident de seguretat molt
greu

<1 dia laboral

Infraccio greu entre 1 i 2 dies laborals i
molt greu quan es superior a 2 dies
laborals

En qualsevol cas, el licitador haura de presentar en l'apartat de proteccié de
dades personals, ENS i ciberseguretat, els SLAs de ciberseguretat garantit.

15. DEMOSTRACIO PRACTICA

Els licitadors hauran de realitzar durant la fase de valoraci6, una demostracié
practica a partir del funcionament real del servei simulant un entorn com el de la
corporacié municipal als técnics municipals designats per tal d'aclarir, tots els
dubtes funcionals, técnics i d’integracié aixi com per poder valorar I'agilitat de
'entorn tecnologic, la metodologia de prestacié de servei i compliment de
requeriments. Aquesta demostracié es podra fer «in situ» en les instal-lacions
municipals o mitjangant videoconferencia.

Préviament a aquesta demostracié practica i dins la documentacié técnica
presentada, el licitador haura de facilitar un accés demo per tal que els tecnics
municipals puguin valorar la plataforma proposada, el sistema de seguiment en
temps real, informes estadistics, business intel-ligent, etc. i la seva funcionalitat
en un entorn de proves que simuli el servei objecte del contracte.

Pag. 36




Servei de Tecnologies de la Informacio i Telecomunicacions
Av. de la cambra del comerc¢ 42 - 1er pris
AJUNTAMENT DE REUS Edifici CEPID - 43204 REUS
Tel. 977 010 055 FAX 977 010 238
Info.stit@reus.cat

16. DOCUMENTACIO DE LA PROPOSTA TECNICA

Independentment de la documentacié de tipus administratiu sol-licitada, els
licitadors presentaran la segient documentacié obligatoria:

1.- Serveis d'atencié telefonica:

1.1.-Abast i funcionalitat

1.2.-Metodologia de planificacié i organitzaci6 del servei

1.3.-Recursos humans assignats, horaris, idiomes, dimensionament i escalabilitat
2.- Serveis d’atencio alternatius:

1.1.-Abast i funcionalitat

1.2.-Metodologia de planificaci6 i organitzacio del servei

1.3.-Recursos humans assignats, horaris, idiomes, dimensionament i escalabilitat
3.- Estructura dels recursos humans i perfils

4.- Entorn tecnologic:

4.1.- Arquitectura, plataforma tecnologica i comunicacions

4.2.- Sistema analitic de business intelligence i explotacié de dades

4.3.- Servei de manteniment preventiu i correctiu

5.- Pla d'implantacié i terminis de provisié de serveis.

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

7.- Gesti6 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 estadistiques de seguiment

7.3.- Sistema d'informaci6 de seguiment de |'estat de servei en temps real
8.- Pla de retorn i finalitzacio del servei

9.- Confidencialitat, proteccié de dades personals, ENS i ciberseguretat
10.- Demostracié practica.

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

Sera causa d'exclusié de l'oferta presentada en el cas que la documentacié
lliurada no segueixi el guié definit anteriorment.

Lourdes Miguel Carvajal
Cap d'Informacié de Base

Pag. 38



Servei de Tecnologies de la Informacio i Telecomunicacions

Av. de la cambra del comerc¢ 42 - 1er pris
AJUNTAMENT DE REUS Edifici CEPID - 43204 REUS

