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INFORME JUSTIFICATIU PER A LA CONTRACTACIO DEL SERVEID’ATENCIO |
GESTIO DE TRUCADS D’URGENCIA DEL NUMERO TELFONIC 112 DE
CATALUNYA ALS CENTRES DE TREBALL DE REUS IL’HOSPITALET DE
LLOBREGAT

1. Dades que identifiquen Fexpedient:

1.1. Objecte del contracte: L'objecte del contracte és la prestacié del servei
d’explotacié operativa de les sales 112 del Centre d’Atencié i Gestio de
Trucades d’Urgéncia 112 de Catalunya, aixi com les condicions de I'atencié
del teléfon unic d’emergéncies 112 en I'ambit territorial de Catalunya durant tot
el periode establert al contracte.

1.2. Codi CPV: 79511000-9 Serveis d’'operador telefonic
1.3. Partida pressupostaria: D/2270007/225

2. Necessitat de la contractacio i justificacio de la insuficiéncia de mitjans:

La Llei 9/2007, de 30 de juliol, del Centre d’Atencio i Gestié de trucades d’Urgéncia
112 Catalunya té per objecte la regulacié del servei en el territori de Catalunya,
gestionat per 'Administracio de la Generalitat per mitja de la creacio del Centre
d’Atencié i Gestio de Trucades d’Urgéncia 112 Catalunya (CAT112).

Estableix com a competéncia exclusiva de la Generalitat la implantacio definitiva i la
regulacio del servei public d’atencio a les trucades d’urgéncia.

Aquesta llei crea el Centre d’Atencio i Gestié de Trucades d’'Urgéncia 112 Catalunya,
entitat de dret public, en qué s’han de rebre i atendre els avisos que es facin al nimero
112 i des del qual s’han de portar a terme els requeriments d’assistencia material que
es considerin pertinents als centres directius, els organismes i les entitats competents
en cada matéria.

L’article 2 de la Llei 9/2007 estableix que la missi6 principal del servei public d'atencié
de trucades d'urgéncia és contribuir a donar una resposta rapida, senzilla, eficac i
coordinada a les peticions urgents d'assisténcia que faci qualsevol ciutada o ciutadana
en el territori de Catalunya en matéria d'atencio sanitaria, d'emergencies ambientals,
d'extincié d'incendis i salvament i de seguretat ciutadana, amb la coordinaci6 de
proteccio civil, si escau, dels serveis corresponents, amb independencia de
I'Administracié publica o de I'entitat a la qual correspongui la prestacié material de
l'assisténcia requerida.
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El CAT112 esta format per un equip huma de 34 professionals, i per tant no disposa
dels recursos propis ni de 'estructura necessaria per poder prestar el servei d’atencid i
gestié de trucades, motiu pel qual es proposa la contractacio externa.

L’objecte d’aquest contracte recurrent és I'atencié de les trucades d’urgéncia al
nimero de telefon 112 i es preveu un periode inicial de 2 anys, amb la possibilitat de
vint-i-quatre mesos més —com a maxim- de prorroga. Donada la complexitat i criticitat
del servei, s’estableix aquest periode inicial de 2 anys de durada amb l'objectiu de
garantir una major supervisio sobre la continuitat i estabilitat del servei.

En data 25 de marg de 2022, es signa contracte per a la prestacié del servei d’atencio i
gestio de les trucades d’urgéncia del 112 de Catalunya, als centres de treball de
'Hospitalet i Reus.

El periode d’execucié del contracte és des de I'1 d’abril de 2022 al 31 de marg de 2024
(24 mesos), ambdos inclosos, amb possibilitat de prorroga d’una durada maxima igual
a la del contracte inicial (24 mesos més).

En data 26 de gener de 2024, es signa la conformitat de la primera prorroga del
contracte per al periode de 12 mesos, des de I'1 d’abril de 2024 fins al 31 de marg de
2025.

En data 21 de febrer de 2025 es signa la conformitat de la segona prorroga del
contracte per al periode de 12 mesos, des de I'1 d’abril de 2025 fins al 31 de marg de
2026.

Amb tot I'exposat, es manifesta la necessitat de realitzar una nova licitacié publica
oberta del servei d’atencié i gestio de trucades d’urgéncia amb inici del nou contracte
en data 01 d’abril 2026 per a garantir la continuitat del servei, que és I'objecte principal
d’aquesta memoria justificativa.

3. Caracteristiques principals de la contractacio6:

L’objecte de la contractacié és la prestacio del servei d’atencio i gestio operativa de les
trucades d’urgéncia al telefon 112 de Catalunya, amb cobertura ininterrompuda les 24
hores del dia, els 365 dies de I'any. El servei es presta des de dues sales operatives
ubicades a L’Hospitalet de Llobregat i Reus, garantint la seva continuitat fins i tot en
situacions de contingéncia, conforme a I'lS022301.

L’atencié ha d’oferir-se en catala, castella, anglées, frances i alemany, aixi com amb un
minim d’altres 50 idiomes mitjangant serveis de traduccid. Les principals funcions
inclouen la recepcid i gestio de trucades d’emergéncia, la coordinacié amb serveis
d’emergéncia i 'aplicacio dels protocols operatius del CAT112.

El servei s’organitza amb diferents perfils professionals: gestors/es, coordinadors/es,
supervisors/es, responsables de servei i equips de qualitat, formacio i administracio,
tots amb requisits especifics de formacio i experiéncia.

MM Generalitat
Y de Catalunya


http://112.gencat.cat/

112

emergéncies

Diputacio, 355
08009 Barcelona
112.gencat.cat

L’empresa adjudicataria ha de garantir la formacié inicial (minim 80 hores) i la formaci6
continuada, aixi com un Pla de Qualitat amb indicadors minims exigits com el nivell
d’atencio i el temps de resposta, tots dos superiors al 95%.

4. Termini del contracte
Duraci6 del contracte: 2 anys.
Termini del contracte: del 1 d’abril del 2026 fins 31 de marg del 2028.

Prorroga/prorrogues: Dues prarrogues de 12 mesos cadascuna, sent el maxim
prorrogable un termini de 24 mesos.

La prorroga s’acordara per I'érgan de contractacio i sera obligatoria per a 'empresa
contractista, sempre que el preavis es comuniqui amb una antelacié minima de dos
mesos respecte a la data de finalitzacioé del termini inicial del contracte.

Modificacions: es preveuen modificacions amb el limit del 20% del preu inicial del
contracte.

5. Divisi6 en lots o Justificaci6 de lano divisié en lots

L’objecte d’aquest contracte és la gestio integral i coordinada del servei d’atencio i
gestio de trucades d’urgéncia 112 de Catalunya. Tot i que la prestacio es desenvolupa
fisicament en dues sales operatives diferenciades (Reus i L’'Hospitalet de Llobregat), el
servei es concep i s’executa com una Unica unitat funcional, amb una operativa
totalment integrada i interdependent.

Aquest enfocament unitari €s essencial per garantir la continuitat del servei, la seva
qualitat i la capacitat de resposta immediata davant situacions d’emergéncia. La divisi6
del contracte en lots comportaria una fragmentacio artificial de la gestié, que dificultaria
la coordinacio, incrementaria la complexitat operativa i podria comprometre la
disponibilitat del servei, amb un impacte directe en la seguretat i 'atencio a la
ciutadania.

Per tot aixd, i d’acord amb larticle 99.3.b de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de
Contractes del Sector Public, es justifica la no divisié en lots del present contracte, per
tal de garantir-ne l'eficiéncia, la coheréncia técnica i la continuitat del servei public
essencial que representa el telefon d’emergéncies 112.
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6. Valor estimat del contracte i pressupost base de licitacié: justificacié del seu

calcul

Valor estimat del contracte (VEC) euros
2026 (9 mesos) 8.579.475,07 €
Pressupost licitacié 2027 (12 mesos) 11.439.300,10 €
2028 (3 mesos) 2.859.825,02 €

Prorrogues 22.878.600,19 €

Modificacions del contracte 4.575.720,04 €

Pressupost base de licitaci6 desglossat
Concepte Anys euros
2026 7.429.300,05 €
Costos directes 2027 9.831.616,97 €
2028 2.185.893,14 €
Total Costos Directes: 19.446.810,16 €
2026 437.017,65 €
Costos indirectes 2027 578.330,41 €
2028 128.581,95 €
Total Costos Indirectes: 1.143.930,01 €
2026 874.035,30 €
Benefici industrial 2027 1.156.660,82 €
2028 257.163,90 €
Total Benefici industrial: 2.287.860,02 €
2026 8.740.353,00 €
Z;ils(;sstj)post Base Licitacio (IVA 5027 11.566.608.20 €
2028 2.571.638,99 €
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Total pressupost base licitacio (IVA exclos) 22.878.600,19 €
2026 1.835.474,13 €
VA 2027 2.428.987,72 €
2028 540.044,19 €
Total IVA 4.804.506,04 €
2026 10.575.827,13 €
Import base de licitacié (IVA inclos) |2027 13.995.595,92 €
2028 3.111.683,18 €
Total Import base de licitacio (IVA inclos) 27.683.106,23 €

L’objecte d’aquest informe técnic és realitzar una valoracié de I'import economic de la
licitacié per a la gestio de la totalitat del servei d’atencié de trucades d’urgéncia 112 de
la Generalitat de Catalunya en les dues sales operatives actuals, a 'Hospitalet de
Llobregat i a Reus, amb un repartiment estable i una gestié equilibrada per la qual la
sala de 'Hospitalet de Llobregat atendra el 50% de les trucades i la sala de Reus l'altre
50%.

