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INFORME JUSTIFICATIVO PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE
ATENCION Y GESTION DE LLAMADOS DE URGENCIA DEL NUMERO
TELFONICO 112 DE CATALUNA EN LOS CENTROS DE TRABAJO DE REUS Y
L'HOSPITALET DE LLOBREGAT

1. Datos que identifican el expediente:

1.1. Objeto del contrato: El objeto del contrato es la prestacion del servicio de
explotacion operativa de las salas 112 del Centro de Atencion y Gestion de
Llamadas de Urgencia 112 de Catalufia, asi como las condiciones de la
atencion del teléfono Unico de emergencias 112 en el dmbito territorial de
Catalufia durante todo el periodo establecido en el contrato.

1.2. Cbdigo CPV: 79511000-9 Servicios de operador telefénico
1.3. Partida presupuestaria: D/2270007/225

2. Necesidad de la contratacion y justificacién de la insuficiencia de medios:

La Ley 9/2007, de 30 de julio, del Centro de Atencion y Gestion de llamadas de
Urgencia 112 Catalufia tiene por objeto la regulacién del servicio en el territorio de
Catalufia, gestionado por la Administracion de la Generalidad mediante la creacién del
Centro de Atencion y Gestion de Llamadas de Urgencia 112 Catalufia (CAT112).

Establece como competencia exclusiva de la Generalidad la implantacion definitiva y la
regulacion del servicio publico de atencién a las llamadas de urgencia.

Esta ley crea el Centro de Atencion y Gestién de Llamadas de Urgencia 112 Catalufia,
entidad de derecho publico, en el que deben recibirse y atenderse los avisos que se
realicen en el nimero 112 y desde el que deben llevarse a cabo los requerimientos de
asistencia material que se consideren pertinentes a los centros directivos, los
organismos y las entidades competentes en cada una.

El articulo 2 de la Ley 9/2007 establece que la misién principal del servicio publico de
atencion de llamadas de urgencia es contribuir a dar una respuesta rapida, sencilla,
eficaz y coordinada a las peticiones urgentes de asistencia que realice cualquier
ciudadano o ciudadana en el territorio de Catalufia en materia de atencion sanitaria 'y
de extincién de seguridad de emergencias ambientales, de emergencias ambientales;
de proteccion civil, en su caso, de los servicios correspondientes, con independencia
de la Administracién publica o de la entidad a la que corresponda la prestacion
material de la asistencia requerida.
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El CAT112 esta formado por un equipo humano de 34 profesionales, y por tanto no
dispone de los recursos propios ni de la estructura necesaria para poder prestar el
servicio de atencién y gestion de llamadas, por lo que se propone la contratacion
externa.

El objeto de este contrato recurrente es la atencion de las llamadas de urgencia al
namero de teléfono 112 y se prevé un periodo inicial de 2 afios, con la posibilidad de
veinticuatro meses mas -como maximo- de prérroga. Dada la complejidad y criticidad
del servicio, se establece este periodo inicial de 2 afios de duracion con el objetivo de
garantizar una mayor supervision sobre la continuidad y estabilidad del servicio.

En fecha 25 de marzo de 2022, se firma contrato para la prestacion del servicio de
atencion y gestion de las llamadas de urgencia del 112 de Catalufia, en los centros de
trabajo de Hospitalet y Reus.

El periodo de ejecucién del contrato es desde el 1 de abril de 2022 al 31 de marzo de
2024 (24 meses), ambos incluidos, con posibilidad de prérroga de una duracion
méaxima igual a la del contrato inicial (24 meses mas).

En fecha 26 de enero de 2024, se firma la conformidad de la primera prérroga del
contrato para el periodo de 12 meses, desde el 1 de abril de 2024 hasta el 31 de
marzo de 2025.

En fecha 21 de febrero de 2025 se firma la conformidad de la segunda prérroga del
contrato para el periodo de 12 meses, desde el 1 de abril de 2025 hasta el 31 de
marzo de 2026.

Con todo lo expuesto, se manifiesta la necesidad de realizar una nueva licitacién
publica abierta del servicio de atencidn y gestién de llamadas de urgencia con inicio
del nuevo contrato en fecha 01 de abril de 2026 para garantizar la continuidad del
servicio, que es el objeto principal de esta memoria justificativa.

3. Caracteristicas principales de la contratacion:

El objeto de la contratacion es la prestacion del servicio de atencion y gestion
operativa de las llamadas de urgencia en el teléfono 112 de Catalufia, con cobertura
ininterrumpida las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. El servicio se presta desde
dos salas operativas ubicadas en L'Hospitalet de Llobregat y Reus, garantizando su
continuidad incluso en situaciones de contingencia, conforme a la 1ISO22301.

La atencion debe ofrecerse en cataléan, castellano, inglés, francés y alemén, asi como
con un minimo de otros 50 idiomas mediante servicios de traduccion. Las principales
funciones incluyen la recepcién y gestion de llamadas de emergencia, la coordinacién
con servicios de emergencia y la aplicacion de los protocolos operativos del CAT112.
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El servicio se organiza con diferentes perfiles profesionales: gestores, coordinadores,
supervisores, responsables de servicio y equipos de calidad, formacién y
administracién, todos con requisitos especificos de formacion y experiencia.

La empresa adjudicataria debe garantizar la formacion inicial (minimo 80 horas) y la
formacion continuada, asi como un Plan de Calidad con indicadores minimos exigidos
como el nivel de atencion y el tiempo de respuesta, ambos superiores al 95%.

4. Plazo del contrato
Duracion del contrato: 2 afios.
Plazo del contrato: del 1 de abril de 2026 hasta 31 de marzo de 2028.

Prérroga/prérrogas: Dos prérrogas de 12 meses cada una, siendo el maximo
prorrogable un plazo de 24 meses.

La prérroga se acordard por el érgano de contratacién y sera obligatoria para la
empresa contratista, siempre que el preaviso se comunique con una antelacion
minima de dos meses con respecto a la fecha de finalizacion del plazo inicial del
contrato.

Modificaciones: se contemplan modificaciones con el limite del 20% del precio inicial
del contrato.

5. Division en lotes o Justificacién de la no divisiéon en lotes

El objeto de este contrato es la gestién integral y coordinada del servicio de atencién y
gestion de llamadas de urgencia 112 de Catalunya. Aunque la prestacion se desarrolla
fisicamente en dos salas operativas diferenciadas (Reus y L'Hospitalet de Llobregat),
el servicio se concibe y ejecuta como una Unica unidad funcional, con una operativa
totalmente integrada e interdependiente.

Este enfoque unitario es esencial para garantizar la continuidad del servicio, su calidad
y capacidad de respuesta inmediata ante situaciones de emergencia. La division del
contrato en lotes supondria una fragmentacion artificial de la gestion, que dificultaria la
coordinacién, incrementaria la complejidad operativa y podria comprometer la
disponibilidad del servicio, con un impacto directo en la seguridad y la atencién a la
ciudadania.

Por todo ello, y de acuerdo con el articulo 99.3.b de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre,
de Contratos del Sector Publico, se justifica la no division en lotes del presente
contrato, a fin de garantizar su eficiencia, coherencia técnica y continuidad del servicio
publico esencial que representa el teléfono de emergencias 112.
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6. Valor estimado del contrato y presupuesto base de licitacion: justificacién de

su calculo

Valor estimado del contrato (VEC)

euros

Presupuesto licitacion

2026 (9 meses)

8.579.475,07 €

2027 (12 meses)

11.439.300,10 €

2028 (3 meses)

2.859.825,02 €

Prorrogas 22.878.600,19 €
Modificaciones del contrato 4.575.720,04 €

Presupuesto base de licitacion desglosado

Concepto Afos euros
2026 7.429.300,05 €
Costes directos 2027 9.831.616,97 €
2028 2.185.893,14 €
Total Costes Directos: 19.446.810,16 €
2026 437.017,65 €
Costes indirectos 2027 578.330,41 €
2028 128.581,95 €
Total Costes Indirectos: 1.143.930,01 €
2026 874.035,30 €
Beneficio industrial 2027 1.156.660,82 €
2028 257.163,90 €
Total Beneficio industrial: 2.287.860,02 €

8.740.353,00 €
11.566.608,20 €

Presupuesto Base Licitacion (IVA | 2026
excluido) 2027
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2028 2.571.638,99 €
Total presupuesto base licitacion (IVA excluido) 22.878.600,19 €
2026 1.835.474,13 €
IVA 2027 2.428.987,72 €
2028 540.044,19 €
Total IVA 4.804.506,04 €
2026 10.575.827,13 €
ilnmcﬁﬁir;i)base de licitacion (IVA 5027 13.995.505.92 €
2028 3.111.683,18 €
Total Importe base de licitacién (IVA incluido) 27.683.106,23 €

El objeto de este informe técnico es realizar una valoracion del importe econémico de
la licitacién para la gestion de la totalidad del servicio de atencion de llamadas de
urgencia 112 de la Generalidad de Catalufia en las dos salas operativas actuales, en
Hospitalet de Llobregat y en Reus, con un reparto estable y una gestion equilibrada
por la cual la sala de Hospitalet de L'Hospitalet de L Reus el otro 50%.

