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1. OBIJECTE DEL PLEC

El present Plec de Prescripcions Tecniques Particulars té com a objectiu definir les caracteristiques
tecniques que ha de complir el servei d’atencid a l'usuari a través del canal telefonic i de I’ assistent
conversacional virtual (xatbot) per facilitar els processos de consulta a la informacio relacionats amb
les explotacions turistiques d’FGC Turisme.

Actualment el servei d’atencié a 'usuari ja dona el seu servei a través del canal telefonic i d’un
assistent virtual d’informacid general i especifica d’FGC Turisme, que funciona com a un primer nivell
de consulta i és capag de respondre les preguntes freqiients de forma directa i concreta. L'objectiu és
seguir amb la continuitat dels serveis que ens garanteix una atencio rapida, fiable i concreta.

En tot allo que no s’especifica al present Plec Particular, I’adjudicatari haura d’acomplir allo especificat
al Plec de Prescripcions Administratives, aixi com en les normatives d’obligat compliment.

2. ABAST DEL SERVEI
FGC té la necessitat de contractar els serveis d’atencid a 'usuari del canal telefonic, de I’ assistent
conversacional virtual (xatbot) i del WhatsApp en un futur, per facilitar els processos de consulta a la

informacié relacionats amb les explotacions de la divisié d’FGC Turisme que es detallen més endavant.

El desenvolupament es fara d’acord amb les caracteristiques i les pautes técniques que FGC estableixi
i que es descriuen en aquest plec.

Per tal de determinar el dimensionament del servei, s’ha tingut en compte el volum de trucades i de
consultes al xat en base a la mitjana de consultes provinents de trucades i de consultes al xatbot dutes
a terme en els 3 dltims anys.
Aquest mitjana ha estat en total de més de 35.000 consultes anuals (entre teléfon i xatbot)

3. AMBIT DE PRESTACIO DEL SERVEIS

Seran objecte del contracte les diferents explotacions d’FGC Turisme:

Estacions de muntanya:
e Vall de Ndria
Pagina 3 de 19



FGC TURISME
PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS

Servei d’atencio telefonica i de I'assistent
conversacional virtual (Xatbot) per donar
assistencia a I'usuari dels negocis d’FGC Turisme

e La Molina

e EspotiPortAiné
e Boi Tallll

i els trens turistics:
® Montserrat
e Tren del Ciment

L'ambit de la prestacid del servei es podra veure alterat en el transcurs de la prestacié del servei.
4. DESCRIPCIO DEL SERVEI A REALITZAR

L'empresa licitadora d’aquest contracte, prestara els serveis de
e Atencid telefonica per donar resposta a les consultes d’informacié (amb agents i/o amb

intel-ligencia artificial)

e Transferencia de trucades a diferents serveis, persones, departaments o estacions de
muntanya.

e Atencid del xatbot i del futur WhatsApp de la pagina web de cada una de les explotacions, per
donar resposta a dubtes no resolts amb les respostes automatiques i preguntes freqients.

Tot aix0 amb el suport de les plataformes tecnologiques necessaries propietat del proveidor del servei,
creades i adaptades explicitament per cobrir les necessitats globals.

La prestacio ha de donar servei de les 8 h del mati a les 21 h de la nit a nivell presencial i amb servei
de contestador i/o intel-ligéncia artificial la resta d’hores. Més endavant s’explicita el tipus de servei
en cada cas.

No obstant aix0, aquest horari pot ser modificat per raons de necessitat de servei.
4.1 Descripcio i requisits del servei
A) SERVEI ATENCIO TELEFONICA

A.1) TRUCADES INFORMATIVES

La principal funcio dels agents (persona o IA) és donar resposta a les necessitats de I'usuari, per tal
d’alleugerir la carrega de trucades que hi ha als diferents serveis i per mantenir I'atencio al client més
enlla del seu horari.

Sempre cal informar al client.

Aixd només és possible tenint coneixement del servei i sobretot experiéncia, per tant, per a coneixer
el servei caldra realitzar el programa de formacid descrit en aquests plecs, i que pot comportar
desplacaments a les diferents explotacions d’FGC Turisme.
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Com a recursos informatius es faran servir les web oficials d’FGC Turisme www.valldenuria.cat,

www.lamolina.cat, www.trendelciment.cat, etc. i a part, un recull de preguntes freqlients que

s’actualitzara dinamicament a mesura que van sorgint noves qliestions.