Per tal de fer una aproximacio al cost econdmic que implica, s’ha realitzat la seglent
valoracio:

- Previsio de trucades ateses. L’analisi es basa en una valoracio de l'activitat
anual en base a les trucades reals ateses en els anys anteriors, tenint en
compte les seglients consideracions:

o trucades procedents: es projecta un increment anual del 6% de
trucades respecte les previsions de I'any anterior, donat que la
tendéencia dels dltims mesos (gener-abril 2025) és d'un 5% d’increment
de trucades aproximat, i es preveu en els propers anys un increment
sostingut de l'activitat, incrementat pel projecte d’integracié de policies
locals en el servei 112.

o Trucades no procedents: no es preveu cap increment, es manté la
mateixa previsio de trucades gestionades en el 2024.

o Eldimensionament es realitza en funcié dels mateixos nivells de qualitat
que es contemplen en el plec vigent: 95% de nivell d’atencid i 95% en
10 segons de nivell de servei objectiu.
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Aquest calcul té un caracter aproximatiu. No contempla possibles situacions
excepcionals que puguin derivar-se d’activacions extraordinaries de crisis no previstes
0 altres elements o situacions no planificables.

En base a les consideracions esmentades en els punts anteriors, es preveu per al
periode inicial previst al contracte (abril 2026 — marg 2028) el segiient volum de
trucades ateses:

Any Periode Durada Trucades
(mesos) ateses
2026 abril - desembre | 9 mesos 3.004.736
2027 gener- 12 mesos 3.981.987
desembre
2028 gener - marg 3 mesos 894.956

- S'incorpora en la previsié del cost economic els requeriments de reforg de
Festructura de gestié que es contemplen en el plec de prescripcions técniques:
un minim d’un coordinador titular per cada 8 gestors a sala, requeriment de 2
supervisors titulars per torni sala, 4 especialistes en I'equip de formacio i
qualitat, 2 posicions de personal qualificat per a suport psicosocial (1 per sala),
i un equip de gestors de guardia per a ser activats en episodis d'increment de
trucades no planificats.

D’acord amb l'article 100 de la LCSP i els criteris interpretatius de la Junta Consultiva
de Contractacié Publica, el pressupost base de licitacié s’ha estructurat en costos
directes, costos indirectes i benefici industrial, com a components essencials per a
garantir Fadequacio als preus de mercat

5. Justificacié de la solvéncia tecnica o professional o economica i financera
exigida

De conformitat amb l'article 150 de la LCSP, Unicament 'empresa proposada

com adjudicataria haura de justificar, és a dir, acreditar, disposar de la

solvéncia economica i financera i técnica o professional requerida mitjangant

la presentacié de la documentacio que el plec indica. Aquesta acreditacié

s’haura de fer en la forma i els termes previstos a l'article 150 de la LCSP.

MM Generalitat
Y de Catalunya


http://112.gencat.cat/

112

emergéncies

Diputacio, 355
08009 Barcelona
112.gencat.cat

5.1. Solvencia economica i financera

- Patrimoni net de la companyia al tancament del darrer exercici economic per al
qual estigui venguda l'obligacié d’aprovacié de comptes anuals, haura de ser
d’almenys el 20% del valor estimat del contracte, 10.981.728,09€

Aquesta exigéncia ve motivada per acreditar la solvéncia del licitador i que la
seva situacio financera és suficientment fiable per al desenvolupament de
lobjecte del contracte.

- Xifra anual de negocis de 'empresa o en 'ambit d’activitats corresponent a
lobjecte del contracte, en relacio al millor exercici dins dels tres darrers anys
disponibles en funcié de la data de creacié o d’inici de les activitats
empresarials, per un import igual o superior a.75.499.380,6€ : (aquesta
guantitat no pot ser superior a 1,5 VEC).

El volum d’activitat és indicatiu de la capacitat d’absorcié del desenvolupament de
F'objecte del contracte.

Pel que fa a la solvéncia econdomica i financera no existeix cap circumstancia que faci
recomanable fixar uns criteris de solvéncia superiors als minims establerts a la Llei
9/2017, de 8 de novembre, de contractes del sector public, de la forma com estan
concretats als plecs tipus de clausules administratives del CAT112.

Forma d’acreditacio: La solvéncia econdmica i financera s’acreditara mitjancant la
presentacié dels comptes anuals aprovats i dipositats al Registre Mercantil o, si escau,
al registre oficial corresponent. En el cas d’empresaris individuals no inscrits, es
podran aportar llibres d'inventaris i comptes anuals legalitzats, o bé una declaracié
responsable si no hi ha obligacio legal de legalitzacio.

5.2. Solvénciatécnica

En relaci6 a la solvéncia técnica o professional, a més dels criteris minims establerts a
la Llei 9/2017, s’exigeixen els seglents requisits per tal d‘assegurar 'experiéncia en la
gestid de serveis similars i per garantir un sistema de gestié de qualitat certificat:

e Haver executat en els darrers tres anys com a minim dos serveis o treballs
realitzats d’igual o similar naturalesa que els que constitueixen I'objecte del
contracte en el curs de, com a maxim els darrers tres anys.

Aquesta exigéncia es fonamenta en la singularitat i complexitat operativa del servei
112, que requereix una organitzacié amb capacitat demostrada de gestié en entorns
critics, on la continuitat i la fiabilitat del servei sén essencials. La dimensié minima de
100 operadors respon a la necessitat de garantir que el licitador disposa d’una
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estructura prévia comparable, amb experiéncia contrastada en planificacié de torns,
comandaments intermedis, protocols de qualitat i resposta en temps real.

L’objectiu no és restringir la concurréncia, sind assegurar que les empreses
participants acrediten experiéncia operativa real en serveis d’atencié massiva de
trucades i en entorns d’'urgéncia o emergéncia, on els nivells de servei, la coordinacié
amb organismes publics i la gestié d’'incidéncies sén critics.

Per tot aix0, es considera que aquest requisit de solvéncia técnica és proporcional,
objectivament justificat i directament vinculat a la garantia d’una execucié adequada
del contracte, conforme al principi de proporcionalitat i al que disposa l'article 91.2 de
la LCSP.

Forma d’acreditacid: Cal aportar dos certificats de bona execuci6 de contractes de
serveis similars (serveis d‘atencié de trucades continus 24x7, amb un volum minim de
100 operadors, sumats tots els torns). Els serveis o treballs efectuats s’acreditaran
mitjancant la presentacié de certificats expedits o visats per 'drgan competent, quan el
destinatari sigui una entitat del sector public; quan el destinatari sigui un subjecte
privat, mitjancant un certificat expedit per aquest o, si manca aquest certificat,
mitjangant una declaracié de 'empresari acompanyat dels documents en poder del
mateix que acreditin la realitzacié de la prestacio. Els certificats inclouran la descripcio
del servei, limport, data i destinatari, public o privat dels mateixos.

e Disposar de les certificacions de qualitat ISO 9001

- S’ha de presentar un certificat expedit per un organisme independent que acrediti que
el licitador esta en possessio de la certificacio ISO 9001 o equivalent.

5.3 Adscripcié de mitjans materials o personals a I'execucié del contracte
Personals

L’empresa adjudicataria haura de garantir 'adscripcié efectiva dels mitjans personals
necessaris per a la prestacio del servei d’atenci6 i gestio de trucades d'urgéncia 112
de Catalunya, amb cobertura 24 hores al dia, 365 dies I'any, des de les dues sales
operatives de Reus i L’'Hospitalet de Llobregat.

Els perfils professionals adscrits al servei hauran de complir els requisits de formacid,
experiéncia i competéncies establerts en el punt 5 Plec de Prescripcions Técniques.
Aquests perfils inclouen, entre d’altres:

e Gestors/es de demanda
e Coordinadors/es
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e Supervisors/es

e Responsables de centre i de servei
e Personal de qualitat i formacio

e Personal de suport psicosocial

e Personal administratiu

En certs perfils es requereix una experiéncia minima de 12 mesos en el servei 112 en
una altra categoria de rang inferior, cal dir que es considera que aguest requeriment no
limita la lliure concurréncia entre empreses licitadores, siné que respon a una
exigencia técnica vinculada a la correcta execucio del contracte i a la continuitat del
servei.