Para realizar una aproximacion al coste econémico que implica, se ha realizado la
siguiente valoracion:

- Prevision de llamadas atendidas. El andlisis se basa en una valoracién de la
actividad anual en base a las llamadas reales atendidas en los afios anteriores,
teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:

o llamadas procedentes: se proyecta un incremento anual del 6% de
llamadas respecto a las previsiones del afio anterior, dado que la
tendencia de los ultimos meses (enero-abril 2025) es de un 5% de
incremento de llamadas aproximado, y se preveé en los préximos afos
un incremento sostenido de la actividad, incrementado por el proyecto
de integracion de policias locales en el servicio 1

o Llamadas no procedentes: no se prevé ningun incremento, se mantiene
la misma prevision de llamadas gestionadas en 2024.

o El dimensionamiento se realiza en funcion de los mismos niveles de
calidad que se contemplan en el pliego vigente: 95% de nivel de
atencion y 95% en 10 segundos de nivel de servicio objetivo.
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Este calculo tiene un caracter aproximativo. No contempla posibles situaciones
excepcionales que puedan derivarse de activaciones extraordinarias de crisis no
previstas u otros elementos o situaciones no planificables .

En base a las consideraciones mencionadas en los puntos anteriores, se preveé para el
periodo inicial previsto en el contrato (abril 2026 — marzo 2028) el siguiente volumen
de llamadas atendidas:

Afio Periodo Duracion Llamadas
(meses) atendidas
2026 abril - diciembre | 9 meses 3.004.736
2027 enero-diciembre | 12 meses 3.981.987
2028 enero - marzo 3 meses 894.956

- Se incorpora en la prevision del coste econémico los requerimientos de
refuerzo de la estructura de gestién que se contemplan en el pliego de
prescripciones técnicas: un minimo de un coordinador titular por cada 8
gestores en sala, requerimiento de 2 supervisores titulares por turno y sala, 4
especialistas en el equipo de formacién y calidad, 2 posiciones de personal
cualificado para soporte psicosocial ser activados en episodios de incremento
de llamadas no planificados.

De acuerdo con el articulo 100 de la LCSP vy los criterios interpretativos de la Junta
Consultiva de Contratacion Publica, el presupuesto base de licitacion se ha
estructurado en costes directos, costes indirectos y beneficio industrial como
componentes esenciales para garantizar la adecuacion a los precios de mercado

5. Justificacion de la solvencia técnica o profesional o econémicay financiera
exigida

De conformidad con el articulo 150 de la LCSP, GUnicamente la empresa

propuesta como adjudicataria debera justificar, es decir, acreditar, disponer

de la solvencia econémica y financiera y técnica o profesional requerida

mediante la presentacion de la documentacion que el pliego indica. Esta
acreditacion debera realizarse en la forma y los términos previstos en el

articulo 150 de la LCSP.
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5.1. Solvencia econémicay financiera

- Patrimonio neto de la compafiia al cierre del ultimo ejercicio econémico para el
gue esté vencida la obligacién de aprobacion de cuentas anuales, debera ser
de al menos el 20% del valor estimado del contrato, 10.981.728,09€

Esta exigencia viene motivada para acreditar la solvencia del licitador y cuya
situacion financiera es suficientemente fiable para el desarrollo del objeto del
contrato.

- Cifra anual de negocios de la empresa o en el &mbito de actividades
correspondiente al objeto del contrato, en relacion al mejor ejercicio dentro de
los tres dltimos afios disponibles en funcion de la fecha de creacion o de inicio
de las actividades empresariales, por un importe igual o superior
a.75.499.380,6€: (esta cantidad no puede ser superior a 1,5 VEC).

El volumen de actividad serd indicativo de la capacidad de absorcion del desarrollo del
objeto del contrato.

En cuanto a la solvencia econémica y financiera no existe ninguna circunstancia que
haga recomendable fijar unos criterios de solvencia superiores a los minimos
establecidos en la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de contratos del sector publico, de
la forma en que estan concretados en los pliegos tipos de clausulas administrativas del
CAT112.

Forma de acreditacion: La solvencia econdmica y financiera se acreditara mediante la
presentacion de las cuentas anuales aprobadas y depositadas en el Registro Mercantil
0, en su caso, en el registro oficial correspondiente. En el caso de empresarios
individuales no inscritos, se podran aportar libros de inventarios y cuentas anuales
legalizadas , o bien una declaracion responsable si no existe obligacion legal de
legalizacion.

5.2. Solvencia técnica

En relacidn a la solvencia técnica o profesional, ademas de los criterios minimos
establecidos en la Ley 9/2017, se exigen los siguientes requisitos para asegurar la
experiencia en la gestién de servicios similares y para garantizar un sistema de gestion
de calidad certificado:

e Haber ejecutado en los ultimos tres afilos como minimo dos servicios o trabajos
realizados de igual o similar naturaleza que los que constituyen el objeto del
contrato en el curso de, como maximo, los ultimos tres afios.

Esta exigencia se fundamenta en la singularidad y complejidad operativa del servicio
112, que requiere una organizacion con demostrada capacidad de gestion en entornos
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criticos, donde la continuidad y la fiabilidad del servicio son esenciales. La dimensién
minima de 100 operadores responde a la necesidad de garantizar que el licitador
dispone de una estructura previa comparable, con experiencia contrastada en
planificacion de turnos, mandos intermedios, protocolos de calidad y respuesta en
tiempo real.

El objetivo no es restringir la concurrencia, sino asegurar que las empresas
participantes acreditan experiencia operativa real en servicios de atenciébn masiva de
llamadas y entornos de urgencia o emergencia, donde los niveles de servicio, la
coordinacion con organismos publicos y la gestion de incidencias son criticos.

Por todo ello, se considera que este requisito de solvencia técnica es proporcional,
objetivamente justificado y directamente vinculado a la garantia de una adecuada
ejecucion del contrato, conforme al principio de proporcionalidad ya lo dispuesto en el
articulo 91.2 de la LCSP.

Forma de acreditacion: Es necesario aportar dos certificados de buena ejecucion de
contratos de servicios similares (servicios de atencion de llamadas continuos 24x7,
con un volumen minimo de 100 operadores, sumados todos los turnos). Los servicios
o trabajos efectuados se acreditaran mediante la presentacién de certificaciones
expedidas o visadas por el 6rgano competente, cuando el destinatario sea una entidad
del sector publico; cuando el destinatario sea un sujeto privado, mediante certificado
expedido por éste 0, en su defecto, mediante una declaracion del empresario
acompafiado de los documentos en poder del mismo que acrediten la realizacion de la
prestacion. Los certificados incluiran la descripcion del servicio, el importe, fecha 'y
destinatario, publico o privado de los mismos.

e Disponer de las certificaciones de calidad 1ISO 9001

- Se debe presentar un certificado expedido por un organismo independiente que
acredite que el licitador esta en posesion de la certificacién 1ISO 9001 o equivalente.

5.3 Adscripcion de medios materiales o personales ala ejecucion del contrato
Personales

La empresa adjudicataria tendra que garantizar la adscripcion efectiva de los medios
personales necesarios para la prestacion del servicio de atencién y gestién de
llamadas de urgencia 112 de Catalufia, con cobertura 24 horas al dia, 365 dias al afio,
desde las dos salas operativas de Reus y L'Hospitalet de Llobregat.
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Los perfiles profesionales adscritos al servicio tendran que cumplir los requisitos de
formacion, experiencia y competencias establecidos en el punto 5 Pliego de
Prescripciones Técnicas. Estos perfiles incluyen, entre otros:

e Gestores/as de demanda

e Coordinadores/as

e Supervisores/as

o Responsables de centro y servicio
e Personal de calidad y formacion

e Personal de apoyo psicosocial

e Personal administrativo

En ciertos perfiles se requiere una experiencia minima de 12 meses en el servicio 112
en otra categoria de rango inferior, cabe decir que este requerimiento no limita la libre
concurrencia entre empresas licitadoras, sino que responde a una exigencia técnica
vinculada a la correcta ejecucion del contrato ya la continuidad del servicio.

El objeto del pliego no es restringir el acceso de posibles licitadores, sino asegurar que
el personal que efectivamente preste el servicio disponga del conocimiento operativo y
funcional imprescindible para desarrollar tareas de coordinacién en un entorno de alta
complejidad y responsabilidad como es el servicio de emergencias 112.