Davant determinades informacions puntuals o campanyes, la persona responsable del contracte per
part d’FGC fara arribar la corresponent informacid al cap de projecte.

En el cas de que les trucades s’atenguin amb Intel-ligéncia artificial (IA) cal preveure la construccio,
revisio, ensenyanca i modificacié de les respostes dels robots. L'empresa ha de disposar d’aquesta
tecnologia per poder operar amb IA.

A.2) TRANSFERENCIA DE TRUCADES

Una altre funcio dels agents (persona i IA), és la que en el cas que I'agent no disposi de la informacio
suficient per donar resposta a l'usuari, aquest transferira la trucada al departament que correspongui
en funcié del context o del motiu de la trucada. El tipus de transferéncia utilitzat és el que anomenem
transferencia atesa perque en aquest procediment el teleoperador esta present en tot moment i mai
es deixa al client amb dubtes o sense resposta.

En les transferéncies ateses, hi ha tres interlocutors i dues linies telefoniques. Aquests sén: el client
gue truca, I'agent i el destinatari de la trucada.

En canvi, si no pot transferir la trucada, el tele-operador recupera la conversa amb I'usuari, donant-li
I'opcid de facilitar les dades, perqué es posin en contacte amb ell el més aviat possible. La informacid
de la trucada sera enviada immediatament per mail a les adreces indicades per part d’FGC.

Si per algun motiu els I'agents no poden respondre a una trucada, el primer operador que queda
disponible truca a la persona que no s’ha pogut atendre.

Requisits del servei:
Les trucades seran ateses seguint el protocol de presentacié que s’estableixi per part d’FGCi que

inclou:

1. Gravacié donant la benvinguda al servei d’atencid al client d’FGC
2. Donar I'opciod de poder escollir I'idioma en que es vol ser atés
3. Gravacio informativa sobre la proteccié de dades

Aquestes gravacions han de poder ser modificades segons les necessitats d’FGC.

A mode d’exemple, les FAQS de forfets de les diferents estacions son:
https://www.lamolina.cat/estiu/preguntes-frequents/

https://www.espotesqui.cat/hivern/preguntes-frequents/

B) SERVEI CONSULTES ONLINE — XATBOT i WHATSAPP
B.1) CONSULTES ONLINE
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Amb I'objectiu de millorar la comunicacié i la proximitat amb I'usuari, també disposem d’un servei de

xatbot de resposta automatica que es déna mitjancant el bot actualment integrat a les webs i que
ddna servei les 24 hores del dia i els 365 dies de I'any.

En un futur proper també s’integrara el WhatsApp com a canal de comunicacié amb el client, amb el
mateix funcionament que el Xatbot.

Quan les consultes sén més complicades i no es poden resoldre de manera automatica, hauran de ser
ateses per un agent per tal que les pugui resoldre el més aviat possible sempre que sigui dins I’horari
d’atencid al client.

REQUISITS FUNCIONALS:

La solucié tecnologica objecte del contracte a gestionar ha de complir amb els seglients requisits
funcionals:

® Resolucié de preguntes de primer nivell: En els casos en que sigui necessari, I'agent haura
d’establir un dialeg amb l'usuari per tal de poder resoldre la consulta.

e Transferir a un segon nivell: Segons el punt anterior, si una vegada finalitzat el dialeg amb
I'agent de la centraleta, I'usuari no ha obtingut resposta a la seva consulta, se li oferira la
possibilitat de:

a. Dins I’horari de servei al client:

a.1. Derivar la conversa xat als tecnics d’FGC corresponents, sempre que algu estigui
disponible.

a.2. Si no estan disponibles, s’informara de la seva posicié a la cua i el temps estimat
d’espera, i se li oferira:

e Esperar per ser atés per un tecnic d’FGC el més aviat possible

e Guardar la conversa per ser gestionada per un tecnic posteriorment i
respondre a l'usuari via mail o telefon. En aquest cas l'agent haura
d’assegurar-se que s’omplen totes les dades necessaries per aquesta
transferéncia: obligatoris: nom, email i/o teléfon.

b. Fora de I’horari de Servei al client:

b.1. Guardar la conversa per ser gestionada posteriorment per un agent i respondre
a l'usuari via email o telefon. En aquest cas també caldra assegurar-se que s‘'omplen
totes les dades necessaries per aquesta transferencia: obligatoris (nom, email o
teléfon)
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4.2. Requisits tecnics del servei

Eina de gesti6é web del servei

La gestid del xatbot es realitzara a través de I‘eina de gestid o CRM de I'empresa adjudicataria del
servei d’atencié al client.