L’objecte del plec no és restringir 'accés de possibles licitadors, siné assegurar que el
personal que efectivament presti el servei disposi del coneixement operatiu i funcional
imprescindible per a desenvolupar tasques de coordinacié en un entorn d’alta
complexitat i responsabilitat com és el servei d’emergéncies 112.

A aquest efecte, el requeriment d’haver exercit en una categoria de rang inferior durant
un periode determinat no s’adrega a 'empresa licitadora, siné al personal adscrit a
l'execucio del contracte, la qual cosa és perfectament admissible d’acord amb la
LCSP, atés gque es considera que és una necessitat tecnica indispensable per al
correcte funcionament del servei.

Cal tenir en compte que el servei objecte del contracte comporta subrogacioé de
personal, i que, per la seva naturalesa, certes posicions requereixen d’ un coneixement
previ del flux operatiu, dels protocols interns i de la dinamica funcional del servei 112,
gque només pot adquirir-se mitjangant I'experiéncia prévia en categories de rang
inferior.

Per tant, el requisit establert:
- no exclou cap empresa de presentar-se a la licitacio, ja que totes poden
subrogar o designar personal que compleixi els requisits;
- no limita la lliure concurréncia, atés que s’aplica amb criteris d’idoneitat objectiva
i proporcionalitat;
- i és necessari per garantir la qualitat, seguretat i continuitat del servei d’atencié
d’emergéncies.

Acreditacié de la solvencia:

Inicialment, Fadscripcid de mitjans personals s’acreditara mitjancant una declaracié
responsable en qué 'empresa licitadora es compromet a destinar els recursos humans
indicats a I'execuci6 del contracte.

En la fase d’adjudicacié, lempresa que quedi en primera posicié segons els criteris
d’adjudicacio descrits haura de lliurar, en resposta al requeriment previ a I'adjudicacié
(segons l'article 150.2 de la LCSP), un llistat resumit del personal assignat per perfil
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professional, indicant la seva formacio i experiencia, curriculum vitae i documentacié
justificativa de la titulacio.

A més a més, caldra aportar la documentacio acreditativa del vincle laboral dels
treballadors que s’ha compromés a destinar a 'execucio del contracte mitjangant la
presentaci6 dels RLC corresponents.

En cas que 'empresa no disposi encara del personal contractat, podra presentar una
declaracio responsable en qué manifesti aquesta situacié i es comprometi a acreditar
la afiliacio i l'alta de totes les persones treballadores abans de linici de l'activitat.

Es permet que el vincle laboral del personal sigui diferent al de treball per compte
d’altri, incloent professionals que treballin per compte propi..

L’empresa adjudicataria estara obligada a mantenir adscrit el personal necessari per
garantir el correcte desenvolupament del servei, segons el que estableixen els plecs.
No podra procedir a la suspensié o extincié dels contractes de treball del personal
assignat, excepte en cas de baixa voluntaria o acomiadament disciplinari degudament
justificat.

Materials

L’empresa adjudicataria haura de garantir la disponibilitat i adscripcié efectiva dels
recursos materials necessaris per a la correcta prestacio del servei, d'acord amb els
requeriments establerts en el Plec de Prescripcions Técniques.

Aquests mitjans inclouen, entre d’altres:

.1. Uniformitat corporativa del personal, d’acord amb les especificacions
establertes pel CAT112, amb les corresponents identificacions laborals i
corporatives. L’empresa adjudicataria assumira els costos derivats del
subministrament, manteniment i renovaci6 de la uniformitat, i haura de
garantir-ne la disponibilitat dins dels terminis establerts.

2. Targetes identificatives per a tot el personal, amb fotografia, nom i
cognoms, lloc de treball i nom de Fempresa, que hauran de portar-se de
manera visible durant tota la jornada laboral.

.3. Auriculars monoaurals personalitzats, compatibles amb els equips del
CAT112, amb caracteristiques tecniques adequades per a I'Gs intensiu i
continuat, i amb estoc suficient per a reposicions i formacio.

4. Equipament informatic i material ergondmic (reposapeus, estoretes per al
ratoli, etc.) per al personal de suport i per a cada posicio de treball
ocupada, en bon estat d’us i manteniment.

5. Material d’oficina necessari per al desenvolupament del servei, que sera
subministrat integrament per 'empresa adjudicataria.
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.6. Sistemes tecnoldgics complementaris, si escau, per al desenvolupament
de tasques de suport, que hauran de ser aprovats i supervisats pel
CAT112.

Acreditaci6 dels mitjans personals/materials:

L’empresa adjudicataria haura de presentar una instruccié d’imatge corporativa en
format electronic, en un termini maxim de dos mesos des de la signatura del contracte.
Aquesta instruccié haura de ser validada pels responsables del CAT112 i incloura la
descripci6 de les peces de la uniformitat, el seu disseny, materials, identificacions
laborals i corporatives, aixi com les condicions d’us i manteniment. EI CAT112 podra
requerir modificacions abans de la seva aprovacié definitiva.

7. Justificacié del procediment:

Per la naturalesa del contracte objecte de licitacio , i atés que es compleixen els
requisits establerts en l'art. 156 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, quant a valor
estimat i criteris d’adjudicacid, es considera adient tramitar la licitacié mitjancant el
procediment obert harmonitzat.

8. Criteris d’adjudicaci6

Els criteris d’adjudicacio seran automatics de caire economic i amb judici de valor, amb
'objectiu de determinar la millor relacié qualitat — preu.

Ponderacié/puntuacio:
e Criteris sotmesos a judici de valor (sobre B): fins a 49 punts
o Criteris objectius (sobre C):
o Econodmics, aplicacié de formula automatica: fins a 40 punts
o Altres criteris automatics; fins a 11 punts

Aixi, la puntuacié maxima sera de 100 punts.

Criteris sotmesos a judici de valor (fins a 49 punts)

Per garantir una correcte valoracio, és imprescindible que:

- Les ofertes siguin completes, clares, detallades i concises.

- L’avaluacié sigui el més objectiva possible, considerant els factors que assegurin la
seleccié de la millor opcid.

Les empreses licitadores hauran de presentar una proposta técnica que inclogui:

1. Gesti6 del servei (fins a 4 punts)
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2.Gestio de la formacio (fins a 8 punts)

3. Gesti6 de la qualitat (fins a 10 punts)

4. Gestio del personal (fins a 6 punts)

5. Pla de contingéncia (fins a 3 punts)

6. Gestio del dimensionament (fins a 17 punts)

7. Millores (fins a 1 punt)

Es valoraran especialment amb major puntuacio la gestié del dimensionament, la
gestio de la qualitat i la gestié de la formacié, atés que sén els processos critics que
garanteixen un servei d’atencié 112 excel-lent i orientat a la millora continua.

La valoracié qualitativa dels criteris sotmesos a judici de valor es realitzara d’acord
amb els segients nivells de qualificacié: Molt bo, Bo, Correcte, Insuficient i No
documentat/Inexistent.

1. Gestié del servei (fins a 4 punts)

1.1. Estructura de lI'empresa, i coordinacio6 i gestio del servei.
Es valorara: detall de funcions i responsabilitats, organigrama i grau de concrecio en la
coordinacio i interlocucié per la gestio del servei.
. R - Punts
Nivell Parametres especifics ..
maxims
Organigrama complet i clar amb funcions definides, canals
Molt bo d’interlocucié establerts, calendaris de seguiment i fluxos
de comunicacié documentats. 1
Inclou organigrama i descripcié de rols, perd6 amb menor
Bo . . S
detall sobre procediments o eines de coordinacio. 0,75
Descripci6 geneérica o incompleta del sistema de gesti6 i
Regular R
coordinacio. 0,5
Insuficient Informacio parcial o incoherent amb el Plec. 0,25
No documentat No s’aporta informacio. 0
1.2. Mecanisme d’atenci6 d’idiomes.
Es valorara: detall del procés d’atencié d’'idiomes i cobertura linglistica.
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. R - Punts
Nivell Parametres especifics ..
maxims
Descriu clarament el procés, recursos i garanties de
Molt bo cobertura d’'idiomes, incloent percentatges i disponibilitat
per torns. 3
Bo Identifica els idiomes i procediments, sense dades
guantitatives o temporals. 2
Es limita a descriure la possibilitat d’atendre en diversos
Regular . o .
idiomes, sense metodologia ni recursos associats. 1,2
Insuficient / No
No detalla processos o cobertura.
documentat 0

2. Gestio de la formacié (fins a 8 punts)

2.1. Criteris pel disseny, eines, metodologia i recursos per a I'execucio del pla de
formacio.

Es valorara la sistematica de definicié d’objectius, la deteccié de necessitats formatives i
I'eficiéncia en la utilitzacié de recursos.