Tel. 977 010 055 FAX 977 010 238
Info.stit@reus.cat

ANNEX I: DISTRIBUCIO DE LES TRUCADES - L'AJUNTAMENT DE REUS

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

Hora 2018 2019 2020 2021 2022
6 33 30 39 19 30
7 176 226 241 336 954
8 3.018  4.569 5.305 9.965 30.291
9 9.105 14.751 19.274 22.500 32.362
10 10.867 17.432 23.811 26.341 32.335
11 11.005 17.788 27.430 29.432 33.063
12 10.614 17.077 26.676 26.109 41,186
13 8.066 12.802 18.922 19.086 25.767
14 2.787 4.521 6.400 5.910 7.689
15 2.175  3.078 4.550 3.629 3.675
16 2.747  3.901 6.018 4,798 4.556
17 2.613  3.815 5.485 4.229 3.800
18 1.883  2.431 3.432 2.590 2.217
19 1.047 1.541 1.933 1.443 1.275
20 434 723 867 578 456
21 179 306 380 243 168
0 45 40 46 19 55
1 40 12 31 25 42
2 52 18 20 13 25
3 50 18 24 2 17
a 38 13 25 5 9
5 49 22 13 11 10
22 83 150 195 102 85
23 70 78 127 53 54
Horari 8-20h: 66.411 104.429 150.103 156.610 218.672
Resta horari: §15 913 1.141 828 1.449
9% Horari 8-20 98,79% 99,13% 99,25% 99,47% 99,34%
9% Resta Horal 1,21%  0,87% 0,75% 0,53% 0,66%
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DISTRIBUCIO DE LES TRUCADES ATESES PEL 010 DES DEL GENER DEL 2021 A
DESEMBRE DE 2022, PER MES

Any Mes T;:::E:s
2021 1 14.424
2021 2 13.996
2021 3 19.311
2021 4 14.471
2021 5 17.646
2021 b 15.599
2021 7 13.360
2021 8 11.152
2021 9 13.964
2021 10 11.489
2021 11 12.155
2021 12 12.723
2022 1 15.689
2022 2 14.331
2022 3 13.449
2022 4 10.891
2022 5 16.327
2022 b 18.6084
2022 7 22.034
2022 8 17.557
2022 9 18.951
2022 10 15.083
2022 11 15.352
2022 12 11.185
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DISTRIBUCIO 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
Any Mes Dilluns Dimarts Dimecres Dijous Divendres Dissabte Diumenge
2021 1 22,89% 18,21% 17,26% 23,36% 17,78% 0,29% 0,21%
2021 2 20,40% 15,67% 20,85% 20,50% 17,56% 0,63% 0,39%
2021 3 23,69% 21,40% 22,45% 15,56% 16,42% 0,27% 0,21%
2021 4 16,66% 22,72% 21,11% 22,71% 16,22% 0,37% 0,21%
2021 5 27.57% 19,78% 18,50% 17,66% 15,71% 0,47% 0,31%
2021 5] 21,39% 23,06% 23,35% 14,55% 16,81% 0,51% 0,32%
2021 7 22,64% 18,85% 17,10% 21,93% 17,93% 1,25% 0,30%
2021 3 27.11% 23,79% 17.81% 16,10% 14,10% 0,69% 0,40%
2021 9 21,51% 18,78% 20,78% 21,49% 16,64% 0,50% 0,30%
2021 10 22,24% 16,03% 20,32% 19,60% 20,59% 0,83% 0,39%
2021 11 22,13% 24,57% 18,54% 17,96% 15,90% 0,51% 0,38%
2021 12 18,27% 15,45% 19,17% 24,55% 17,90% 0,42% 0,25%
2022 1 26,04% 20,68% 18,71% 15,06% 18,72% 0,45% 0,34%
2022 2 20,09% 30,16% 19,37% 17,51% 12,36% 0,33% 0,17%
2022 3 19,37% 23,32% 21,26% 21,29% 13,79% 0,62% 0,35%
2022 4 18,57% 22,37% 20,22% 19,84% 17,84% 0,81% 0,36%
2022 5 24,46% 24,04% 17,64% 17,56% 15,52% 0,57% 0,21%
2022 5] 12,54% 20,17% 21,42% 25,69% 13,55% 0,39% 0,24%
2022 7 21,10% 18,44% 22,37% 17,35% 159,94% 0,56% 0,24%
2022 2 22,92% 22,21% 22,98% 16,77% 14,42% 0,51% 0,19%
2022 9 17,19% 22,35% 19,15% 21,76% 18,57% 0,73% 0,25%
2022 10 26,25% 20,18% 16,14% 19,62% 16,97% 0,55% 0,29%
2022 11 20,75% 16,06% 23,85% 19,38% 12,82% 0,46% 0,17%
2022 12 20,02% 18,15% 23,32% 17,90% 19,73% 0,66% 0,22%
TOTAL PROMIG 21,80% 21,05% 20,23% 19,37% 16,75% 0,54% 0,27%
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DISTRIBUCIO 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.