A tal efecto, el requerimiento de haber ejercido en una categoria de rango inferior
durante un periodo determinado no se dirige a la empresa licitadora, sino al personal
adscrito a la ejecucion del contrato, lo que es perfectamente admisible de acuerdo con
la LCSP, dado que se considera que es una necesidad técnica indispensable para el
correcto funcionamiento del servicio.

Debe tenerse en cuenta que el servicio objeto del contrato comporta subrogacion de
personal, y que, por su naturaleza, ciertas posiciones requieren de un conocimiento
previo del flujo operativo, de los protocolos internos y de la dindmica funcional del
servicio 112, que sdlo puede adquirirse mediante la experiencia previa en categorias
de rango inferior.

Por tanto, el requisito establecido:
- no excluye a ninguna empresa de presentarse a la licitacién, ya que todas
pueden subrogar o designar personal que cumpla los requisitos;
- no limita la libre concurrencia, dado que se aplica con criterios de idoneidad
objetiva y proporcionalidad;
-y es necesario para garantizar la calidad, seguridad y continuidad del servicio de
atencion de emergencias.

Acreditacion de la solvencia:

Inicialmente, la adscripcién de medios personales se acreditard mediante una
declaracion responsable en la que la empresa licitadora se compromete a destinar los
recursos humanos indicados en la ejecucidon del contrato.
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En la fase de adjudicacion, la empresa que quede en primera posicién segun los
criterios de adjudicacion descritos debera entregar, en respuesta al requerimiento
previo a la adjudicacién (segun el articulo 150.2 de la LCSP), un listado resumido del
personal asignado por perfil profesional, indicando su formacion y experiencia,
curriculum vitae y documentacion justificativa.

Ademas, sera necesario aportar la documentacién acreditativa del vinculo laboral de
los trabajadores que se ha comprometido a destinar a la ejecucién del contrato
mediante la presentacion de los RLC correspondientes.

En caso de que la empresa no disponga todavia del personal contratado, podra
presentar una declaracion responsable en la que manifieste esta situacion y se
comprometa a acreditar la afiliacion y el alta de todas las personas trabajadoras antes
del inicio de la actividad.

Se permite que el vinculo laboral del personal sea diferente al de trabajo por cuenta
ajena, incluyendo profesionales que trabajen por cuenta propia.

La empresa adjudicataria estara obligada a mantener adscrito al personal necesario
para garantizar el correcto desarrollo del servicio, segun lo establecido en los pliegos.
No podra proceder a la suspensién o extincion de los contratos de trabajo del personal
asignado, salvo en caso de baja voluntaria o despido disciplinario debidamente
justificado.

Materiales

La empresa adjudicataria tendra que garantizar la disponibilidad y adscripcion efectiva
de los recursos materiales necesarios para la correcta prestacion del servicio, de
acuerdo con los requerimientos establecidos en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

Estos medios incluyen, entre otros:

.1. Uniformidad corporativa del personal, de acuerdo con las especificaciones
establecidas por el CAT112, con sus correspondientes identificaciones
laborales y corporativas. La empresa adjudicataria asumira los costes
derivados del suministro, mantenimiento y renovacién de la uniformidad, y
debera garantizar su disponibilidad dentro de los plazos establecidos.

.2. Tarjetas identificativas para todo el personal, con fotografia, nombre y
apellidos, puesto de trabajo y nombre de la empresa, que tendran que
llevarse de forma visible durante toda la jornada laboral.

.3. Auriculares monoaurales personalizados, compatibles con los equipos del
CAT112, con caracteristicas técnicas adecuadas para uso intensivo y
continuado, y con stock suficiente para reposiciones y formacion.
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4. Equipamiento informético y material ergonémico (reposapiés, alfombrillas
para el ratén, etc.) para el personal de apoyo y para cada posicion de
trabajo ocupada, en buen estado de uso y mantenimiento.

.5. Material de oficina necesario para el desarrollo del servicio, que sera
suministrado integramente por la empresa adjudicataria.

.6. Sistemas tecnol6gicos complementarios, en su caso, para el desarrollo de
tareas de apoyo, que tendran que ser aprobados y supervisados por el
CAT112.

Acreditaciéon de los medios personales/materiales:

La empresa adjudicataria tendra que presentar una instruccién de imagen corporativa
en formato electrénico, en un plazo maximo de dos meses desde la firma del contrato.
Esta instruccion debera ser validada por los responsables del CAT112 e incluira la
descripcién de las prendas de la uniformidad, su disefio, materiales, identificaciones
laborales y corporativas, asi como las condiciones de uso y mantenimiento. El CAT112
podra requerir modificaciones antes de su aprobacion definitiva.

7. Justificacion del procedimiento:

Por la naturaleza del contrato objeto de licitacion , y dado que se cumplen los
requisitos establecidos en el arte. 156 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, cuanto a
valor amado y criterios de adjudicacioén, se considera adecuado tramitar la licitacion
mediante procedimiento abierto armonizado.

8. Criterios de adjudicacién

Los criterios de adjudicacion seran automaticos de cariz econémico y con juicio de
valor, con el objetivo de determinar la mejor relacién calidad — precio.

Ponderacién/puntuacion:
o Criterios sometidos a juicio de valor (sobre B): hasta 49 puntos
o Criterios objetivos (sobre C):
o [Econémicos, aplicacion de formula automatica: hasta 40 puntos
o Otros criterios automaticos; hasta 11 puntos

Asi, la puntuacion méaxima sera de 100 puntos .

Criterios sometidos a juicio de valor (hasta 49 puntos)

Para garantizar una correcta valoracion, es imprescindible que:

- Las ofertas sean completas, claras, detalladas y concisas.
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- La evaluacion sea lo més objetiva posible, considerando los factores que aseguren la
seleccion de la mejor opcion.

Las empresas licitadoras tendran que presentar una propuesta técnica que incluya:

1. Gestion del servicio (hasta 4 puntos)

2.Gestion de la formacion (hasta 8 puntos)

3. Gestion de la calidad (hasta 10 puntos)

4. Gestién del personal (hasta 6 puntos)

5. Plan de contingencia (hasta 3 puntos)

6. Gestidn del dimensionamiento (hasta 17 puntos)

7. Mejoras (hasta 1 punto)

Se valoraran especialmente con mayor puntuacion la gestion del dimensionamiento, la
gestion de la calidad y la gestion de la formacion, dado que son los procesos criticos
gue garantizan un servicio de atencién 112 excelente y orientado a la mejora continua.

La valoracion cualitativa de los criterios sometidos a juicio de valor se realizara de
acuerdo con los siguientes niveles de calificacion: Muy bueno, Bueno, Correcto,
Insuficiente y No documentado/Inexistente.

1. Gestion del servicio (hasta 4 puntos)

1.1. Estructura de la empresa, coordinacidon y gestiéon del servicio.

Se valorara: detalle de funciones y responsabilidades, organigrama y grado de concrecion

en la coordinacion e interlocucion por la gestion del servicio.

. . - Puntos
Nivel Parametros especificos L.
maximos

Organigrama completo y claro con funciones definidas,

Muy bueno canales de interlocucién establecidos, calendarios de
seguimiento y flujos de comunicacién documentados. 1
Incluye organigrama y descripcion de roles pero con

Bueno menor detalle sobre procedimientos o herramientas de
coordinacion. 0,75
Descripcion genérica o incompleta del sistema de gestion

Regular L
y coordinacion. 0,5
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Insuficiente Informacion parcial o incoherente con el Pliego. 0,25
No documentado |No se aporta informacion. 0
1.2. Mecanismo de atencion de idiomas.
Se valorara: detalle del proceso de atencién de idiomas y cobertura lingistica.
. . e Puntos
Nivel Parametros especificos L.
maximos
Describe claramente el proceso, recursos y garantias de
Muy bueno cobertura de idiomas, incluyendo porcentajes y
disponibilidad por turnos. 3
BUENo Identifica los idiomas y procedimientos, sin datos
cuantitativos o temporales. 2
Se limita a describir la posibilidad de atender a varios
Regular . . L .
idiomas, sin metodologia ni recursos asociados. 1,2
Insuficiente / No
No detalla procesos o cobertura.
documentado 0

2. Gestion de la formacién (hasta 8 puntos) ‘

2.1. Criterios por el disefio, herramientas, metodologia y recursos para la ejecucion
del plan de formacién.

Se valorara la sistematica de definicion de objetivos, la deteccidon de necesidades
formativas y la eficiencia en la utilizacion de recursos.

. , e Puntos
Nivel Pardametros especificos ..
maximos

Plan completo con diagnosis de necesidades, objetivos

Muy bueno medibles, calendario y metodologias claras
(presencial/online, materiales, seguimiento). 3
Describe las fases del plan con coherencia, sin detalles

Bueno . o
sobre herramientas o indicadores. 1,8
Presenta un esquema genérico sin concrecion

Regular L .
metodoldgica ni recursos. 0,6

Insuficiente /

No No aporta plan de formacién o es incoherente.

documentado 0
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2.2. Herramientas y metodologia de evaluacion del plan de formacion y su eficacia.