. N . Punts
Nivell Parametres especifics .
maxims

Pla complet amb diagnosi de necessitats, objectius

Molt bo mesurables, calendari i metodologies clares
(presencial/online, materials, seguiment). 3
Descriu les fases del pla amb coheréncia, tot i que sense

Bo . .
detalls sobre eines o indicadors. 1,8
Presenta un esquema genéric sense concrecio

Regular . )
metodoldgica ni de recursos. 0,6

Insuficient /

No No aporta pla de formacié o és incoherent.

documentat 0

2.2. Eines i metodologia d’avaluacio del pla de formacio i la seva eficacia.

Es valorara la metodologia i criteris emprats per valorar l'eficacia de les accions
formatives, aixi com els resultats obtinguts.

Punts

Nivell Parametres especifics .
maxims
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Inclou sistemes d’avaluacié abans/després, indicadors
Molt bo , . . o
d’assoliment i informes periodics. 3
Bo Aporta metodologia d’avaluacié genérica sense dades ni
indicadors. 1,8
Es limita a afirmar que s’avaluara la formacio sense
Regular
detalls. 0,6
Insuficient / . L
Sense informacid o incoherent.
No docum. 0

2.3. Plade formacio inicial i continuada.

Es valorara recursos dedicats i detall del pla de la formacié inicial i continuada.

. L . Punts
Nivell Parametres especifics ..
maxims
Inclou calendari, continguts, nombre d’hores i personal
Molt bo , . .,
dedicat per a cada tipus de formacié. 2
Bo Defineix objectius i estructura general, pero sense
calendari o recursos concrets. 1,2
Regular / Pla incomplet o poc realista
Insuficient P P ) 0,4
No Sense informaci6
documentat ' 0

3. Gestio6 de la qualitat (fins a 10 punts)

3.1. Disseny, metodologia i recursos del pla de qualitat.

Es valorara: sistematica de definicié d’objectius i indicadors, metodologia d’identificacio
d’incidéncies, metodologia per la definicié de les accions correctores.

. X . Punts
Nivell Parametres especifics ..
maxims

Pla complet amb objectius, indicadors, procediments

Molt bo , Y . .
d’auditoria i accions correctores definides. 4

Bo Descriu la metodologia i objectius generals sense detall
d’'indicadors o seguiment. 2,4
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Regular / L . N
. Descripcio genérica sense metodes concrets.
Insuficient 0,8
No .
Sense pla o incoherent.
documentat 0

3.2. Eines i metodologia d’avaluacié del pla de qualitat.

Es valorara la metodologia i criteris emprats per valorar I'eficacia de les accions
formatives, aixi com els resultats obtinguts.

. . - Punts
Nivell Parametres especifics .
maxims

Estableix criteris, freqiéncia i responsables de

Molt bo ; . e e
lavaluacio, i sistema d’indicadors. 5

Bo Descriu la intencié d’avaluar, amb poca concrecio. 3

Regular / .

g . Sense metodologia clara.

Insuficient 1

No Sense informacio

documentat ' 0

3.3. Indicadors de qualitat.

Es valorara la introduccié d’indicadors de qualitat en relacié al servei que es licita.

. \ e Punts
Nivell Parametres especifics .
maxims
Molt bo Defineix indicadors concrets, mesurables i vinculats al
servei (temps resposta, errors, satisfaccio). 1
Bo Inclou indicadors genérics o parcials. 0,6
Regular / . R .

. Indicadors poc rellevants o sense métode de seguiment.
Insuficient 0,2
No -
documentat Cap indicador. 0

4. Gestio del personal (fins a 6 punts)

4.1. Metodologia del procés selectiu i criteris de competéncies.

Es valorara: estructura i criteris del pla de seleccio, i detall de la metodologia de seleccié.

Nivell

Parametres especifics

Punts
maxims

MMM Generalitat
Y de Catalunya



http://112.gencat.cat/

112

emergéncies

Diputacio, 355
08009 Barcelona
112.gencat.cat

Defineix processos, fases, proves i criteris d’avaluacio

Molt bo )

clars i documentats. 2
Bo Descriu el procés i criteris generals. 0,8
Regular / Descripci6 superficial o sense criteris de competencia
Insuficient P P P ' 0,4
No Sense informacio
documentat ' 0

génere).

4.2. Condicions laborals i eines de gestio (calendaris, uniformitat, igualtat de

Es valorara: detall i metodologia de definici6 i gestié calendaris laborals, mesures per a
fomentar l'estabilitat laboral i compliment de mesures per fomentar la igualtat.

. R e Punts
Nivell Parametres especifics L.
maxims

Molt bo Presenta mesures concretes per estabilitat, igualtat i

conciliacié, amb procediments i seguiment. 4
Bo Es descriuen mesures generals sense mecanismes de

control. 1,6
Regular / Compromisos generics o poc realistes
Insuficient P 9 P ’ 0,8
No . L

Sense informacio.
documentat 0

5. Gestio de contingencies (fins a 3 punts)

5.1. Eines i metodologia de gesti6 davant contingéncies del servei

Es valorara: detall de les accions i recursos per a cobrir possibles contingéncies en el

servei.
. N e Punts
Nivell Parametres especifics .
maxims
Molt bo Descriu escenaris, protocols d’activacio, recursos
alternatius i temps de resposta. 3
Bo Preveu mesures generals sense detall de procediments
0 temps. 1,8
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Regular / - . L
g . Es limita a esmentar la capacitat de reaccio.
Insuficient 0,6
No . .
Sense informacio.
documentat 0

6. Gestio del dimensionament (fins a 17 punts)

6.1. Eines i metodologia per la planificacio i execucio del dimensionament.

Es valorara: recursos dedicats a la gestié del dimensionament, detall del procés i
metodologia de previsio de trucades i necessitats de dimensionament.

. R e Punts
Nivell Parametres especifics L.
maxims
Defineix metodologia de previsio de trucades,
Molt bo simulacions, eines tecnologiques (workforce
management System o equivalent), calendaris i hores
operatives. 7
Bo Descriu el procés general amb algunes dades de suport. | 4,2
Regular / Descripcio incompleta o poc fonamentada
Insuficient P P P ' 1,4
No
Sense metodologia.
documentat 9 0

6.2. Gestio del refor¢ davant episodis programats i no programats.

Es valorara: detall dels mecanismes i recursos assignats per a garantir el reforc del
dimensionament, procés d'activacio i cobertura, tant d'episodis programats com no
programats. Tant per la cobertura de gestors com comandaments.

. N - Punts
Nivell Parametres especifics ..
maxims

Inclou protocols d’activacié, recursos disponibles,

Molt bo . . L,
cobertures i canals de comunicacio. 7

Bo Descriu mecanismes de reforg generals sense dades
guantitatives. 4.2

Reqular / . ,

g . Mesures poc definides o reactives.
Insuficient 14
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No . .,
Sense informacio.
documentat 0
6.3. Cobertura del servei, estructura de comandaments i idiomes.
Es valorara: detall de la planificacio i mecanismes per a garantir la cobertura del servei,
comandaments i idiomes.
. . e Punts
Nivell Parametres especifics .
maxims
Defineix la planificacio de torns, comandaments i
Molt bo .
cobertura idiomatica amb dades concretes. 3
Bo Presenta la planificacié basica sense justificacié de
recursos. 1,8
Regular / .
g . Cobertura parcial o sense fonament.
Insuficient 0,6
No . .,
Sense informacio.
documentat 0

7. Millores (fins a 1 punt)

7.1. Mesures per a millorar la gestio del servei, el dimensionament i la qualitat

Es valoraran les mesures addicionals proposades per I'empresa licitadora orientades a
millorar la gestio operativa, el dimensionament del servei i la qualitat global de la
prestacio, més enlla dels requisits minims establerts al PPT.

S’entendran com a millores valorables aquelles actuacions que contribueixin de manera
objectiva i verificable a algun dels ambits seglients:

- Optimitzaci6 de processos i recursos, inclosa la digitalitzacié o automatitzacié de
procediments.

- Millora del dimensionament i adaptabilitat del servei davant situacions de pic o
contingéncies.

- Increment de la qualitat del servei, mitjangant nous indicadors, métodes de seguiment o
mecanismes d’avaluacié addicionals.

- Sostenibilitat ambiental o social, amb mesures que redueixin impactes o promoguin
bones practiques laborals o ambientals.
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. N - Punts
Nivell Parametres especifics ..
maxims
Millores concretes, innovadores i viables, orientades a
Molt bo augmentar la qualitat, eficiencia o sostenibilitat del
servei. 1
Bo Millores coherents perd de caracter geneéric o poc
guantificable. 0,6
Regular / : :
g Millores poc rellevants o sense impacte demostrable.
Insuficient 0,2
No . ,
No s’inclouen millores.
documentat 0

Criteris objectius (fins a 51 punts)

1. Altres criteri automatics (fins a 11 punts):

Es valorara previsio d’hores operatives de servei durant la vigéncia del contracte.