Caldra una eina de web de gestio de trucades i continguts per part dels operadors als quals FGC podra
accedir en tot moment.

A) PANELL / EDITOR DE CAMPANYES

El panell que faran servir els tele-operadors per saber quines accions han d’emprendre en cada
trucada, és el panell de campanya. Basicament consisteix en organitzar la informacié de forma que
I’agent pugui donar la resposta adequada seguint un diagrama de condicions.

Per exemple, una persona que truqui sol-licitant fer una consulta d'un dubte concret, podria seguir el
seglient procediment al panell de campanya:

Atendre la trucada - Vall de Nuria d’FGC Turisme bon dia / bona tarda.

Ill

Trucada referent a una consulta concreta pel “Departament X”

Per a un usuari particular
Destinacié Vall de Nuria - “Departament X”

IM

Transferir trucada al “Departament X”

ok wWwNRE

En cas de que no responguin, notificar-ho mitjancant el formulari

L’editor de campanyes és I'eina que permetra crear els panells de campanya. La seva principal
funcionalitat és que permet generar menus d’opcions, transferéncies de trucades, continguts
informatius i formularis per desar i/o notificar les dades.

Tant I'editor de campanyes com la resta d’apartats de la web, estara subjecte al modul de permisos
per usuari. Aixi es pot assignar permis per utilitzar aquest editor a usuaris d’GC.

Qualsevol modificacio sobre la campanya sera immediatament visualitzada pels agents. Aixo permetra
fer canvis d’'una forma directa, sense intermediacions, com per exemple substituir un nimero de
teléfon o el text de resposta dels agents, o afegir un Email de notificacid, etc.

B) REGISTRE DE TRUCADES

El registre de trucades és el que permet consultar en temps real el llistat de trucades rebudes o
realitzades. Pot ser general per a totes les trucades d’FGC Turisme o filtrat per cada niumero de teléfon
d’FGC Turisme (actualment un genéric desviat aixi com diferents linies de les propies estacions).

En aquest registre es poden distingir les trucades emeses o rebudes, ateses o perdudes, i la durada de
la trucada i si ha estat transferida.

C) RECOMPTE DE TRUCADES, XATSBOTS i MISSATGES WHATSAPP

Un altre dels informes més utilitzats es el recompte de trucades per hores i dates.
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Els minims filtres a aplicar son els seglients:

Trucades ateses per agent: Son trucades rebudes que han estat ateses per un tele operador.
Trucades ateses per un agent d’intel-ligéncia artificial: Son trucades rebudes que han estat
ateses per un robot.

3. Trucades rebudes per IVR (automatitzacié per veu): Son les trucades rebudes per
contestador automatic fora d’horari

4. Trucades recuperades: Sobre les trucades anteriors (rebudes no ateses), sén aquelles on s'ha
aconseguit contactar amb el client, bé perqué el tele operador ha trucat al teléfon d'origen o
bé perqué el propi client ha tornat a trucar.

5. Trucades transferides: S6n aquelles trucades que han estat transferides amb éxit a qualsevol
departament, divisid, estacio...

6. Notificacions enviades: Trucades on s'ha enviat notificacié a algun dels departaments, bé
perqué no s’ha pogut transferir la trucada o per els horaris d'atencid dels propis
departaments.

7. Trucades emeses (no transferides): Son trucades realitzades per els nostres tele operadors,
bé perqué intenten recuperar una trucada perduda o per gestions pendents.

