BANC DE SANG
I TEIXITS

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES

CONTRACTACIO DEL SERVEI DE SUPORT ADMINISTRATIU PER LES
CONVOCATORIES DE DONACIO DE PLASMA PEL BANC DE SANG I TEIXITS
(EXP. CSE/1000/1100005879/24/PSS)

INTRODUCCIO

El Banc de Sang i Teixits de Catalunya és una empresa de titularitat puablica que
gestiona la obtencio, fraccionament i transfusiéo de productes sanguinis a partir de
la donacié altruista de persones voluntaries.

En dels darrers anys les convocatories via telefonica ha adquirit una gran
importancia en la crida de donants per la donacido de plasma per els seglients
motius:

e Es tracta d'un mecanisme per recordar als donants actius del BST de la
necessitat de fer noves donacions i potenciar la seva fidelitzacio.

e Proporcionar als donants un horari concret per fer la donacié de plasma.

e També és un mecanisme per promoure la donacié de plasma entre la
poblacié general.

Es promou el present procediment per disposar d'un servei de suport a les
convocatories via telefonica de qualitat que proveeixi d'un equip d’agents
addicionals per poder atendre les cites de donacié i comunicacions telefoniques
necessaries amb els donants.

Situacid actual i perspectives de futur
Donacio de plasma

Del plasma se n‘obtenen unes proteines essencials pel bon funcionament del nostre
cos. Algunes malalties tenen el seu origen en la manca d’algunes d’aquestes
proteines (Hemoderivats) Malauradament la majoria d’elles no es poden sintetitzar
artificialment i només les podem obtenir de les donacions de plasma.

Actualment a Catalunya no podem cobrir les necessitats d’aquests malalts amb les
donacions de plasma/any realitzades. Depenem en un 60% del plasma de tercers
paisos, sobre tot d’'EEUU.

Per poder arribar a tractar els malalts que requereixen d’aquests Hemoderivats i
que no tenen alternativa terapéutica hauriem d‘arribar a 64.000 plasmaféresi/any.
El 2023 es van registrar 30.051 aféeresi. L'objectiu és incrementar gradualment els
3 propers anys per arribar al 2026 als 64.000 processos.

Per assolir aquest repte s’han d‘incrementar les donacions de plasma (PFA) tant als

centres BST ubicats als hospitals com a les campanyes. El repte 2024 és arribar a
les 36.000 PFA
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El 57% de la programacio es realitza a través del personal dels centres BST als
hospitals i auto cita per web del propi donant . La resta, el 43% es porta a terme a
través de trucades telefoniques.

El 2024 cal aconseguir un total de 15.480 donacions de plasma mitjangant les
convocatories telefoniques.

OBJECTE DE LA LICITACIO

L'objecte de la licitacié és la contractacié d'un servei extern de suport d’assisténcia
telefonica per facilitar la promocié de la donacié de plasma entre la societat, i
concretar les donacions de plasma necessaries pel BST, aixi com la voluntat d’oferir
un servei de maxima qualitat en I'atencié al donant en moments especifics de la
seva relaci6 amb el Banc de Sang i Teixits. Aquesta necessitat fa convenient la
contractacié d'un proveidor que pugui donar resposta a través de la comunicacié
telefonica amb els donants Informant-los sobre les condicions necessaries per la
donacid de plasma i citant-los a les diverses campanyes i hospitals.

ESPECIFICACIO I ABAST DEL SERVEI

L'adjudicatari ha de proveir d’'un equip huma de 3 persones per poder assumir el
volum de trucades per poder omplir I'agenda de plasmaféresi programada de cada
campanya i centre.

Els agents que proporcioni lI'empresa adjudicataria caldra que compleixin els
seglents requisits:

- Catala natiu i nivell de castella alt.
- Estudis equiparables a auxiliar administratiu.
- Habilitats comunicatives.