Els licitadors hauran de detallar les hores previstes de servei per mes, aixi com el total
anual.

L’import base de licitacié s’ha determinat a partir de la transformaci6 del nombre de
trucades previstes en hores de servei i multiplicant aquestes hores pel preu/hora
estimat, considerant tots els requisits i recursos necessaris per a la prestacio del
servei.

Per tant, la valoracio del nombre d’hores operatives previstes es fara prenent com a
referéncia els calculs elaborats pel CAT112 i el nombre total d’hores anuals estimades.
La puntuacio s’atorgara d’acord amb els seglients intervals de desviacio respecte de
les hores estimades:

o Desviacions entre el 0% i el 5%: 11 punts
o Desviacions entre el 5% i el 10%: 5,5 punts
o Desviaci6 superior al 10%: 0 punts
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2. Criteris automatics de caire economic (fins a 40 punts):

Es valorara el preu/hora del servei ofertat, el qual, multiplicat per la proposta de
nombre d’hores previstes del servei, no podra superar el preu maxim de licitacio.

¢ La millor oferta obtindra la puntuacié maxima (40 punts). La resta d'ofertes rebran
una puntuacio proporcional.

Es valorara loferta econdmica presentada, d’acord amb la formula seguent en
aplicacio de la Directriu 1/2020, de 24 de Juliol, de la Direccié General de
Contractacio, i considerant un valor de ponderaci6 iqual a 1:

PV= Puntuacié de I'oferta a Valorar
P = Punts criteri economic
, . 0,—0m 1 5 Om = Oferta Millor

LA “\ve /™ 0, = Oferta a Valorar

IL = Import de Licitacié
VP = Valor de ponderacio

En casos d’empat en les puntuacions obtingudes per les ofertes de les empreses
licitadores, els criteris de desempat seran els seguents:
- L’aplicacio per ordre dels criteris socials esmentats en 'article 147.2 de la LCSP

Criteris per a la determinacioé de I'existéncia de baixes presumptament anormals

En el marc d’una licitacié amb pluralitat de criteris d’adjudicacié (criteris objectius i
subjectius), s’establiran les regles seguents per identificar les ofertes amb baixes
presumptament anormals:

Definicié
S’entén per baixa presumptament anormal aquella que:

-En el cas d’un unic licitador: Es considerara oferta presumptament anormal la que
representi una baixa superior al 20% respecte al pressupost base de licitacio, IVA
exclos

MM Generalitat
Y de Catalunya


http://112.gencat.cat/

112

emergéncies

Diputacio, 355
08009 Barcelona
112.gencat.cat

-En el cas de més d’un licitador; Obté una puntuacio global igual o superior a la mitjana
de totes les ofertes, i alhora, presenta una puntuacio en el criteri econdomic que
excedeix en més de 10 punts percentuals la mitjana de les puntuacions economiques
de les ofertes admeses.

Tramit d’audiéncia
En el cas que una oferta sigui considerada presumptament anormal:

o L’drgan de contractacioé sol-licitara a lempresa licitadora una justificacié detallada
dels valors de la seva oferta, en el termini establert.

o L’empresa haura d’aportar explicacions tecniques i econdmiques que acreditin la
viabilitat de la proposta (recursos previstos, eficiéncia del sistema de treball,
condicions excepcionals de prestacio, etc.).

Resolucio

Si la justificacié és considerada suficient i raonable, I'oferta es mantindra dins del
procés de valoracio. En cas contrari, oferta sera exclosa del procediment
d’adjudicacio.

Aquest mecanisme de deteccid i comprovacio de les baixes presumptament anormals
té com a finalitat assequrar la viabilitat economica de les ofertes, protegir la correcta
execucio del contracte i garantir la igualtat de tracte entre licitadors.

En casos d’empat en les puntuacions obtingudes per les ofertes de les empreses
licitadores, els criteris de desempat seran els seguents: I'aplicacio per ordre dels
criteris socials esmentats en l'article 147.2 de la LCSP

9. Condicions especials d’execucié i obligacions essencials

D’acord amb el que estableixen els articles 202 i 211.1.f de la Llei 9/2017, de
Contractes del Sector Public, lempresa adjudicataria haura de complir les seguients
condicions durant I'execucio del contracte:

9.1 Condicions especials d’execucio (art. 202 LCSP)

Les condicions especials d’execucié tenen caracter social, ambiental i étic, i sén de
compliment obligatori durant tota la vigéncia del contracte. Aquestes condicions no
substitueixen les obligacions legals generals, sin6 que les complementen.

Socials
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a) Garantir el compliment de les normes laborals i de seguretat social vigents, incloent
el respecte al salari minim i als convenis col-lectius sectorials.

b) Assegurar 'ocupacié de persones amb discapacitat en un percentatge minim de la
plantilla adscrita al contracte.

c) Fomentar la contractacio de persones en situacio d’atur de llarga durada, joves
menors de 30 anys, majors de 45 anys o col-lectius en risc d’exclusioé social.

d) Establir plans de formacié i millora professional per al personal afectat pel contracte.

e) Garantir la igualtat efectiva de génere i la prevencio de 'assetjament en el lloc de
treball.

f) Aplicacié de mesures per a la conciliacié de la vida laboral i familiar, com
l'adequacio d’horaris, el teletreball o el suport econdmic per a despeses de cura de
menors o persones dependents.

g) Foment de la formacié en el lloc de treball per millorar F'ocupabilitat, adaptabilitat i
la qualificaci6 del personal adscrit al contracte.

h) Subrogacié de personal: En cas que, d’acord amb la normativa laboral vigent i
aplicable (conveni col-lectiu sectorial 0, si escau, 'Estatut dels Treballadors), resulti
procedent la subrogacié del personal que actualment presta el servei, 'empresa
adjudicataria haura d’assumir aquesta obligacié i subrogar-se com a ocupador en
els contractes de treball existents, en els termes establerts per la citada normativa.
Amb aquesta finalitat, els licitadors hauran de sol-licitar al CAT112 la informacio
necessaria sobre les condicions laborals i els contractes de treball afectats, per tal
de poder elaborar adequadament la seva oferta.

i) Per tal de garantir la qualitat del servei prestat, 'empresa adjudicataria no podra
subcontractar el personal operatiu i de gestio del servei. Amb I'excepcio, si s’escau,
de la gesti6 del servei de traduccid, indicat expressament en el Plec de
prescripcions tecniques.

j) L’adjudicatari, en el moment d’iniciar el contracte, haura de presentar informacio
sobre la cadena de subcontractacio, si és aplicable, detallant quin tipus d’activitat i
en quin grau es subcontracten. Sense perjudici que es pugui revisar durant tota la
vida del contracte.

Les condicions a), h), i) i j) tenen el caracter d’obligacié essencial i, per tant, el seu
incompliment és causa de resoluci6 del contracte, sens perjudici de les penalitats que
préviament puguin imposar-se per exigir el seu compliment.

Mediambientals

k) Reduir I'is de plastics d’un sol Us i afavorir materials reciclats o reciclables en els
béns o serveis prestats.

[) Garantir una correcte gestio de residus

m) L’empresa adjudicataria haura de presentar, en un maxim de 10 dies naturals des
de l'adjudicacié, un protocol de bones practiques ambientals que inclogui mesures
per fomentar la cultura ecologica i reduir el consum de recursos, especialment
paper. Aquest compromis inclou:

o Us exclusiu de documents digitalitzats en les comunicacions i gestions
derivades del contracte, llevat dels casos en qué la normativa exigeixi
suport paper
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o Accions de sensibilitzacié ambiental adrecades al personal adscrit al
servei.
o Formacié minima en sostenibilitat per al personal adscrit al servei,
consistent com a minim en:
= Un modul formatiu d’almenys 1 hora de durada anual, dedicat a
bones practiques ambientals aplicades al desenvolupament del
servei (gestio eficient de recursos, estalvi energétic, Us
responsable de materials i gestio de residus).

L’6rgan de contractacié podra requerir evidéncies de la seva aplicacio durant
I'execucio del contracte.

La condicié m) té el caracter d’obligacié essencial i, per tant, el seu incompliment és
causa de resolucié del contracte, sens perjudici de les penalitats que préviament
puguin imposar-se per exigir el seu compliment.

Etiques

n) Complir els codis de conducta ética i de transparéncia en la contractacio publica.

0) Evitar qualsevol practica de corrupcid, suborn, frau o conflicte d’interés.

p) Respectar els drets humans i les normes fonamentals de 'Organitzacio
Internacional del Treball (OIT).

q) Garantir I'is responsable de dades personals i informacio confidencial, d’acord amb
la normativa de protecci6 de dades.

r) Comunicacions amb I'6rgan de contractacio exclusivament per mitjans electronics,
evitant 'is de paper i promovent la sostenibilitat ambiental.

Les condicions p), q) tenen el caracter d’obligacié essencial i, per tant, el seu
incompliment és causa de resoluci6 del contracte, sens perjudici de les penalitats que
préviament puguin imposar-se per exigir el seu compliment.