8. Trucades rebudes no ateses: Son trucades on la persona que truca ha penjat el telefon abans
de ser atés per un agent.

TOTAL de trucades: TOTAL de trucades gestionades pel Call Center, és el resultat de sumar les
trucades ateses per agents (1) i (2), les trucades ateses per IVR (3) i les trucades emeses (7)
9. Xats rebuts i atesos: SOn els xats que cal de I'assistencia d’un agent, tant de xatbot com de
WhatsApp
10. Xats transferits: S6n aquells xats que han estat transferits amb éxit a qualsevol departament,
divisio, estacio...
11. Notificacions enviades: Xats on s'ha enviat notificacié a algun dels departaments, bé perque
no s’ha pogut transferir la consulta o per els horaris d'atencid dels propis departaments.
TOTAL de xats: TOTAL de xats gestionats pel Call Center, és el resultat de els xats rebuts i atesos (9),
els xats transferits (10) i les notificacions enviades (11)

D) NOTIFICACIONS

Es necessari un apartat on es pugui consultar I’historial de notificacions enviades a cada departament.
Les notificacions sén enviades per Email i han d’ésser guardades per a consulta.

En cap cas el client final rebra cap notificacié del servei que descriu aquest document.
E) ENQUESTES

Caldra I’Gs d’un sistema de realitzacié d’enquestes de satisfaccio a I'usuari. ASquestes es podra decidir
si fer-les sempre, on en moment puntuals en funcié de les necessitats de I'empresa.

F) INFORMES DINAMICS
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Sera necessaria, a mode expert, la gestid de consultes de dades a través de sentencies sql o les que

determini la seva oferta.
Lliurables:

e Informe tipologic de les consultes telefoniques i de xat per cada explotacié (numero de
trucades i temps destinat a les diferents consultes que fa el client). Ex:

Vall de Nuria Trucade Temps xats
Info Vall de Ndria: Hotel 19 00:42:44 20
Info Vall de Nuria: Estacid esqui, pistes, lloguer, escoles 8 00:17:52 25
Info Vall de Ndria: Altres activitats 47 02:17:01 100
Info Vall de Nuria: el temps 4 00:13:29 200
Info Vall de Nuria: Cremallera, horaris, preus dels tickets, 208 14:36:00 200
Vall de Nuria: Transferides o notificades a Oficina de info 9 00:55:54 200
Vall de Nuria: Altres consultes o peticions 36 01:38:43 200
TOTAL 336 20:59:15 336

e Informe del servei d’atencid telefonica, amb: nimero de trucades rebudes, ateses per agent,
ateses per robot, ateses per contestador, no ateses, realitzades, transferides, notificacions
enviades.

També amb el temps acumulat, el temps mig de trucada, el temps d’espera (entre setmana i
caps de setmana), temps d’abandonament, el percentatge de trucades ateses abans dels 10
seg, dels 25 seg, dels 60 seg i més.

Aquest informe ha de ser separat per cada explotacid.

Exemple de com podria ser aquest informe

Desviades al call Notificaciones
Numeracié Ateses Fora d'horari (I Realitzades; No ateses (>10 s Recuperades Transferides,
ﬂ center { \H ¢ eﬂ e ﬂ ﬂ enviades [
FGC Turisme (932041041) 675 556 177 4 92 1 7 18
Montserrat (932521480) 215 186 43 3 25 5 9 9
La Molina (931215346) 0 0 0 0 0 ? 0 1
Temps Temps mitja de .. Temps mitja de Temps d'espera Tem'.,s CRELD) Temps %atesesen< %atesesen %atesesen % NO ateses
Temps de gestié s " " (dissabtes-
acumulat trucada gestié (dilluns-divendres) di d'abandonament 10 seg. <25 seg. <60 seg. >60 seg.
iumenges)
FGC (932041041) 35:18:37 00:03:44 08:15:20 00:00:53 00:00:52 00:00:42 00:01:39 29,1% 47,4% 67,4% 9,3%
(932521480) 11:01:11 00:03:28 02:20:26 00:00:44 00:00:47 00:01:08 00:01:37 36,3% 57,7% 76,3% 7,9%
Altres (931215397) 04:17:13 00:03:47 00:49:46 00:00:45 00:00:47 00:00:00 00:02:49 40,9% 48,6% 63,9% 8,7%

Informe del servei de xat, amb: nimero de clients atesos, nimero de respostes dels clients i
respostes dels agents, duracid de les sessions. Aquest informe ha de ser separat per cada
explotacié.