Se valorara la metodologia y los criterios utilizados para valorar la eficacia de las acciones
formativas, asi como los resultados obtenidos.

. . - Puntos
Nivel Parametros especificos ..
maximos
Incluye sistemas de evaluacion antes/después,
Muy bueno . . oy
indicadores de consecucion e informes periédicos. 3
Aporta metodologia de evaluacion genérica sin datos ni
Bueno .
indicadores. 1,8
Se limita a afirmar que se evaluaré la formacién sin
Regular
detalles. 0,6
Insuficiente / . o
Sin informacion o incoherente.
No docum . 0

2.3. Plan de formacién inicial y continuada.

Se valorara recursos dedicados y detalle del plan de la formacién inicial y continua.

. . - Puntos
Nivel Parametros especificos L.
maximos
Incluye calendario, contenidos, nimero de horas y
Muy bueno . . L
personal dedicado a cada tipo de formacion. 2
BUENo Define objetivos y estructura general pero sin calendario
O recursos concretos. 1,2
Regular / Plan incompleto o poco realista
Insuficiente P P ' 0,4
No Sin informacion
documentado ' 0

3. Gestion de la calidad (hasta 10 puntos) ‘

3.1. Disefio, metodologia y recursos del plan de calidad.

Se valorara: sistematica de definicién de objetivos e indicadores, metodologia de
identificacion de incidencias, metodologia por la definicion de las acciones correctoras.

Puntos

Nivel Parametros especificos L.
maximos
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Plan completo con objetivos, indicadores,

Muy bueno procedimientos de auditoria y acciones correctoras
definidas. 4
Describe la metodologia y objetivos generales sin detalle
Bueno . -
de indicadores 0 seguimiento. 2,4
Regular / L L : .
. Descripcion genérica sin métodos concretos.
Insuficiente 0,8
No
Sin plano o incoherente.
documentado P 0

3.2. Herramientas y metodologia de evaluacién del plan de calidad.

Se valorara la metodologia y los criterios utilizados para valorar la eficacia de las acciones
formativas, asi como los resultados obtenidos.

. , e Puntos
Nivel Parametros especificos L.
maximos

Establece criterios, frecuencia y responsables de la

Muy bueno ., . o
evaluacion y sistema de indicadores. 5

Bueno Describe su intencion de evaluar, con poca concrecion. |3

Regular / . .

g . Sin metodologia clara.

Insuficiente 1

No Sin informacion

documentado ' 0

3.3. Indicadores de calidad.

Se valorara la introduccién de indicadores de calidad en relacion con el servicio que se

licita.
. , - Puntos
Nivel Parametros especificos .
maximos

Muy bueno Define indicadores concretos, medibles y vinculados al

servicio (tiempo respuesta, errores, satisfaccion). 1
Bueno Incluye indicadores genéricos o parciales. 0,6
Regular / Indicadores poco relevantes o sin método de
Insuficiente | seguimiento. 0,2
No

Ningun indicador.
documentado g 0
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4. Gestién del personal (hasta 6 puntos)

4.1. Metodologia del proceso selectivo y criterios de competencias.

Se valorara: estructura y criterios del plan de seleccion y detalle de la metodologia de
seleccion.

. . e Puntos
Nivel Parametros especificos L.
maximos
Define procesos, fases, pruebas y criterios de evaluacion
Muy bueno
claros y documentados. 2
Bueno Describe el proceso y criterios generales. 0,8
Regular / L . L .
. Descripcion superficial o sin criterios de competencia.
Insuficiente 0,4
No Sin informacion
documentado ' 0

4.2. Condiciones laborales y herramientas de gestion (calendarios, uniformidad,
igualdad de género).

Se valorara: detalle y metodologia de definicion y gestién de calendarios laborales,
medidas para fomentar la estabilidad laboral y cumplimiento de medidas para fomentar la
igualdad.

. , e Puntos
Nivel Parametros especificos L.
maximos
Muy bueno Presenta medidas concretas por estabilidad, igualdad y
conciliacion, con procedimientos y seguimiento. 4
Se describen medidas generales sin mecanismos de
Bueno
control. 1,6
Regular / Compromisos genéricos o0 poco realistas
Insuficiente P 9 P ' 0,8
No Sin informacion
documentado ' 0
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5. Gestion de contingencias (hasta 3 puntos)

5.1. Herramientas y metodologia de gestion frente a contingencias del servicio
Se valorara: detalle de las acciones y recursos para cubrir posibles contingencias en el
servicio.
. . e Puntos
Nivel Pardmetros especificos L.
maximos
Describe escenarios, protocolos de activacion, recursos
Muy bueno . .
alternativos y tiempo de respuesta. 3
Bueno Previene medidas generales sin detalle de
procedimientos o tiempo. 1,8
Regular / _ . . L
g . Se limita a citar la capacidad de reaccion.
Insuficiente 0,6
No Sin informacion
documentado ' 0

6. Gestion del dimensionamiento (hasta 17 puntos)

6.1. Herramientas y metodologia para la planificacién y ejecucion del dimensionado.
Se valorara: recursos dedicados a la gestion del dimensionado, detalle del proceso y
metodologia de prevision de llamadas y necesidades de dimensionado.
. , - Puntos
Nivel Parametros especificos L.
maximos
Define metodologia de prevision de llamadas,
MUY bueno simulaciones, herramientas tecnoldgicas ( workforce
y management System o equivalente), calendarios y horas
operativas. 7
Describe el proceso general con algunos datos de
Bueno
soporte. 4,2
Regular/ Descripcion incompleta o poco cimentada
Insuficiente P P P ) 1,4
No
Sin metodologia.
documentado g 0
6.2. Gestion del refuerzo frente a episodios programados y no programados.
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Se valorara: detalle de los mecanismos y recursos asignados para garantizar el refuerzo
del dimensionamiento, el proceso de activacion y la cobertura, tanto de episodios
programados como no programados. Tanto por la cobertura de gestores como mandos.

. , e Puntos
Nivel Parametros especificos ..
maximos

Incluye protocolos de activacion, recursos disponibles,

Muy bueno N
coberturas y canales de comunicacion. 7
Describe mecanismos de refuerzo generales sin datos

Bueno o
cuantitativos. 4,2

Regular / . - .

g . Medidas poco definidas o reactivas.

Insuficiente 1,4

No Sin informacion

documentado ' 0

6.3. Cobertura del servicio, estructura de mandos e idiomas.

Se valorara: detalle de la planificacion y mecanismos para garantizar la cobertura del
servicio, mandos e idiomas.

. , e Puntos
Nivel Parametros especificos ..
maximos

Define la planificacion de turnos, mandos y cobertura

Muy bueno e
idiomatica con datos concretos. 3
Presenta la planificacién basica sin justificacion de

Bueno
recursos. 1,8

Regular / . L

g . Cobertura parcial o sin cimiento.

Insuficiente 0,6

No Sin informacién

documentado ' 0
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7. Mejoras (hasta 1 punto)

7.1. Medidas para mejorar la gestion del servicio, el dimensionado y la calidad

Se valoraran las medidas adicionales propuestas por la empresa licitadora orientadas a
mejorar la gestién operativa, el dimensionamiento del servicio y la calidad global de la
prestacion, mas alla de los requisitos minimos establecidos en el PPT.

Se entenderan como mejoras valorables aquellas actuaciones que contribuyan de forma
objetiva y verificable a alguno de los siguientes ambitos:

- Optimizacion de procesos y recursos, incluida la digitalizacién o automatizaciéon de
procedimientos.

- Mejora del dimensionamiento y adaptabilidad del servicio frente a situaciones de pico o
contingencias.

- Incremento de la calidad del servicio, mediante nuevos indicadores, métodos de
seguimiento o mecanismos de evaluacién adicionales.

- Sostenibilidad ambiental o social, con medidas que reduzcan impactos o promuevan
buenas practicas laborales o ambientales.

. , e Puntos
Nivel Parametros especificos ..
maximos

Mejoras concretas, innovadoras y viables, orientadas a

Muy bueno aumentar la calidad, eficiencia o sostenibilidad del
servicio. 1
Mejoras coherentes, pero de caracter genérico o poco

Bueno -
cuantificable. 0,6

Regular / . .

. Mejoras poco relevantes o sin impacto demostrable.

Insuficiente 0,2

No No se incluyen mejoras

documentado y ) ' 0
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Criterios objetivos (hasta 51 puntos)

1. Otros criterio automéaticos (hasta 11 puntos):

Se valorara prevision de horas operativas de servicio durante la vigencia del contrato.

Los licitadores tendran que detallar las horas previstas de servicio por mes, asi como
el total anual.

El importe base de licitacion se ha determinado a partir de la transformacion del
namero de llamadas previstas en horas de servicio y multiplicando estas horas por el
precio/hora estimado, considerando todos los requisitos y recursos necesarios para la
prestacion del servicio.