Altres condicions

s) Compliment dels procediments, instruccions i protocols del CAT112: Tots els
professionals adscrits a la prestacio del servei hauran de seguir de manera estricta
els procediments operatius, instruccions técniques i protocols establerts pel
CAT112. Aixo inclou el compliment dels manuals operatius vigents, la utilitzacié de
documentacio publicada a la Intranet corporativa i 'adhesioé als protocols d’actuacio
en situacions d’emergéncia.

t) Cobertura del dimensionament planificat: L’empresa adjudicataria haura de garantir
la cobertura del dimensionament previst en els plecs, incloent els reforgos en
situacions extraordinaries, amb els recursos personals i materials necessaris.
També haura de designar, com a minim, un coordinador técnic integrat en la seva
plantilla, amb les funcions descrites en el Plec de Prescripcions Tecniques.

u) Compliment del Pla de Formacié: Inclou el tematri, les hores minimes i la qualitat de
la formacié inicial i continuada del personal adscrit al servei, segons el que
estableixen els plecs.
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v) Manteniment de les condicions laborals i salarials: L’empresa adjudicataria haura de
respectar en tot moment les condicions laborals i salarials establertes en el
contracte, incloent la subrogacié del personal si escau.

w) Manteniment dels nivells de qualitat exigits: El servei haura de complir els
indicadors de qualitat establerts, incloent el nivell d’atencid, temps de resposta i
resultats del pla d’escoltes.

X) Proteccio de dades personals: L’empresa adjudicataria, com a encarregada del
tractament, Gnicament utilitzara les dades personals per a la finalitat exclusivament
definida, donant compliment estricte a la normativa nacional i europea en matéria
de proteccié de dades. Aguesta obligaci6 tindra la consideracio d’essencial d’acord
amb el que disposa la lletra f de 'apartat 1 de l'article 211 de la LCSP.

y) Adscripcié de mitjans personals: L’'empresa adjudicataria haura de mantenir
adscrita a 'execucio del contracte la plantilla minima de treballadors i treballadores
descrita en l'apartat G del quadre de caracteristiques. El personal haura de complir
els requisits de titulacio i experiéncia establerts, i 'empresa haura de vetllar per la
seva estabilitat i per evitar extralimitacions funcionals en 'exercici de les seves
tasques.

Aixi mateix, haura d’acreditar que el personal adscrit compleix amb el previst en
larticle 13.5 de la Llei organica 1/1996, de proteccio juridica del menor.

z) Confidencialitat de la informacié:L’empresa adjudicataria es compromet a no
divulgar a tercers la informacio confidencial que se li faciliti o a la qual hagi pogut
tenir accés en el desenvolupament del servei contractat, d’acord amb el que
estableix el Plec de Prescripcions Téecniques.

aa) Informaci6 sobre la cadena de subcontractacio: En cas que s’apliqui
subcontractacio, 'empresa adjudicataria haura de presentar, en el moment d’iniciar
el contracte, informacié detallada sobre la cadena de subcontractacid, especificant
el tipus d’activitat subcontractada i el grau de subcontractacié. Aquesta informacié
haura de ser actualitzada en cas de modificacions durant la vigéncia del contracte.

Les condicions s), t), u), v), w), X), ¥), Z) i aa) tenen el caracter d'obligacié essencial i,
per tant, el seu incompliment és causa de resolucié del contracte, sens perjudici de les
penalitats que préviament puguin imposar-se per exigir el seu compliment.

En tot cas, sén condicions especials d’execucioé del contracte les que s’assenyalen
com a tal en el plec de clausules administratives particulars d’aquesta licitacio.

9.2 Obligacions essencials del contracte (art. 211.1.f LCSP)

- Garantir el compliment de les normes laborals i de seguretat social vigents,
incloent el respecte al salari minim i als convenis col-lectius sectorials.

- Subrogacio de personal: En cas que, d’acord amb la normativa laboral vigent i
aplicable (conveni col-lectiu sectorial o, si escau, I'Estatut dels Treballadors),
resulti procedent la subrogacio del personal que actualment presta el servei,
I’empresa adjudicataria haura d’assumir aquesta obligacié i subrogar-se com a
ocupador en els contractes de treball existents, en els termes establerts per la
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citada normativa.

Amb aquesta finalitat, els licitadors hauran de sol-licitar al CAT112 la informacio
necessaria sobre les condicions laborals i els contractes de treball afectats, per
tal de poder elaborar adequadament la seva oferta.

- Per tal de garantir la qualitat del servei prestat, 'empresa adjudicataria no
podra subcontractar el personal operatiu i de gestioé del servei. Amb I'excepcio,
si s’escau, de la gestio del servei de traduccid, indicat expressament en el Plec
de prescripcions tecniques.

- L’adjudicatari, en el moment d’iniciar el contracte, haura de presentar
informacio sobre la cadena de subcontractacid, si és aplicable, detallant quin
tipus d’activitat i en quin grau es subcontracten. Sense perjudici que es pugui
revisar durant tota la vida del contracte.

- L’empresa adjudicataria haura de presentar, en un maxim de 10 dies naturals
des de I'adjudicacio, un protocol de bones practiques ambientals que inclogui
mesures per fomentar la cultura ecologica i reduir el consum de recursos,
especialment paper. Aquest compromis inclou:

O Us exclusiu de documents digitalitzats en les comunicacions i gestions
derivades del contracte, llevat dels casos en qué la normativa exigeixi suport
paper

O Accions de sensibilitzaci6 ambiental adrecades al personal adscrit al
servei.

O Formacioé minima en sostenibilitat per al personal adscrit al servei,
consistent com a minim en:

JUn modul formatiu d’almenys 1 hora de durada anual, dedicat a bones
practigues ambientals aplicades al desenvolupament del servei (gestio
eficient de recursos, estalvi energetic, Us responsable de materials i
gestio de residus).

L’6rgan de contractacioé podra requerir evidéncies de la seva aplicacié durant
I’execucio del contracte.

- Respectar els drets humans i les normes fonamentals de I’Organitzacio
Internacional del Treball (OIT).

- Garantir I'is responsable de dades personals i informacié confidencial,
d’acord amb la normativa de proteccioé de dades.
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- Compliment dels procediments, instruccions i protocols del CAT112: Tots els
professionals adscrits a la prestacié del servei hauran de seguir de manera
estricta els procediments operatius, instruccions tecniques i protocols establerts
pel CAT112. Aixo inclou el compliment dels manuals operatius vigents, la
utilitzacié de documentacio publicada a la Intranet corporativa i I'adhesio als
protocols d’actuacié en situacions d’emergéncia.

- Cobertura del dimensionament planificat: L’empresa adjudicataria haura de
garantir la cobertura del dimensionament previst en els plecs, incloent els
reforcos en situacions extraordinaries, amb els recursos personals i materials
necessaris. També haura de designar, com a minim, un coordinador tecnic
integrat en la seva plantilla, amb les funcions descrites en el Plec de
Prescripcions Tecniques.

- Compliment del Pla de Formacié: Inclou el temari, les hores minimes i la
qualitat de la formacio inicial i continuada del personal adscrit al servei, segons
el que estableixen els plecs.

- Manteniment de les condicions laborals i salarials: L’empresa adjudicataria
haura de respectar en tot moment les condicions laborals i salarials establertes
en el contracte, incloent la subrogacio del personal si escau.

- Manteniment dels nivells de qualitat exigits: El servei haura de complir els
indicadors de qualitat establerts, incloent el nivell d’atencio, temps de resposta i
resultats del pla d’escoltes.

- Protecci6 de dades personals: L’empresa adjudicataria, com a encarregada
del tractament, Unicament utilitzara les dades personals per a la finalitat
exclusivament definida, donant compliment estricte a la normativa nacional i
europea en matéria de proteccio de dades. Aquesta obligacio tindra la
consideracio d’essencial d’acord amb el que disposa la lletra f de I'apartat 1 de
I'article 211 de la LCSP.

- Adscripcio de mitjans personals: L’empresa adjudicataria haura de mantenir
adscrita a I'execucié del contracte la plantilla minima de treballadors i
treballadores descrita en I'apartat G del quadre de caracteristiques. El personal
haura de complir els requisits de titulacié i experiéncia establerts, i 'empresa
haura de vetllar per la seva estabilitat i per evitar extralimitacions funcionals en
I’exercici de les seves tasques.

- Adscripcio de mitjans materials: L’empresa adjudicataria haura de manterni
adscrita a I'execucio del contracte els mitjans materials descrits a I'apartat G del
quadre de caracteristiques.
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- Confidencialitat de la informacio:L’empresa adjudicataria es compromet a no
divulgar a tercers la informacié confidencial que se li faciliti o a la qual hagi
pogut tenir accés en el desenvolupament del servei contractat, d’acord amb el
que estableix el Plec de Prescripcions Tecniques.