Exemple de com podria ser aquest informe:

Xat Clients atesos Respostes dels Respostes dels Duraci6 de les

clients agents sessions
FGC 46 185 259 09:20:41
Tren del Ciment 0 0 0 00:00:00
Boi Tadill 0 0 0 00:00:00
Montserrat 19 101 221 08:47:07
PAM 6 28 52 01:15:19
TOTAL 8t 379 532 19:23:07

S’ha de poder consultar en un intranet aquests informes, per dates.

Informe resum de les actuacions ja resoltes i temps per a ser realitzades (en minuts).
Informe de situacio de les actuacions en curs i temps per a ser realitzades (en minuts).
Informe resum de les actuacions pendents i temps estimat.

Planificacié de les actuacions a realitzar.
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e Escandall de temps total realitzades en el mes (en minuts).

e Informe de les incidéncies obertes, resoltes, temps de resolucio...
G) FACTURACIO

L’Empresa adjudicataria ha de poder facturar el cost dels serveis de manera individual segons cada
una de les explotacions.

A final de cada mes (periode de facturacid) es fa el recompte de cada concepte pel qual es licita:

e Totes les trucades i del seu temps acumulat i s’obté la mitjana de temps per trucada i el seu
cost

e Totes les respostes ateses del xat (xatbot i whatsapp), es comptabilitzen per preguntes del
client, s’obté el seu cost.

e Trucades ateses via contestador

Aquestes dades s’obtenen a partir de les estadistiques generades pel proveidor del xat d’atencio al
client i seran accessibles mitjancant la seva web.

5. METEDOLOGIA DE TREBALL

L’adjudicatari ha de presentar la descripcid detallada del calendari d’implementacié amb la descripcié
estimada de tasques i calendari adequat a la temporitzacié d’'implementacié d’FGC.

També caldra adjuntar els processos per cada fase de treball amb les eines i solucions tecnologiques
aplicades al projecte. Aixi com aquells procediments i/o canals previstos per garantir la comunicacié
entre tots els agents que formen part del projecte (reunions, canals de comunicacio, seguiment de
tasques...), inclosos aquells que siguin per aplicar en casos de modificacions i ajustos d’informacid

Caldra indicar la descripcié de del Pla de Formacio i Reciclatge, indicant les accions concretes que es
pretenen realitzar per a cada equip, d’acord amb les seves funcions i cronograma especific.

6. CONDICIONS DEL SERVEI

6.1. Condicions generals

L’adjudicatari estara subjecte a complir els criteris ambientals, els requeriments generals i especifics
per proveidors i subcontractistes i els procediments derivats de la ISO 14001 i la indicacié de Qualitat
Q, aixi com la Politica d’FGC Turisme (veure Annex 1)

Per poder assumir aquests plantejaments I'adjudicatari haura de disposar de tots aquells recursos
tecnics i humans suficientment qualificats i comptar amb els mitjans de formacio suficients, aixi com
subministrar els mitjans materials, personals, técnics necessaris per a la prestacié dels serveis objecte
del contracte, aixi com els materials tecnologics necessaris per a la realitzacié de les sessions/tallers.

Qualsevol canvi en I'organitzacié del servei i/o la composicié de I'equip de treball haura de ser
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comunicat per 'empresa adjudicataria a FGC sigui per correu electronic formal o en les reunions de

seguiment. En tot cas sempre sera amb I'antelacié suficient que garanteixi que la seguretat, I'execucié
dels treballs, 'acompliment dels procediments de treball i qualitat del servei no es vegi afectada.
L'empresa adjudicataria es fara carrec de l'expedicid6 de la documentacidé administrativa, la
implementacid i aplicacid dels instruments de gestié documental necessaria per a FGC.

6.2. Coordinacio i seguiment del contracte

L’adjudicatari nomenara un responsable que sera qui coordinara amb el responsable corresponent de
FGC els protocols de treball i el seguiment del servei, a la vegada que es responsabilitzara que les
tasques que s’efectuin tinguin I'estandard de qualitat pactat amb FGC.