Por tanto, la valoracion del nimero de horas operativas previstas se hara tomando
como referencia los célculos elaborados por el CAT112 y el nUmero total de horas
anuales estimadas . La puntuacién se otorgara de acuerdo con los siguientes
intervalos de desviacion respecto a las horas estimadas:

o Desviaciones entre el 0% y el 5%: 11 puntos
o Desviaciones entre el 5% y el 10%: 5,5 puntos
o Desviacion superior al 10%: 0 puntos

2. Criterios automaticos de cariz econémico (hasta 40 puntos):
Se valorara el precio/hora del servicio ofertado , el cual, multiplicado por la

propuesta de numero de horas previstas del servicio , no podra superar el precio
maximo de licitacion .

e La mejor oferta obtendré la puntuacion maxima (40 puntos) . El resto de ofertas
recibirdn una puntuacion proporcional.

Se valorara la oferta econémica presentada, de acuerdo con la formula siguiente en
aplicacion de la Directriz 1/2020, de 24 de Julio, de la Direccion General de
Contratacion, y considerando un valor de ponderacion iguala 1 :

MM Generalitat
Y de Catalunya


http://112.gencat.cat/

112

emergéncies

Diputacion, 355
08009 Barcelona
112.gencat.cat

Pv = Puntuacion de |la oferta a valorar

P = Puntos criterio economico

0 —0Om 1 Om = Mejor oferta
—-— II
P, = ll - ( L ) x (ﬁ)] X P Ov = Oferta a valorar
IL = Importe de licitacion

VP = Valor de ponderacion

En casos de empate en las puntuaciones obtenidas por las ofertas de las empresas
licitadoras, los criterios de desempate seran los siguientes:

- La aplicacién por orden de los criterios sociales mencionados en el articulo 147.2
de la LCSP

Criterios para la determinacién de la existencia de bajas presuntamente anormales

En el marco de una licitacion con pluralidad de criterios de adjudicacion (criterios
objetivos y subjetivos), se estableceran las siguientes reglas para identificar las ofertas
con bajas presuntamente anormales:

Definicion
Se entiende por baja presuntamente anormal aquella que:

-En el caso de un Unico licitador: Se considerara oferta presuntamente anormal la que
represente una baja superior al 20% respecto al presupuesto base de licitacion, IVA
excluido

-En el caso de mas de un licitador: Obtiene una puntuacion global igual o superior a la
media de todas las ofertas, al tiempo que presenta una puntuacién en el criterio
econdmico que excede en mas de 10 puntos porcentuales la media de las
puntuaciones econémicas de las ofertas admitidas.

Tramite de audiencia
En caso de que una oferta sea considerada presuntamente anormal:

o El érgano de contratacion solicitara a la empresa licitadora una justificacion
pormenorizada de los valores de su oferta, en el plazo establecido.

o Laempresa tendra que aportar explicaciones técnicas y econémicas que acrediten
la viabilidad de la propuesta (recursos previstos, eficiencia del sistema de trabajo,
condiciones excepcionales de prestacion, etc.).
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Resolucién

Si la justificacion es considerada suficiente y razonable, la oferta se mantendra en el
proceso de valoracion. De lo contrario, la oferta serd excluida del procedimiento de
adjudicacion.

Este mecanismo de deteccidon y comprobacién de las bajas presuntamente anormales
tiene como finalidad asequrar la viabilidad econdmica de las ofertas , proteger la
correcta ejecucion del contrato y garantizar la igualdad de trato entre licitadores .

En casos de empate en las puntuaciones obtenidas por las ofertas de las empresas
licitadoras, los criterios de desempate seran los siguientes: la aplicacion por orden de
los criterios sociales mencionados en el articulo 147.2 de la LCSP

9. Condiciones especiales de ejecucidon y obligaciones esenciales

De acuerdo con lo que establecen los articulos 202 y 211.1.f de la Ley 9/2017, de
Contratos del Sector Publico, la empresa adjudicataria debera cumplir las siguientes
condiciones durante la ejecucién del contrato:

9.1 Condiciones especiales de ejecucién (art. 202 LCSP)

Las condiciones especiales de ejecucion tendran caracter social, ambiental y ético,
siendo de obligado cumplimiento durante toda la vigencia del contrato. Estas
condiciones no sustituyen a las obligaciones legales generales, sino que las
complementan.

Sociales

a) Garantizar el cumplimiento de las normas laborales y de seguridad social vigentes,
incluyendo el respeto al salario minimo y los convenios colectivos sectoriales.

b) Asegurar el empleo de personas con discapacidad en un porcentaje minimo de la
plantilla adscrita al contrato.

c) Fomentar la contratacién de personas en situacion de paro de larga duracion,
jévenes menores de 30 afios, mayores de 45 afios o colectivos en riesgo de
exclusién social.

d) Establecer planes de formacion y mejora profesional para el personal afectado por
el contrato.

e) Garantizar la igualdad efectiva de género y la prevencion del acoso en el puesto de
trabajo.

f) Aplicacion de medidas para la conciliacion de la vida laboral y familiar, como
adecuacion de horarios, teletrabajo o apoyo econémico para gastos de cuidado de
menores o0 personas dependientes.
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g) Fomento de la formacion en el puesto de trabajo para mejorar la empleabilidad, la
adaptabilidad y la calificacion del personal adscrito al contrato.

h) Subrogacion de personal: En caso de que, de acuerdo con la normativa laboral
vigente y aplicable (convenio colectivo sectorial 0, en su caso, el Estatuto de los
Trabajadores), resulte procedente la subrogacién del personal que actualmente
presta el servicio, la empresa adjudicataria debera asumir esta obligacion y
subrogarse como empleador en los términos de trabajo existentes, en los términos
de trabajo existentes.

Con esta finalidad, los licitadores tendran que solicitar al CAT112 la informacion
necesaria sobre las condiciones laborales y los contratos de trabajo afectados, para
poder elaborar adecuadamente su oferta.

i) Con el fin de garantizar la calidad del servicio prestado, la empresa adjudicataria no
podra subcontratar al personal operativo y de gestion del servicio. Con la salvedad,
en su caso, de la gestidn del servicio de traduccion, indicado expresamente en el
Pliego de prescripciones técnicas.

j) El adjudicatario, en el momento de iniciar el contrato, debera presentar informacién
sobre la cadena de subcontratacion, si es aplicable, detallando qué tipo de actividad
y en qué grado se subcontratan. Sin perjuicio de que pueda revisarse durante toda
la vida del contrato.

Las condiciones a), h), i) yj) tienen el caracter de obligacién esencial y, por tanto, su
incumplimiento es causa de resolucién del contrato, sin perjuicio de las penalidades
gue previamente puedan imponerse para exigir su cumplimiento.

Medioambientales

k) Reducir el uso de plasticos desechables y favorecer materiales reciclados o
reciclables en los bienes o servicios prestados.

[) Garantizar una correcta gestién de residuos

m) La empresa adjudicataria debera presentar, en un maximo de 10 dias naturales
desde su adjudicacion, un protocolo de buenas practicas ambientales que incluya
medidas para fomentar la cultura ecolégica y reducir el consumo de recursos,
especialmente papel. Este compromiso incluye:

o Uso exclusivo de documentos digitalizados en las comunicaciones y
gestiones derivadas del contrato, salvo en los casos en que la
normativa exija soporte papel

o Acciones de sensibilizacién ambiental dirigidas al personal adscrito al
servicio.

o Formacion minima en sostenibilidad para el personal adscrito al
servicio, consistente como minimo en:

* Un modulo formativo de al menos 1 hora de duracién anual,
dedicado a buenas practicas ambientales aplicadas al desarrollo
del servicio (gestion eficiente de recursos, ahorro energético,
uso responsable de materiales y gestion de residuos).

El 6rgano de contratacién podra requerir evidencias de su aplicaciéon durante la
ejecucion del contrato.
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La condicién m) tiene el caracter de obligacion esencial y, por tanto, su incumplimiento
es causa de resolucion del contrato, sin perjuicio de las penalidades que previamente
puedan imponerse para exigir su cumplimiento.

Eticas

n) Cumplir los codigos de conducta ética y transparencia en la contratacion publica.

o) Evitar cualquier practica de corrupcién, cohecho, fraude o conflicto de interés.

p) Respetar los derechos humanos y normas fundamentales de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT).

g) Garantizar el uso responsable de datos personales e informacién confidencial, de
acuerdo a la normativa de proteccion de datos.

r) Comunicaciones con el érgano de contratacion exclusivamente por medios
electrénicos, evitando el uso de papel y promoviendo la sostenibilidad ambiental.

Las condiciones p), q) tienen el caracter de obligacién esencial y, por tanto, su
incumplimiento es causa de resolucion del contrato, sin perjuicio de las penalidades
gue previamente puedan imponerse por exigir su cumplimiento.