Es valoraran els seglents aspectes:
- Altres idiomes (anglés i frances)
- Estudis superiors als minims requerits
- Coneixements en ciéncies de la salut.
- Experiéncia prévia en I'ambit de I'objecte del contracte (ambit sanitari) i en
tracte al public en diferents ambits.

Per tant, I'empresa adjudicataria haura d’aportar els CV dels treballadors destinats
a aquest servei.

Els licitadors interessats hauran d’aportar un nombre minim de 5 CV, amb uns
perfils adequats i aquests hauran de complir amb els requisits fixats en l'apartat
anterior.

El BST es reserva l'opcio d’escollir entre els CV presentats els candidats més optims

i adequats a la prestacid, fins i tot es reserva l'oportunitat de efectuar entrevistes
prévies amb 'objectiu d’aconseguir el candidats optims per la prestacié del servei.
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Els candidats escollits en cap cas tindran un vincle laboral amb el BST, ni
expectativa d’obtenir-lo, organitzativament dependran de l'area de donaci6 del BST
i hauran de seguir les instruccions d’aquesta.

L'espai de treball sera a les instal-lacions del BST, a I'Edifici FDJ del Passeig Taulat,
116.

El treballador disposara dels dispositius necessaris per desenvolupar adequadament
la seva tasca.

L'empresa adjudicataria es compromet a disposar d’'una persona substituta en cas
d’abséncia de la persona titular que desenvolupa el servei per tal de garantir que
sempre hi hagi tres persones fent el servei.

La durada d’aquest contracte s’estima en 8 mesos, a partir de la signatura del
contracte i finalitzant, en qualsevol cas, el 31 de desembre de 2024.

El termini comencara a comptar des de la data de la signatura del contracte.

ESPECIFICACIO DEL SERVEI

Programaciéo de plasmaféresi mitjancant la realitzacié de trucades: Els agents
trucaran als donants de plasma amb la finalitat de que el donant reservi cita per fer
la seva donacid en el centre i/o campanya per la qual li informem en el moment de
la trucada.

Els agents utilitzaran les plataformes propies i agenda de reserves propies del BST
per tal de registrar la informacio de la trucada.

El BST implementara una formacid técnica respecte el contingut i argument de la
trucada a l'inici del servei. Es definiran indicadors per l'avaluacié continua de la
qualitat del mateix.

ESPECIFICACIONS TECNIQUES DEL SERVEI DEMANAT

S’estableixen els seglients criteris que caldra que es contemplin en les propostes de
col:-laboracid de les potencials empreses licitadores:

1. Fer les trucades necessaries per garantir les cites de donacié de plasma
proposades diariament.

2. Les trucades telefoniques es faran en la franja horaria de 10 a 14 i de 15 a
18 hores tots els dies laborables de dilluns a divendres. En cas de necessitat
per donar cobertura a campanyes de donacié especials caldra fer trucades
els dissabtes i/o dies festius.
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9.

Els operadors telefonics han de ser capagos de mantenir una conversa
correctament i amb fluidesa en catala i en castella atenent al donant en el
seu idioma de preferéncia.

Ocasionalment caldra disposar d‘operadors que puguin mantenir una
conversa en franceés i/o anglés.

S’establira un protocol de trucada que recollira I'argumentari i la informacio
necessaria que li faciliti el BST i que supervisara la persona que el BST
designi per aquesta tasca.

El BST impartira la formacidé sobre les caracteristiques de la donacié plasma i
dels criteris basics de seleccié de donants.

El BST impartira la formacié per la correcta utilitzacié de les aplicacions
informatiques necessaries per desenvolupar la tasca correctament.

Les empreses licitadores hauran de fer constar les persones que seran
responsables davant del BST indicant el nom i cognoms, teléfons fixos i
mobils i correu electronic.