La persona designada com a responsable haura de:

e Tenir disponibilitat per mantenir reunions periodiques i contactes freqiients amb I'area d’'FGC
gestora d’aquest contracte de serveis, a fi de fer-ne el seguiment de la gestio global.

e Aixi mateix, haura d’actuar com a interlocutor entre les necessitats d’FGC i el personal
integrant de l'equip de treball adscrit al contracte i a totes les qliestions derivades de
I’execucio del contracte. Aixi com, coordinar-se amb la direccio i els docents dels centres i els
tecnics referents d’FGC.

® Supervisar el correcte desenvolupament per part del personal integrant de I'equip de treball
de les funcions que tenen encomanades, aixi com controlar |’assistencia d’aquest personal al
lloc de treball.

e Supervisar el correcte desenvolupament de les funcions que tenen encomanades, aixi com el
control de I'execucié dels serveis.

e Coordinar-se i respondre a FGC davant la gestié i seguiment de les actuacions i serveis per
abastir els diferents projectes i necessitats que es requereixen en cada un d’ells i les seves
especifiques caracteristiques.

FGC vol que el seguiment de I’activitat sigui constant i continu. Els interlocutors del contracte han de
parlar i gestionar el dia a dia per solucionar les casuistiques que es puguin anar presentant.
Periodicament I'adjudicatari i responsables d’FGC realitzaran reunions de seguiment d’activitat, i se’n
aixecaran actes de servei que s’incorporaran en el seguiment del contracte.

Addicionalment, a peticié de les parts, s’efectuaran reunions puntuals de seguiment de I'activitat per
tractar temes concrets i especifics. En aquestes reunions hi participaran tots els implicats en el tema
o temes en questid.

L’empresa adjudicataria haura de confirmar que rep les instruccions d’FGC correctament i que en pot
donar resposta vetllant per la comunicacio fluida i la seguretat en el bon funcionament dels serveis
oferts.
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6.3. CONDICIONS DEL PERSONAL

6.3.1. Equip

L’equip responsable de la correcte execucié del contracte sera contractat per compte i risc de
I'empresa que resulti adjudicataria, sense que s’estableixi cap relacid juridica amb FGC. L'empresa
conformara la seva plantilla de tal manera que es garanteixi la direccid i coordinacié del servei i la
formacid continuada del personal.

Cadascuna de les persones de I'equip que conformin el servei hauran de tenir coneixements de tots
els productes i serveis que ofereixen les diferents divisions d’FGC Turisme.

Caldra garantir el 100% del servei en tot moment.

6.3.2. Idiomes
L'idioma d’atencio és escollit per part de I'usuari mitjancant un menu d’opcions inicial, en el qual podra

escollir entre el catala, el castella o I'anglés.

Els agents que atenen les trucades i consultes via xatbot hauran de coneixer els tres idiomes requerits
amb una certificacié minima corresponent a B2 en llengua catalana, castellana i anglesa. Es valoraran
els coneixements de frances. Si 'operador o agent que rep la trucada o consulta no coneix l'idioma
amb el que se li adrecen, pot transferir-la a algun altre agent que si el conegui.

6.3.3. Perfils demanats
Les caracteristiques que hauran de complir els professionals que prestin el servei seran:

e Experiencia en tasques d’atencid al ciutada, i a poder ser, relacionades amb el sector turistic.
Coneixements informatics a nivell d’usuari.

Caldra dominar, de manera escrita i oral, tres dels quatre idiomes sol-licitats.

6.3.4. Formacio d’atencio a l'usuari

Durant els primers dies de l'inici del contracte, I'equip de treball objecte del contracte rebra formacio
inicial i especifica per a la posada en marxa del servei a carrec d’FGC. En aquesta formacié hauran
d’assistir totes aquelles persones del servei de I'empresa adjudicataria. També es formara a I'equip
del seguiment del protocol de prestacid de trucades i consultes online que s’estableixi per part d’FGC.

L’'empresa adjudicataria es fara carrec de la formacié de les noves incorporacions o persones que
cobreixin baixes o substitucions de personal.

La resta de formacions que puguin ser necessaries en el transcurs del contracte, per causes imputables
a l'organitzacié de I'adjudicatari, seran en el mateix format i seran integrament amb carrec a
I"adjudicatari.