Otras condiciones

s) Cumplimiento de los procedimientos, instrucciones y protocolos del CAT112: Todos
los profesionales adscritos a la prestacion del servicio tendran que seguir de forma
estricta los procedimientos operativos, instrucciones técnicas y protocolos
establecidos por el CAT112. Esto incluye el cumplimiento de los manuales
operativos vigentes, la utilizacién de documentacion publicada en la Intranet
corporativa y la adhesion a los protocolos de actuacién en situaciones de
emergencia.

t) Cobertura del dimensionado planificado: La empresa adjudicataria debera
garantizar la cobertura del dimensionamiento previsto en los pliegos, incluyendo los
refuerzos en situaciones extraordinarias, con los recursos personales y materiales
necesarios. También debera designar, al menos, un coordinador técnico integrado
en su plantilla, con las funciones descritas en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

u) Cumplimiento del Plan de Formacién: Incluye el temario, horas minimas y calidad
de la formacién inicial y continuada del personal adscrito al servicio, segun lo
establecido en los pliegos.

v) Mantenimiento de las condiciones laborales y salariales: La empresa adjudicataria
deberd respetar en todo momento las condiciones laborales y salariales
establecidas en el contrato, incluyendo la subrogacién del personal en su caso.

w) Mantenimiento de los niveles de calidad exigidos: El servicio debera cumplir con los
indicadores de calidad establecidos, incluyendo el nivel de atencion, tiempo de
respuesta y resultados del plan de escuchas.

X) Proteccion de datos personales: La empresa adjudicataria, como encargada del
tratamiento, Unicamente utilizara los datos personales para su finalidad
exclusivamente definida, dando cumplimiento estricto a la normativa nacional y
europea en materia de proteccién de datos. Esta obligacién tendra la consideracion
de esencial de acuerdo con lo que dispone la letra f del apartado 1 del articulo 211
de la LCSP.
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y) Adscripcion de medios personales: La empresa adjudicataria debera mantener
adscrita a la ejecucion del contrato la plantilla minima de trabajadores y
trabajadoras descrita en el apartado G del cuadro de caracteristicas. El personal
deberd cumplir los requisitos de titulacién y experiencia establecidos, y la empresa
debera velar por su estabilidad y evitar extralimitaciones funcionales en el ejercicio
de sus tareas.

Asimismo, debera acreditar que el personal adscrito cumple con lo previsto en el
articulo 13.5 de la Ley organica 1/1996, de proteccion juridica del menor.

z) Confidencialidad de la informacion: La empresa adjudicataria se compromete a no
divulgar a terceros la informacion confidencial que se le facilite oa la que haya
podido tener acceso en el desarrollo del servicio contratado, de acuerdo con lo que
establece el Pliego de Prescripciones Técnicas.

aa) Informacion sobre la cadena de subcontratacién: En caso de que se aplique
subcontratacién, la empresa adjudicataria debera presentar, en el momento de
iniciar el contrato, informacion detallada sobre la cadena de subcontratacion,
especificando el tipo de actividad subcontratada y el grado de subcontratacion. Esta
informacién debera actualizarse en caso de modificaciones durante la vigencia del
contrato.

Las condiciones s), t), u), v), w), X), y), z) y aa ) tienen el caracter de obligacién
esencial y, por tanto, su incumplimiento es causa de resolucién del contrato, sin
perjuicio de las penalidades que previamente puedan imponerse por exigir su
cumplimiento.

En todo caso, son condiciones especiales de ejecucién del contrato las que se sefialan
como tales en el pliego de clausulas administrativas particulares de esta licitacion.

9.2 Obligaciones esenciales del contrato (art. 211.1.f LCSP)

- Garantizar el cumplimiento de las normas laborales y de seguridad social
vigentes, incluyendo el respeto al salario minimo y los convenios colectivos
sectoriales.

- Subrogacion de personal: En caso de que, de acuerdo con la normativa
laboral vigente y aplicable (convenio colectivo sectorial o, en su caso, el
Estatuto de los Trabajadores), resulte procedente la subrogacion del personal
gue actualmente presta el servicio, la empresa adjudicataria debera asumir
esta obligacién y subrogarse como empleador en los términos de trabajo
existentes, en los contratos de trabajo existentes .

Con esta finalidad, los licitadores tendran que solicitar al CAT112 la informacion
necesaria sobre las condiciones laborales y los contratos de trabajo afectados,
para poder elaborar adecuadamente su oferta.

- Con el fin de garantizar la calidad del servicio prestado, la empresa
adjudicataria no podra subcontratar al personal operativo y de gestion del
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servicio. Con la salvedad, en su caso, de la gestion del servicio de traduccion,
indicado expresamente en el Pliego de prescripciones técnicas.

- El adjudicatario, en el momento de iniciar el contrato, debera presentar
informacion sobre la cadena de subcontratacion, si es aplicable, detallando qué
tipo de actividad y en qué grado se subcontratan. Sin perjuicio de que pueda
revisarse durante toda la vida del contrato.

- La empresa adjudicataria debera presentar, en un maximo de 10 dias
naturales desde su adjudicacién, un protocolo de buenas practicas ambientales
que incluya medidas para fomentar la cultura ecolégica y reducir el consumo de
recursos, especialmente papel. Este compromiso incluye:

O Uso exclusivo de documentos digitalizados en las comunicaciones y
gestiones derivadas del contrato, salvo en los casos en que la normativa
exija soporte papel

O Acciones de sensibilizacion ambiental dirigidas al personal adscrito al
servicio.

O Formacion minima en sostenibilidad para el personal adscrito al servicio,
consistente como minimo en:

[0Un modulo formativo de al menos 1 hora de duracién anual, dedicado
a buenas préacticas ambientales aplicadas al desarrollo del servicio
(gestion eficiente de recursos, ahorro energético, uso responsable de
materiales y gestion de residuos).

El 6rgano de contratacién podra requerir evidencias de su aplicacién durante
la ejecucion del contrato.

- Respetar los derechos humanos y normas fundamentales de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT).

- Garantizar el uso responsable de datos personales e informacién confidencial,
de acuerdo a la normativa de proteccién de datos.

- Cumplimiento de los procedimientos, instrucciones y protocolos del CAT112:
Todos los profesionales adscritos a la prestacion del servicio tendran que
seguir de forma estricta los procedimientos operativos, instrucciones técnicas y
protocolos establecidos por el CAT112. Esto incluye el cumplimiento de los
manuales operativos vigentes, la utilizacion de documentacion publicada en la
Intranet corporativa y la adhesion a los protocolos de actuacion en situaciones
de emergencia.
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- Cobertura del dimensionamiento planificado: La empresa adjudicataria debera
garantizar la cobertura del dimensionamiento previsto en los pliegos,
incluyendo los refuerzos en situaciones extraordinarias, con los recursos
personales y materiales necesarios. También debera designar, al menos, un
coordinador técnico integrado en su plantilla, con las funciones descritas en el
Pliego de Prescripciones Técnicas.

- Cumplimiento del Plan de Formacion: Incluye el temario, horas minimas y
calidad de la formacion inicial y continuada del personal adscrito al servicio,
segun lo establecido en los pliegos.

- Mantenimiento de las condiciones laborales y salariales: La empresa
adjudicataria debera respetar en todo momento las condiciones laborales y
salariales establecidas en el contrato, incluyendo la subrogacion del personal
en su caso.

- Mantenimiento de los niveles de calidad exigidos: El servicio debera cumplir
con los indicadores de calidad establecidos, incluyendo el nivel de atencion,
tiempo de respuesta y resultados del plan de escuchas.

- Proteccion de datos personales: La empresa adjudicataria, como encargada
del tratamiento, Unicamente utilizara los datos personales para la finalidad
exclusivamente definida, dando estricto cumplimiento a la normativa nacional y
europea en materia de proteccion de datos. Esta obligacion tendra la
consideracion de esencial de acuerdo con lo que dispone la letra f del apartado
1 del articulo 211 de la LCSP.

- Adscripcion de medios personales: La empresa adjudicataria debera
mantener adscrita a la ejecucion del contrato la plantilla minima de trabajadores
y trabajadoras descrita en el apartado G del cuadro de caracteristicas. El
personal deberd cumplir los requisitos de titulacion y experiencia establecidos,
y la empresa deberé velar por su estabilidad y evitar extralimitaciones
funcionales en el ejercicio de sus tareas.

- Adscripcion de medios materiales: La empresa adjudicataria debera
manternio adscrita a la ejecucion del contrato los medios materiales descritos
en el apartado G del cuadro de caracteristicas.

- Confidencialidad de la informacion: La empresa adjudicataria se compromete
a no divulgar a terceros la informacion confidencial que se le facilite oa la que
haya podido tener acceso en el desarrollo del servicio contratado, de acuerdo
con lo que establece el Pliego de Prescripciones Técnicas.