- Informaci6 sobre la cadena de subcontractacié: En cas que s’apliqui
subcontractacié, 'empresa adjudicataria haura de presentar, en el moment
d’iniciar el contracte, informacié detallada sobre la cadena de subcontractacio,
especificant el tipus d’activitat subcontractada i el grau de subcontractacio.
Aguesta informacié haura de ser actualitzada en cas de modificacions durant la
vigéncia del contracte.

10. Penalitats

D’acord amb els articles 192,193 i 194 de la LCSP i d’acord amb l'apartat 10 del Informe
Justificatiu, s’aplicaran les seguents penalitzacions en cas d’'incompliment del contracte:

Per tal d’assolir el nivell de qualitat descrit en el present Plec de prescripcions técniques,
s’aplicaran les seglents penalitzacions en el cas de desviacions dels parametres de
qualitat del servei.

a) Incompliment de objectiu del nivell de servei:

El marge temporal d’aplicacié de les penalitzacions es realitzara per cada torn de
treball de 8 hores (de 00:00h a 07:59h, de 08:00h a 15:59h i de 16:00h a 23:59h)
Les penalitzacions s’aplicaran a cada un dels torns de 8 hores que composa cada
periode de facturacido mensual, i s’estableixen en base als seguents requisits:

a.1) Desviacio entre un 0 i un 0,1% de l'import de la facturacié del mes
3% corresponent
a.2) Desviaci6 entre un 3% i un 0,2% de l'import de la facturacié del mes
5% corresponent

0,5% de I'import de la facturacié del mes

a.3) Desviacio superior a un 5%
corresponent

b) Incompliment de I'objectiu del nivell d’atencié:

El marge temporal d’aplicacié de les penalitzacions es realitzara per cada torn de
treball de 8 hores (de 00:00h a 07:59h, de 08:00h a 15:59h i de 16:00h a 23:59h)
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Les penalitzacions s’aplicaran a cada un dels torns de 8 hores que composa cada
periode de facturacido mensual, i s’estableixen en base als seguents requisits:

b.1) Desviacié entre un 0 i un 0,1% de limport de la facturacié del mes
2% corresponent
b.2) Desviacio entre un 2% i un 0,2% de limport de la facturacié del mes
5% corresponent

0,5% de limport de la facturacié del mes

b.3) Desviacié superior a un 5%
corresponent

c) Penalitzacions per incompliment de la cobertura d’hores d’idioma
acceptada:

Per cada recurs d’idioma en numero inferior al previst en el dimensionament
planificat, no cobert en un temps inferior a dues hores, suposara l'aplicacié d’'una
penalitzacié de 200€ per cada hora descoberta, a partir de la tercera hora. Aquesta
penalitzacié s’aplicara per a cada gestor/a d’idioma no cobert en el torn de treball i
centre.

d) Penalitzacié per la demora en la prestacio del servei de traduccidé de
trucades en idiomes addicionals al catala, castella, anglés, francés i alemany:

L’empresa adjudicataria des del primer dia d’execucié del contracte, ha de garantir la
cobertura en els idiomes requerits addicionals al catala, castella, anglés, francés i
alemany. La no disponibilitat d’aquest servei, suposara una penalitzacié en els
seglents termes:

- S’aplicara una penalitzacié de 1.000€ per dia de no disponibilitat del servei, a
partir del primer dia d’execucié del contracte.

-En cas d’ interrupcio del servei, s’aplicara també una penalitzacié de 1.000€
diaris fins que el servei estigui restablert.

- L’incompliment en el temps de resposta, establert en 30 segons, implicara una
penalitzacio de 100€ per servei gestionat per sobre dels temps de resposta
establerts.

- Per la no disponibilitat dels idiomes requerits, s’aplicara una penalitzacié de
100€ per servei no prestat.

Aquestes penalitzacions es poden aplicar de forma acumulativa.
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e) Penalitzacions per no compliment ratis comandament

L’empresa adjudicataria ha de garantir la ratio minima de cobertura de personal de
comandament establerta per torni sala:

- Dos supervisors/es per torni sala. Almenys un/a per torn i sala ha de ser titular.

- Un coordinador/a titular per cada 8 gestors/es, en tot moment, incloent els
descansos.

La no cobertura segons els ratis establerts pot suposar una penalitzacié de 2.000€
per torni dia de no compliment per cada una de les posicions no cobertes.

f) Penalitzacions per no fer front a la variacio del dimensionament en
situacions extraordinaries:

La no activacié de recursos a peticié del CAT112 davant d’episodis rellevants, i la no
disposicio d’aquests en un termini maxim de 2 hores des de la petici6 realitzada per
part del personal responsable del CAT112, pot suposar una penalitzacioé fins al 2%
de la facturaci6 mensual en funcié de la transcendéncia de la situacié produida.
Addicionalment s’aplicaran les penalitzacions previstes a [lapartat a i b,
corresponents a l'incompliment dels nivells d’atencié i servei.

g) Penalitzacions per no disponibilitat dels gestors requerits de guardia.

L’'incompliment de la planificacido de cobertura de guardies amb un minim de 15
gestors, pot implicar la penalitzacié de fins a 100€/gestor i dia de no compliment.

h) Penalitzacions per no assoliment de la distribucié d’hores en un 50% a cada
sala per torn i dia.

L’incompliment de la distribucié de les hores de gestié en un 50% per sala (per torn i
dia) pot suposar una penalitzacié en la facturacido mensual, en cada un dels torns que
en que no es compleixi aquesta condicié. S’estableix la penalitzacié en base als
segients requisits:

f.1) Desviacio superior al 47%- 0,2% de limport de la facturaciéo del mes
53% corresponent
f.2) Desviacio superior al 45%- 0,5% de limport de la facturacié del mes
55% corresponent
f.3) Desviacio superior al 40%- 1% de limport de la facturaci6 del mes
60% corresponent
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i) Penalitzacions per no compliment del Pla de Formacia.

L’'incompliment de la formacié prevista segons el Pla de Formacié pot suposar una
penalitzacié mensual de 2.000€, a aplicar trimestralment.

D’altra banda, la no presentacio del Pla de Formacié en el periode establert després
de la signatura del contracte, suposara laplicaciéo d’una penalitzacié de 600 euros
diaris, a partir del primer dia del primer mes i fins que la seva implantacié.

i) Penalitzacions per demora en la presentaci6 del Pla de Qualitat

Es penalitzara en 600€ per dia de demora en la presentacié del Pla de Qualitat, a
partir del segon mes de I'execucié del contracte.

k) Penalitzacions per no compliment de la qualitat de la comunicacio i
operativa de la trucada.

k.1) Penalitzacié pla d’escoltes:

Es penalitzara la gestio de la qualitat, si els resultats de 'avaluacio del pla
d’escoltes mensual sén els seglents:

- Resultat global. En el cas que és produeixi una nota inferior a 8,5 suposara
una penalitzacié de 3.000€.

- Resultat per torni centre. En el cas que és produeixi una nota inferior a 8,0 en
algun torn de centre, suposara una penalitzacio de 1.000€.

- En cas que un 5% de les trucades analitzades en el pla tinguin notes inferiors
a 6 suposaran una penalitzacié de 1.000€.

S’exclouran de l'avaluacio del pla d’escoltes a les noves incorporacions fins a
superar el periode de prova de 2 mesos.

k.2) Penalitzacié per trucada:

-Reiteracio de notificacions d'incidéncia: 3 o més notificacions d’incidéncia a
un/a mateix/a gestora en un periode inferior a 6 mesos. En contractes de
20h/setmanals o inferiors, es computara un periode de 12 mesos.

En el cas de que per a un/a geestor/a es produeixin més de 3 notificacions
d’incidéncia en un temps de 6 mesos es realitzara una penalitzacié de 1.000€
per la no millora d’'aquell gestor o gestora.
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D’aquests criteris queden exclosos els gestors i gestores en periode de prova.
k.3) Analisi de I'activitat:

Les notificacions d’incidéncia extretes de I'analisi de l'activitat del servei, ja sigui en
FINFOAD, pla d’escoltes, comunicacions de cossos operatius, peticions
d’informaci6 de ciutadans en els diferents canals de comunicaci6 amb CAt112.,
etc. seran susceptibles de les segiients penalitzacions:

- A partir de 150 i fins a 175 notificacions d’incidéncia: 1.500€
- A partir de 176 i fins a 200 notificacions d’incidéncia: 2.000€
- A partir de 201 notificacions d’incidéncia: 3.000€

El comput de les notificacions sera dels 12 mesos des de linici del contracte.

k.4) Gesti6 dels Incidents rellevants

ElI CAT112 analitza tots els incidents que per la seva importancia o impacte estan
considerats com a incidents rellevants (IRE). Tots els incidents IRE consten en
linforme diari d’'incidéncies del servei.