En el suposit que les persones que inicien el projecte no el continuin, 'empresa adjudicataria haura
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de garantir la substitucié d’aquestes professionals per altres amb la formacio i experiéncia minima

requerida en aquests plecs, aixi com tota aquella formacid i experiéncia per la qual hagin obtingut
puntuacio en el procés d'adjudicacio.

Les empreses licitadores hauran d’elaborar un pla de formacié continuada per a tot el personal
relacionat amb el servei, que garanteixi el ple coneixement i la capacitacid necessaria per al
desenvolupament de les tasques relacionades en els punts anteriors. Les empreses licitadores
detallaran en la seva oferta el Pla de Formacid i Reciclatge indicant les accions concretes que es
pretenen realitzar per a cada equip, d’acord amb les seves funcions, i el cronograma de les mateixes.
El pla de formacid definitiu sera consensuat entre I'empresa adjudicataria i FGC durant les dues
primeres setmanes del contracte.

6.3.5. Lloc de treball i recursos materials

L’equip objecte d’aquest contracte realitzara el servei mitjancant el teletreball o en instal-lacions que
disposi I'empresa adjudicataria. En ambdds casos I'empresa adjudicataria haura de garantir i disposar,
si s’escau, a aquestes persones de tots els recursos materials necessaris per al correcte
desenvolupament de les seves tasques:

Mobiliari

Telefonia

Material de papereria

Connexid a internet suficientment rapida per treballar amb totes les garanties

Els aparells informatics (hardware) i software o connexié directa al software

L’'empresa adjudicataria haura de disposar d’una centraleta telefonica accessible des de I'ordinador
fix, portatil i mobil i configurada per a totes les persones que donen prestacié del servei, amb
possibilitat d’ampliacid, un sistema d’assignacié de trucades a les persones de I'equip, la programacié
de retrucades, un modul o eina de supervisid per a monitoritzar I'estat de la centraleta i de les
diferents persones de I'equip i un modul o eina per a realitzar informes que siguin accessibles per al
personal d'FGC.

Les trucades han de poder ser gravades i I'audio enregistrat haura de ser emmagatzemat amb
seguretat i sempre fent mencid expressa al client.

L'empresa adjudicataria haura de garantir que es compta amb la maxima garantia de seguretat i
proteccio de dades.

L’'empresa adjudicataria assumira el cost de les trucades realitzades per I'equip de treball.

6.4. ALTRES CONDICIONS DEL PERSONAL

El personal propi de I'empresa adjudicataria dependra exclusivament de I'empresa contractista, per
la qual cosa tindra tots els drets i deures inherents a la seva qualitat de patrd i haura de complir les
disposicions vigents en matéria laboral, de Seguretat Social, sanitaries i de seguretat i higiene en el
treball, referides al personal propi a carrec seu, el qual no adquirira cap vincle laboral amb FGC.
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Aixi mateix I'empresa adjudicataria es responsabilitzara del personal que posi a disposicio de I'acte
encara que no estigui en plantilla, el qual haura d’estar contractat d’acord amb la normativa aplicable
en cada cas.

6.5. CONFIDENCIALITAT | PROTECCIO DE DADES

Per la naturalesa de les tasques que desenvolupa I'empresa proveidors del servei caldra que tingui
coneixement i compleixi aplicant bones practiques en I'execucié de la seva feina les lleis i reglaments
seglients:

® Reglament 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell de 27 d’abril de 2016 (RGPD), relatiu
a la proteccié de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure
circulacié d’aquestes dades

e Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets
digitals (LOPDGDD)

e Llei de Serveis de la Societat de la Informacid i el Comerg Electronic
Llei de Propietat Intel-lectual

e Llei de Marques

Aixi com els drets dels usuaris amb els que interactuara:

Proteccié de dades personals
Proteccid dels drets a la intimitat, privacitat, honor i la propia imatge
Proteccié de la propietat intel-lectual i industrial

Proteccié de la seguretat de la informacié

Apart d’aixo, haura de complir amb la normativa especifica d’FGC respecte als seus proveidors.

6.5.1. Clausula de propietat intel-lectual

La propietat intel-lectual dels treballs realitzats a I'empara d’aquest contracte pertany a FGC de forma
exclusiva. Els productes, documentacié o subproductes derivats aixi com altres fins d’informacid, no
podran ser utilitzats sense la deguda autoritzacié previa.