- Informacién sobre la cadena de subcontratacion: En caso de que se aplique
subcontratacion, la empresa adjudicataria debera presentar, en el momento de
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iniciar el contrato, informacién detallada sobre la cadena de subcontratacion,
especificando el tipo de actividad subcontratada y el grado de subcontratacion.
Esta informacion debera actualizarse en caso de modificaciones durante la
vigencia del contrato.

10. Penalidades

De acuerdo con los articulos 192,193y 194 de la LCSP y de acuerdo con en el apartado
10 del Informe Justificativo, se aplicaran las siguientes penalizaciones en caso de
incumplimiento del contrato:

Con el fin de alcanzar el nivel de calidad descrito en el presente Pliego de prescripciones
técnicas, se aplicaran las siguientes penalizaciones en caso de desviaciones de los
parametros de calidad del servicio .

a) Incumplimiento del objetivo del nivel de servicio :

El margen temporal de aplicacion de las penalizaciones se realizara por cada turno
de trabajo de 8 horas (de 00:00h a 07:59h, de 08:00h a 15:59h y de 16:00h a 23:59h).

a.1) Desviacion entre un 0 y un 0,1% del importe de la facturacion del mes
3% correspondiente
a.2) Desviacion entre un 3% y 0,2% del importe de la facturacién del mes
un 5% correspondiente
a.3) Desviacion superior a un 0,5% del importe de la facturacion del mes
5% correspondiente

b) Incumplimiento del objetivo del nivel de atencion :

El margen temporal de aplicacién de las penalizaciones se realizara por cada turno
de trabajo de 8 horas (de 00:00h a 07:59h, de 08:00h a 15:59h y de 16:00h a 23:59h)

b.1) Desviacion entre un 0 y un 0,1% del importe de la facturacion del mes
2% correspondiente
b.2) Desviacion entre un 2% vy 0,2% del importe de la facturacién del mes
un 5% correspondiente

MM Generalitat
Y de Catalunya


http://112.gencat.cat/

112

emergéncies

Diputacion, 355
08009 Barcelona
112.gencat.cat

b.3) Desviacion superior a un 0,5% del importe de la facturaciéon del mes
5% correspondiente

c) Penalizaciones por incumplimiento de la cobertura de horas de idioma
aceptada :

Por cada recurso de idioma en ndamero inferior al previsto en el dimensionamiento
planificado, no cubierto en un tiempo inferior a dos horas, supondré la aplicacion de
una penalizacion de 200€ por cada hora descubierta, a partir de la tercera hora. Esta
penalizacién se aplicara para cada gestor/a de idioma no cubierto en el turno de
trabajo y centro.

d) Penalizacién por la demora en la prestacion del servicio de traducciéon de
lamadas en idiomas adicionales al catalan, castellano, inglés, francés y
aleman:

La empresa adjudicataria desde el primer dia de ejecucién del contrato, debe
garantizar la cobertura en los idiomas requeridos adicionales al catalan, castellano,
inglés, francés y aleman. La no disponibilidad de este servicio, supondrd una
penalizacién en los siguientes términos:

- Se aplicara una penalizacion de 1.000€ por dia de no disponibilidad del servicio
a partir del primer dia de ejecucidn del contrato.

- En caso de interrupcion del servicio, se aplicara también una penalizacion de
1.000¢€ diarios hasta que el servicio esté restablecido.

- El incumplimiento en el tiempo de respuesta establecido en 30 segundos
implicara una penalizacion de 100€ por servicio gestionado por encima de los
tiempos de respuesta establecidos.

- Por la no disponibilidad de los idiomas requeridos, se aplicara una penalizacion
de 100€ por servicio no prestado.

Estas penalizaciones pueden aplicarse de forma acumulativa.
e) Penalizaciones por no cumplimiento ratios mando

La empresa adjudicataria debe garantizar la ratio minima de cobertura de personal
de mando establecida por turno y sala:

- Dos supervisores/as por turno y sala. Al menos uno/a por turno y sala debe ser
titular.
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- Un coordinador/a titular por cada 8 gestores/as, en todo momento, incluyendo los
descansos.

La no cobertura segun los ratios establecidos puede suponer una penalizacién de
2.000€ por turno y dia de no cumplimiento por cada una de las posiciones no
cubiertas.

f) Penalizaciones para no hacer frente a la variacion del dimensionamiento
en situaciones extraordinarias :

La no activacién de recursos a peticion del CAT112 frente a episodios relevantes, y
la no disposicién de éstos en un plazo maximo de 2 horas desde la peticion realizada
por parte del personal responsable del CAT112, puede suponer una penalizacion
hasta el 2% de la facturaciéon mensual en funcion de la trascendencia de la situacion
producida . Adicionalmente se aplicaran las penalizaciones previstas en el apartado
ayb, correspondientes al incumplimiento de los niveles de atencién y servicio.

g) Penalizaciones por no disponibilidad de los gestores requeridos de
guardia.

El incumplimiento de la planificacion de cobertura de guardias con un minimo de 15
gestores puede implicar la penalizacion de hasta 100€/gestor y dia de no
cumplimiento.

h) Penalizaciones por no logro de la distribucién de horas en un 50% en cada
sala por turno y dia.

El incumplimiento de la distribucién de las horas de gestion en un 50% por sala (por
turno y dia) puede suponer una penalizacién en la facturacion mensual, en cada uno
de los turnos que no se cumpla esta condicion. Se establece la penalizacién en base
a los siguientes requisitos:

f.1) Desviacion superior al 47%- 0,2% del importe de la facturacion del mes
53% correspondiente
f.2) Desviacion superior al 45%- 0,5% del importe de la facturacién del mes
55% correspondiente
f.3) Desviacion superior al 40%- 1% del importe de la facturacion del mes
60% correspondiente

i) Penalizaciones por no cumplimiento del Plan de Formacién.
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El incumplimiento de la formacion prevista segin el Plan de Formacion puede
suponer una penalizacién mensual de 2.000€ a aplicar trimestralmente.

Por otra parte, la no presentacion del Plan de Formacién en el periodo establecido
después de la firma del contrato, supondra la aplicacion de una penalizacion de 600
euros diarios, a partir del primer dia del primer mes y hasta que su implantacion.

j) Penalizaciones por demora en la presentacion del Plan de Calidad

Se penalizara en 600€ por dia de demora en la presentacion del Plan de Calidad, a
partir del segundo mes de la ejecucién del contrato.

k) Penalizaciones por no cumplimiento de la calidad de la comunicacién y
operativa de la [lamada.

k.1) Penalizacion plan de escuchas:

Se penalizara la gestion de la calidad, si los resultados de la evaluacion del
plan de escuchas mensual son los siguientes:

- Resultado global. En caso de que se produzca una nota inferior a 8,5
supondra una penalizacion de 3.000€.

- Resultado por turno y centro. En caso de que se produzca una nota inferior a
8,0 en algun turno de centro, supondra una penalizacion de 1.000€.

- En caso de que un 5% de las llamadas analizadas en el plan tengan notas
inferiores a 6 supondran una penalizacion de 1.000 €.

Se excluiran de la evaluacion del plan de escuchas a las nuevas
incorporaciones hasta superar el periodo de prueba de 2 meses.

k.2) Penalizacion por llamada:

-Reiteracion de notificaciones de incidencia: 3 0 mas notificaciones de
incidencia a un/a mismo/a gestora en un periodo inferior a 6 meses. En
contratos de 20h/semanales o inferiores, se computara un periodo de 12
meses.

En caso de que para un/a gestor/a se produzcan mas de 3 notificaciones de
incidencia en un tiempo de 6 meses se realizara una penalizacion de 1.000€
por la no mejora de aquel gestor o gestora.

De ets)tos criterios quedan excluidos los gestores y gestoras en periodo de
prueba.
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k.3) Analisis de la actividad:

Las notificaciones de incidencia extraidas del analisis de la actividad del servicio,
ya sea en el INFOAD, plan de escuchas, comunicaciones de cuerpos operativos,
peticiones de informacion de ciudadanos en los distintos canales de comunicacion
con CAt112., etc. seran susceptibles de las siguientes penalizaciones:

- A partir de 150 y hasta 175 notificaciones de incidencia: 1.500€
- A partir de 176 y hasta 200 notificaciones de incidencia: 2.000€
- A partir de 201 notificaciones de incidencia: 3.000€

El computo de las notificaciones sera de los 12 meses desde el inicio del contrato.

k.4) Gestién de los Incidentes relevantes

El CAT112 analiza todos los incidentes que por su importancia o impacto estan
considerados como incidentes relevantes (IRE). Todos los incidentes IRE constan
en el informe diario de incidencias del servicio.