Les notificacions d’incidéncia extretes de l'analisi dels incidents rellevants seran
susceptibles de les seguents penalitzacions:

- A partir de 20 i fins a 30 notificacions d’incidéncia: 1.500€
- A partir de 31 i fins a 40 notificacions d’incidéncia: 2.000€
- A partir de 41 notificacions d’incidéncia: 3.000€

El comput de les notificacions sera dels 12 mesos des de l'inici del contracte.

[) Notificacions d’Incidéncies reportades pel CAT112 per incompliments de
procediment o errors de localitzacio i/o gestio.

L’'incompliment dels procediments d’actuacié o deficiencies en latencid a la
ciutadania, sempre que suposin un risc o perill per a la ciutadania, o aquelles
actuacions que atemptin contra la imatge del 112 podran ser penalitzades amb
1.000€ per cada infraccio.

m) Penalitzacions per gestors reiteratius sobre TMO limit.

Es defineix el TMO limit com una desviacioé del 20% per sobre el TMO promig de
centre i torn. S’aplicara una penalitzacié de 1.000€ mensual per cada gestor que
segueixi per sobre d’aquest valor limit a partir del tercer mes consecutiu i seglents.
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Aquesta penalitzaci6 només aplica al TMO de les trucades identificades com a
procedents.

n) Penalitzacions per incompliment en la uniformitat

Per cada professional no uniformat, uniformat de forma incorrecta o amb uniforme
amb mal estat d’'us, la sancié econdmica es determinara a criteri del CAT112 i podra
suposar un import entre 200 i 600 euros per cada falta. Aquesta penalitzacié sera
d’aplicacié en cas d'incompliment a partir dels terminis establerts en el punt 5.3.1 del
present plec.

0) Penalitzaci6 per demoraen la coberturade llocs de Treball.

Després de produir-se una vacant del personal adscrit al servei, o en previsié d’'una
baixa de llarga durada 'empresa disposara dels terminis seglients per cobrir la
vacant:

- Responsable del servei: immediata.
- Responsable de centre: 10 dies.
- Personal de suport (administracio, qualitat i formaci6): 15 dies

En cas de no respectar aquests terminis, el CAT112 podria aplicar una penalitzacié
de 600 euros per cada dia, a partir de I'establert per cada categoria professional.

p) Penalitzacié per incompliment dels terminis establerts per les validacions
de llicéncies de taxi.

L’empresa adjudicataria es compromet a realitzar el registre i validacio de les
llicéncies de taxi en l'aplicatiu de gestio del CAT112 en un termini maxim de 48 hores
des de la seva recepcio. L'incompliment d’aquest termini pot suposar una penalitzacio
de 200 euros per dia de demora i llicencia.

gq) Penalitzacié control documental.

El CAT112 pot realitzar de forma peridodica auditories de gesti6 de la qualitat. En el
cas que, en el marc d’'aquestes auditories, es detectés que 'empresa adjudicataria
no fa Us de la documentacié vigent (de consulta a la Intranet corporativa) o de la
documentacié de contingéncia, el CAT112 podra establir penalitzacions de fins a
600€ en funcié de la possible afectacio sobre la qualitat del servei.

r) Penalitzacié per retard en 'abonament dels salaris.
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El no pagament de la nhdmina en la data corresponent, pot suposar una penalitzacié
de fins el 10% de l'import de facturacioé del mes corresponent.

s) Penalitzacié per no compliment dels protocols de prevencid i actuacié
davant 'assetjament.

El no compliment de la formacié especifica en matéria de prevencié d’assetjament
pot suposar una penalitzacio de 6.000€

El no compliment d’aplicacié dels protocols davant un cas d'assetjament, pot
suposar una penalitzacié de 6.000€

t) Penalitzacions addicionals compliment PPT.
* No implementacioé de les eines de workforce management (WFM)

En cas que 'empresa adjudicataria hagi inclos en la seva oferta la implementacio
d’eines de workforce management per a la planificacio i gestio del
dimensionament, i aquestes no s’hagin implementat en un termini maxim de 6
mesos des de l'inici del contracte, s’aplicara una penalitzacié de 1.000 € mensuals
fins a la seva implantacio efectiva i validacio per part del CAT112.

* No disponibilitat del servei d’atencié en llengua de signes catalana (LSC)

En cas que el CAT112 sol-liciti 'activacié del servei d’atencié en llengua de signes
catalana (LSC) i 'empresa adjudicataria no el posi en funcionament en el termini
de 2 mesos establert, s’aplicara una penalitzacié de 1.000 € per setmana de retard.
En cas d’interrupcio del servei un cop activat, s’aplicara una penalitzacié de 1.000
€ per dia fins al restabliment complet del servei.

* Incompliment del protocol ambiental

En cas que 'empresa adjudicataria no presenti el protocol de bones practiques
ambientals en el termini maxim de 15 dies naturals des de l'adjudicacié del
contracte, s’aplicara una penalitzacié de 300 € per dia de retard. En cas que es
detecti incompliment reiterat de les mesures ambientals compromeses, es podra
aplicar una penalitzacié de fins a 1.000 € mensuals, en funcié de la gravetat i
reiteracio de les incidéncies.

¢ No presentacié del protocol d’assetjament laboral, sexual i per raé de génere

En cas que 'empresa adjudicataria no presenti el protocol d’assetjament en el
termini maxim de 15 dies naturals des de l'adjudicacié del contracte, s’aplicara una
penalitzacié de 1.000 € per setmana de retard, fins a la seva presentacio i validacié
per part del CAT112.
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Pel que fa a l'incompliment de la clausula ética:

e Encas d'incompliment dels apartats a), b), c), f) i g) de l'apartat 33.2.A del
PCAP s’estableix una penalitat minima de 0,60 euros per cada 1000 euros del
preu del contracte, IVA exclos, que es podra incrementar de forma justificada
i proporcional en funcio de la gravetat dels fets. La gravetat dels fets vindra
determinada pel perjudici causat a l'interés public, la reiteracié dels fets o
Fobtencié d’un benefici derivat de 'incompliment. En tot cas, la quantia de
cada una de les penalitats no podra excedir del 10% del preu del contracte,
IVA exclos, ni el seu total podra superar en cap cas el 50% del preu del
contracte.

e En el cas d'incompliment del que preveu la lletra d) de l'apartat 33.2.A del
PCAP I'drgan de contractacié donara coneixement dels fets a les autoritats
competents en materia de competéncia.

e En el cas d'incompliment del que preveu la lletra e) de l'apartat 33.2.A del
PCAP l'drgan de contractacid ho posara en coneixement de la Comissio
d’Etica en la Contractacié Publica de la Generalitat de Catalunya perqué
emeti el pertinent informe, sens perjudici d’altres penalitats que es puguin
establir.

e Enelcas que la gravetat dels fets ho requereixi, 'érgan de contractacio els
posara en coneixement de I'Oficina Antifrau de Catalunya o dels organs de
control i fiscalitzacio que siguin competents per rad de la materia.

El incompliment de les condicions establertes respecte ladscripcié dels mitjans
materials i personals, descrits i detallats en el punt G3 del QC del present plec:

-Imposicié a lempresa contractista d’'una penalitat del 5% de l'import del
contracte

-En cas de reincidéncia, és a dir, si es produeix un segon incompliment
després d’haver estat préviament requerit o notificat per un incompliment
anterior, aquest fet comportara la resolucié del contracte.

Cal tenir en compte gue també es pot exigir al contractista 'obligacié d’esmenar les
deficieéncies en I'execucid, sens perjudici de I'aplicacié de les penalitats oportunes.

Procediment per a la imposicioé de penalitats

Abans d’'imposar qualsevol penalitat per incompliment de les obligacions
contractuals, 'érgan de contractacid haura d’instruir el corresponent expedient, en
el qual es garantira, en tot cas, el dret d’audiéncia del contractista.

A aquest efecte, amb caracter previ a la imposicio de la penalitat, s’haura de donar
tramit d’audiéncia al contractista per un termini de deu dies habils, comptats des de
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Fendema de la notificacio, perqué pugui formular les al-legacions i aportar la
documentacié que consideri escaient.

Transcorregut aquest termini i analitzades les al-legacions, I'6rgan competent
podra dictar laresolucié que correspongui, imposant, si escau, la penalitat que
pertoqui d’acord amb el previst en aquest plec.

D’acord amb allo que s’ha exposat,

PROPOSO

Que s’inicii la contractacié administrativa de la prestacio del servei d’explotacié
operativa de les sales 112 del Centre d’Atencio i Gestio de Trucades d’Urgencia
112 de Catalunya a carrec dels pressupost de 'any 2026, amb les caracteristiques
especificades en aquest informe i la proposta de plecs de prescripcions técniques
que s’han elaborat també per aquesta unitat promotora.

Signat electronicament

Andreu Alfonso Barrios
Subdirector General CAT112

MM Generalitat
Y de Catalunya


http://112.gencat.cat/

