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PRESCRIPCIONS TÈCNIQUES DEL CONTRACTE DE CONTRACTE SERVEI DE CENTRALETA I D’ASSISTÈNCIA TÈCNICA A L’ADMINISTRACIÓ ELECTRÒNICA PER A L’AJUNTAMENT DE PREMIA DE MAR.

1.- Objecte del contracte

La finalitat del contracte es garantir l’atenció en primer nivell de qualsevol consulta telefònica i resoldre qualsevol incidència tècnica que un ciutadà  li resulti de l’ús de les plataformes de tramitació electrònica. 
La prestació del servei consisteix en l’atenció, suport, resolució d’incidències i consultes a tots els tercers (ciutadania, empreses, autònoms i entitats) en l’ ús de plataformes de contractació, notificacions electròniques, inscripcions telemàtiques, carpeta ciutadana) que directament posa a disposició dels ciutadans i empreses l’Ajuntament de Premià de Mar.

2.- Terminis de posta en marxa del servei de centraleta i del servei d’assistència tècnica a l’administració electrònica

Tant el servei de centraleta com el del servei tècnic d’assistència, amb totes les seves funcionalitats, haurà d’estar totalment operatiu en el termini d’un mes, comptadors a partir de la formalització del contracte.

3.- Requeriments tècnics del contracte.

El servei objecte del contracte, així com l’horari d’obertura i d’altres es detallen a continuació.

· Horari de cobertura:

L’horari de cobertura de la centraleta serà l’horari d’atenció ciutadana que te establert l’ajuntament:

Horari d'hivern (del 16 de setembre al 14 de juny):
De dilluns a divendres, de 8 a 14 h. 
Dimarts i dijous, de 15 a 18.30 h. 

Horari d’estiu (del 15 de juny al 15 de setembre):
De dilluns a divendres, de 8 a 14 h. 

Nadal i Setmana Santa:
De dilluns a divendres, de 8 a 14 h. 

L’horari del servei d’assistència tècnica serà de 08:00 a 20:00 de dilluns a divendres. 

· Data d’inici i durada del contracte

La data d’inici del servei objecte del present contracte és del 29 de març de 2025. La durada del contracte és de dos anys mes dues prorrogues de 12 mesos cadascuna.

· L’import del contracte

L’import màxim del contracte serà de 120.000 més 21% IVA (145.397,60€ IVA inclòs) per al període indicat a la durada del contracte.

La forma de pagament serà mensual.

· Requisits


El servei de centraleta haurà d’atendre totes les trucades de l’Ajuntament de Premià de Mar en l’horari establert, i derivar-les al departament corresponent. 
[bookmark: _GoBack]
L’empesa adjudicatària també haurà de poder detectar les trucades que no s’han pogut atendre per contactar amb els números de telèfon amb posterioritat i no deixar cap trucada sense resposta.

El servei d’assistència tècnica haurà d’oferir un suport i assistència integral a tots els tercers que s’interrelacionen amb l’Ajuntament de Premià de Mar (ciutadania, entitats, empreses, autònoms, etc) a través de les diferents plataformes electròniques existents o futures de l’Ajuntament.

Oferirà en una mateixa trucada informació sobre qualsevol tràmit, campanya o gestió, resoldrà dubtes i consultes d’ús de les plataformes electròniques.

Oferirà i guiarà en qualsevol aspecte, revisarà i comprovarà la documentació requerida.

Acompanyarà la presentació de qualsevol tràmit fins que s’emeti el justificant corresponent.

Facilitarà una complerta assistència tècnica, que inclourà la connexió remota a l’equip del tercer en cas de ser necessari.

S’haurà  d’oferir un servei que permeti a la ciutadania fer arribar el seu número de telèfon i així trucar l’empresa adjudicatària a la ciutadania, evitant que aquesta hagi d’esperar a ser atesa, en cas que la línia estigui ocupada. Aquest servei es mostrarà a la web municipal.

En el cas de no poder realitzar el tràmit, total o parcialment per mitjans electrònics, s’oferirà cita prèvia a la persona interessada per a que pugui realitzar el tràmit de manera presencial, informant 

Tant el servei de centraleta com el servei d’assistència tècnica hauran d’incloure un sistema de recollida del grau de satisfacció de cada atenció, sota l’administració i control de l’Ajuntament.
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