Any Mes Menys d'1 Entre 1 i2 Entre 2 i3 Entre 3 id Entre 4 i5 Entre 5 ib Entre 6 i7 Més_de 7
minut minuts minuts minuts minuts minuts minuts minuts

2021 1 32,27% 21,05% 14,52% 9,29% 5,43% 3,74% 2,42% 11,27%
2021 2 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
2021 3 40,94% 18,74% 14,37% 8.20% 5,11% 3,39% 2.17% 7,08%
2021 4 34,29% 21,23% 16,65% 10,42% 5,35% 3,63% 2,07% 6,36%
2021 ] 21,26% 31,78% 21,05% 10,31% 5,28% 3,11% 1,88% 5,34%
2021 6 24,96% 33,00% 19,67% 8,66% 4,60% 2,53% 1,59% 5,01%
2021 7 22,09% 31,75% 20,23% 9.09% 4,83% 2,55% 1.83% 7,63%
2021 ] 18,87% 31,50% 21,51% 9,47% 4,77% 3,01% 1,922% 8,94%
2021 9 20,68% 30,14% 19,52% 8,78% 4,55% 3,14% 1,88% 11,32%
2021 10 21,09% 31,49% 20,32% 3,92% 3,96% 2,70% 1,62% 9,90%
2021 11 26,49% 30,90% 17,59% 7,91% 4,01% 2,52% 1,53% 9,06%
2021 12 28,33% 29.51% 17,22% 7.19% 3,53% 1,82% 1.41% 10,99%
2022 1 19,23% 25,66% 13,50% 12,07% 6,78% 6,12% 2,45% 9,20%
2022 2 31,87% 24,935% 15,82% 8,15% 4,70% 3,50% 1,81% 9,20%
2022 3 21,16% 31,60% 18,40% 3,90% 4,35% 2,93% 1,81% 10,85%
2022 4 28,33% 31,41% 18,21% 7.94% 3,80% 2.26% 1.36% 6,08%
2022 5 28,22% 32.36% 17.09% 8.11% 4,30% 2.42% 1.40% 6,10%
2022 5] 23,73% 23,95% 16,39% 10,30% 7,32% 7,34% 2,68% 8,28%
2022 7 16,10% 13,71% 14,40% 10,92% 8,75% 13,559% 3,94% 7,59%
2022 2 17,27% 20,53% 15,70% 10,87% 7,97% 17,59% 3,31% 6,76%
2022 9 31,23% 21,33% 14,30% 6,82% 18,58% 1,81% 1,14% 4,78%
2022 10 11.61% 19,00% 14,03% 7.66% 41,42% 1.63% 0.26% 3,80%
2022 11 31,95% 23,59% 13,34% 5,59% 17,26% 1,70% 1,26% 5,32%
2022 12 29,96% 34,23% 17.07% 5,95% 3,13% 2,30% 1,56% 5,80%
TOTAL PROMIG 27.88% 25,36% 16,41% 8,60% 7,67% 4,75% 1,23% 7,41%
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DISTRIBUCIO DE LES TRUCADES ATESES (EN PERCENTATGE) SEGONS L'HORA
DE LA TRUCADA DES DEL GENER DEL 2021 AL DESEMBRE DE 2022, PER MES.
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