Las notificaciones de incidencia extraidas del analisis de los incidentes relevantes
seran susceptibles de las siguientes penalizaciones:

- A partir de 20 y hasta 30 notificaciones de incidencia: 1.500€
- A partir de 31 y hasta 40 notificaciones de incidencia: 2.000€
- A partir de 41 notificaciones de incidencia: 3.000€

El computo de las notificaciones sera de los 12 meses desde el inicio del contrato.

[) Notificaciones de Incidencias devengadas por el CAT112 por
incumplimientos de procedimiento o errores de localizacién y/o gestion.

El incumplimiento de los procedimientos de actuacion o deficiencias en la atencion a
la ciudadania, siempre que supongan un riesgo o peligro para la ciudadania, o
aquellas actuaciones que atenten contra la imagen del 112 podran ser penalizadas
con 1.000€ por cada infraccion.

m) Penalizaciones por gestores reiterativos sobre TMO limite.

Se define el TMO limite como una desviacién del 20% por encima del TMO promedio
de centro y turno. Se aplicara una penalizacion de 1.000€ mensual por cada gestor
qgue siga por encima de este valor limite a partir del tercer mes consecutivo y
siguientes. Esta penalizacion solo aplica al TMO de las llamadas identificadas como
procedentes.

MM Generalitat
Y de Catalunya


http://112.gencat.cat/

112

emergéncies

Diputacion, 355
08009 Barcelona
112.gencat.cat

n) Penalizaciones por incumplimiento en la uniformidad

Por cada profesional no uniformado, uniformado de forma incorrecta o con uniforme
en mal estado de uso, la sancion econdmica se determinara a criterio del CAT112 y
podra suponer un importe entre 200 y 600 euros por cada falta. Esta penalizacion
sera de aplicacién en caso de incumplimiento a partir de los plazos establecidos en
el punto 5.3.1 del presente pliego.

0) Penalizacion por demora en la cobertura de puestos de trabajo.

Después de producirse una vacante del personal adscrito al servicio, o en prevision
de una baja de larga duracién la empresa dispondra de los siguientes plazos para
cubrir la vacante:

- Responsable del servicio: inmediata.
- Responsable de centro: 10 dias.
- Personal de apoyo (administracion, calidad y formacion): 15 dias

En caso de no respetar estos plazos, el CAT112 podria aplicar una penalizacién de
600 euros por dia, a partir de lo establecido por cada categoria profesional.

p) Penalizacién por incumplimiento de los plazos establecidos por las
validaciones de licencias de taxi.

La empresa adjudicataria se compromete a realizar el registro y validacion de las
licencias de taxi en el aplicativo de gestion del CAT112 en un plazo maximo de 48
horas desde su recepcién. El incumplimiento de ese plazo puede suponer una
penalizacion de 200 euros por dia de demora y licencia.

g) Penalizacién control documental.

El CAT112 puede realizar de forma periédica auditorias de gestion de la calidad. En
caso de que, en el marco de estas auditorias, se detectase que la empresa
adjudicataria no hace uso de la documentacién vigente (de consulta en la Intranet
corporativa) o de la documentacién de contingencia, el CAT112 podréa establecer
penalizaciones de hasta 600€ en funcion de la posible afectacién sobre la calidad del
servicio.

r) Penalizacion por retraso en el abono de los salarios.

El no pago de la ndmina en la fecha correspondiente puede suponer una
penalizacion de hasta el 10% del importe de facturacion del mes correspondiente.
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s) Penalizacion por no cumplimiento de los protocolos de prevencion y
actuacion frente al acoso.

El no cumplimiento de la formacion especifica en materia de prevencién de acoso
puede suponer una penalizacion de 6.000 €

El no cumplimiento de aplicacion de los protocolos ante un caso de acoso, puede
suponer una penalizacion de 6.000 €

t) Penalizaciones adicionales cumplimiento PPT.
* No implementacién de las herramientas de workforce management (WFM)

En caso de que la empresa adjudicataria haya incluido en su oferta la
implementacion de herramientas de workforce management para la planificacion y
gestion del dimensionamiento, y éstas no se hayan implementado en un plazo
méaximo de 6 meses desde el inicio del contrato, se aplicara una penalizacion de
1.000 € mensuales hasta su implantacion efectiva y validacion por parte.

* No disponibilidad del servicio de atencién en lengua de signos catalana
(LSC)

En caso de que el CAT112 solicite la activacion del servicio de atencion en lengua
de signos catalana (LSC) y la empresa adjudicataria no lo ponga en
funcionamiento en el plazo de 2 meses establecido, se aplicara una penalizacion
de 1.000 € por semana de retraso. En caso de interrupcion del servicio una vez
activado, se aplicara una penalizacion de 1.000€ por dia hasta el restablecimiento
completo del servicio.

* Incumplimiento del protocolo ambiental

En caso de que la empresa adjudicataria no presente el protocolo de buenas
practicas ambientales en el plazo maximo de 15 dias naturales desde la
adjudicacion del contrato, se aplicara una penalizacién de 300€ por dia de retraso.
En caso de detectarse incumplimiento reiterado de las medidas ambientales
comprometidas, se podra aplicar una penalizacién de hasta 1.000 € mensuales, en
funcion de la gravedad y reiteracion de las incidencias.

e No presentacion del protocolo de acoso laboral, sexual y por razén de género

En caso de que la empresa adjudicataria no presente el protocolo de acoso en el
plazo méximo de 15 dias naturales desde la adjudicacion del contrato, se aplicara
una penalizacion de 1.000€ por semana de retraso, hasta su presentacion y
validacion por parte del CAT112.
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Por el que hace al incumplimiento de la clausula ética :

e En caso de incumplimiento de los apartados a), b), c), f) yg) del apartado
33.2.A del PCAP se establece una penalidad minima de 0,60 euros por cada
1000 euros del precio del contrato, IVA excluido, que podra incrementarse de
forma justificada y proporcional en funcion de la gravedad de los hechos. La
gravedad de los hechos vendra determinada por el perjuicio causado al
interés publico, la reiteracién de los hechos o la obtencién de un beneficio
derivado del incumplimiento. En todo caso, la cuantia de cada una de las
penalidades no podra exceder del 10% del precio del contrato, IVA excluido,
ni su total podra superar en ningun caso el 50% del precio del contrato.

e En el caso de incumplimiento de lo que prevé la letra d) del apartado 33.2.A
del PCAP el 6rgano de contratacién dard conocimiento de los hechos a las
autoridades competentes en materia de competencia.

e En el caso de incumplimiento de lo que prevé la letra e) del apartado 33.2.A
del PCAP el 6rgano de contratacion lo pondra en conocimiento de la
Comisién de Etica en la Contratacion Publica de la Generalidad de Catalufia
para que emita el pertinente informe, sin perjuicio de otras penalidades que
se puedan establecer.

e En caso de que la gravedad de los hechos lo requiera, el 6rgano de
contratacion les pondra en conocimiento de la Oficina Antifraude de Catalufia
o de los 6rganos de control y fiscalizacion que sean competentes por razon
de la materia.

El incumplimiento de las condiciones establecidas respecto a la adscripciéon de los
medios materiales y personales, descritos y detallados en el punto G3 del QC del
presente pliego:

-Imposicién en la empresa contratista de una penalidad del 5% del importe del
contrato

-En caso de reincidencia, es decir, si se produce un segundo incumplimiento
después de haber sido previamente requerido o notificado por un
incumplimiento anterior, ello comportara la resolucién del contrato.

Es necesario tener en cuenta que también se puede exigir al contratista la
obligacién de enmendar las deficiencias en la ejecucidn, sin perjuicio de la
aplicacién de las penalidades oportunas .

Procedimiento paralaimposicion de penalidades

Antes de imponer cualquier penalidad por incumplimiento de las obligaciones
contractuales, el érgano de contratacion debera instruir el correspondiente
expediente, en el que se garantizara, en todo caso, el derecho de audiencia del
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contratista.

A tal efecto, con caracter previo a la imposicion de la penalidad, debera darse
trdmite de audiencia al contratista por un plazo de diez dias habiles , contados
desde el dia siguiente de la notificacion, para que pueda formular las alegaciones y
aportar la documentacién que considere oportuna.

Transcurrido este plazo y analizadas las alegaciones, el 6rgano competente
podra dictar laresoluciéon que corresponda , imponiendo, en su caso, la
penalidad que corresponda de acuerdo con lo previsto en este pliego.

De acuerdo con lo expuesto,

PROPONGO

Que se inicie la contratacién administrativa de la prestacion del servicio de
explotacion operativa de las salas 112 del Centro de Atencion y Gestion de
Llamadas de Urgencia 112 de Catalufia con cargo al presupuesto del afio 2026,
con las caracteristicas especificadas en este informe y la propuesta de pliegos de
prescripciones técnicas que se han elaborado también por esta unidad promotora.

Firmado electrénicamente

Andreu Alfonso Barrios

Subdirector General CAT112
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