Indicadors:
S’analitzaran els seglents indicadors per cada operador:

- Trucades diaries realitzades
- Cites de plasma aconseguits diaris

Qualitat de la trucada:

El BST fara seguiment continu del control de qualitat de la trucada. On es
valorara les seglients habilitats:

e La presentacio

e El to de veu

e La capacitat d'expressio

e L’Empatia

e L'Actitud d’escolta activa

e El tancament de la conversa
e La velocitat

e El vocabulari utilitzat

e El somriure telefonic

e Actitud resolutiva

L'empresa adjudicataria es compromet a canviar |'operador del servei si
aquest no compleix amb els indicadors establerts per el BST, en un termini
de temps de 24 hores.
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OBLIGACIONS DE L'EMPRESA ADJUDICATARIA

Aixi mateix, s’estableixen les segiients obligacions a tenir en compte en la proposta
global de servei:

L'empresa contractista es compromet a dedicar els recursos humans necessaris per
la correcta execucio del contracte.

El personal de l'empresa adjudicataria dependra exclusivament de |'empresa
adjudicataria i no adquirira cap vincle laboral amb el BST.

1. Es signara un contracte de confidencialitat per a garantir el bon (s de la
informacio:

- L'adjudicatari de la licitacié tractara les dades conforme a les instruccions del
BST. Es compromet a no comunicar les dades a terceres persones ni
utilitzar-les o aplicar-les fora de I'ambit d’aquesta contractacio, i garantint
en tot moment la seguretat i confidencialitat de les dades facilitades pel
BST, d‘acord amb la Llei de Proteccié de Dades de Caracter Personal vigent
i d’altres normes que la desenvolupen.

Aguestes obligacions substituiran fins i tot després de finalitzar i extingir-se la
vinculacié derivada del contracte subscrit.

2. La percepcid del donant en relacié al tracte rebut per part dels teleoperadors/es,
té una incidéncia directa en la imatge del BST. Per tal de garantir la qualitat de
les trucades i preservar la imatge generada, sera necessari:

- L'assignacio del projecte del BST a personal estable durant la vigéncia
del contracte. Es requerira una relaci6 amb les persones assignades al
servei per al BST, i el tipus de vincle contractual.

El conveni col-lectiu aplicable és el de treball del sector d’oficines i despatxos de
Catalunya per als anys 2022-2024 (codi de conveni num. 79000375011994) o
altres.

3. D’acord amb la Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linglistica, el Banc de
Sang i Teixits, com a empresa publica de la Generalitat de Catalunya, emprem
habitualment el catala en les nostres comunicacions. De tota manera, i tenint en
compte la situacié de cooficialitat idiomatica al nostre pais, és el donant qui
decideix la llengua en que vol rebre les comunicacions.

DOCUMENTACIO A PRESENTAR
Tota la informacié s'incorporara en un sobre Unic.

En relacié a la documentacié administrativa, caldra aportar DEUC degudament
emplenat o en el seu cas la declaracié responsable que també s’acompanya.
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En relacié a la proposta econdmica que s’ha incorporar i que se li aplicaran els
criteris d’adjudicacié de forma automatica, els elements segients:

— Les empreses licitadores hauran d’especificar el preu unitari del servei.

En relacié a la proposta técnica, els elements detallats al present plec, aixi com
I'oferta d’altres serveis complementaris als sol:licitats que puguin afavorir
I'activitat de la promocié de la donacié de sang i la satisfaccio en |'atencid
telefonica al donant i, especialment, caldra aportar:

- Els CV de les persones proposades, detallant especificament els elements
que consten en els criteris d’avaluacié de caracter automatic (coneixement
d'idiomes (angles i francés); estudis superiors als minims requerits;
coneixements en ciéncies de la salut; experiéncia prévia en l'ambit de
I'objecte del contracte (ambit sanitari) i en tracte al public en diferents
ambits), amb les corresponents acreditacions, ja que Unicament amb el CV
no sera suficient la manca de I'acreditacié pot suposar la no consideracié de
I'oferta.
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