L’accés a informacid i/o productes protegits per la propietat intel-lectual, propietat FGC, necessaris
per al desenvolupament del producte o servei contractat no pressuposa en cap cas la cessio de la
mateixa.

L’empresa contractada accepta expressament que els drets d’explotacié dels productes o informacio
derivats d’aquest plec corresponen Unica i exclusivament a FGC.

Aixi doncs, el contractat cedeix, amb caracter d’exclusivitat, la totalitat dels drets d’explotacié dels
treballs i documentacio resultant de I'objecte d’aquest plec, inclosos els drets de comunicacid publica,
reproduccio, transformacié o modificacié i qualsevol d’altre dret susceptible de cessié en exclusiva,
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d’acord amb la legislacié sobre drets de propietat intel-lectual.

6.5.2. Confidencialitat

L'empresa contractada s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la informacio a
la qual tingui accés en compliment del present contracte i a subministrar-la només al personal
autoritzat per FGC. Atenent la naturalesa del contracte, el deure de secret inclou els components
tecnologics i mesures de seguretat tecniques implantades al projecte aixi com altres que puguin ser
tractats al llarg de la vigéncia del contracte.

L’empresa contractada sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin produir
per part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s'obliga a aplicar les mesures necessaries per garantir
I’eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de coneixer, per part del personal participant en
el desenvolupament del contracte.

Qualsevol comunicat de premsa, insercié als mitjans de comunicacio, difusié dels serveis o resultat
objecte d’aquest contracte que I'adjudicatari realitzi haura de ser aprovat previament per FGC, aixi
com fer constar els logotips designats per FGC, d'acord amb els criteris de la imatge corporativa vigent.

Un cop finalitzat el present contracte, I'empresa contractada es compromet a destruir amb les
garanties de seguretat suficients o retornar tota la informacio facilitada per FGC, aixi com qualsevol
altre producte o informacié obtinguda com a resultat del present contracte.

6.5.3 Proteccié de dades (LOPD)

L'adjudicatari s'obliga a tractar les dades de caracter personal a les quals tingui accés en ocasid del
compliment del present contracte d'acord amb les instruccions dictades per FGC, sense que en cap
cas les pugui aplicar ni utilitzar amb una finalitat diferent a aquell compliment, ni comunicar-les, ni tan
sols per a la seva conservacio, a d'altres persones, i tindra, de conformitat amb la normativa aplicable
en materia de contractacid, la consideracié d’encarregat del tractament:

1.- L'adjudicatari resta obligat al secret professional pel que fa a les dades de caracter personal a les
quals tingui accés en ocasié del compliment del present contracte, obligacié que subsistira, fins i tot,
un cop el contracte s’hagi extingit, per finalitzacid del seu termini o objecte, per resolucié o per
qualsevol altra causa legalment admesa o establerta en aquest contracte.

Aixi mateix, I'adjudicatari ha de guardar reserva respecte de les dades o antecedents dels quals hagi
tingut coneixement en ocasid del present contracte. En aquest sentit, la documentacid i informacié a
la qual tingui accés I'adjudicatari té caracter confidencial, i no podra ser objecte de reproduccié total
o parcial per cap mitja o suport. Per tant, no se'n podra fer cap tractament ni edicié, informatica o no,
ni transmissié a terceres persones fora de I'estricte ambit d'execucié directa del present contracte, ni
tan sols entre la resta del personal que tingui o pugui tenir I'entitat que presta el servei objecte
d'aquest.
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Si I'accés a les dades es fa als locals d'FGC, o si es fa de forma remota exclusivament a suports o

sistemes d’informacié d’FGC, |'adjudicatari té prohibit incorporar les dades a d’altres sistemes o
suports sense autoritzacid expressa i haura de complir amb les mesures de seguretat establertes en
el document de seguretat del responsable del tractament.

En tot cas, i sens perjudici d’altres mesures a adoptar d’acord amb la normativa vigent en materia de
proteccié de dades personals, només podran accedir a les esmentades dades de caracter personal,
informacions i documentacio les persones estrictament imprescindibles pel desenvolupament de les
tasques inherents al propi encarrec. Totes elles seran advertides per l'adjudicatari del caracter
d'informacié confidencial i reservada i del deure de secret als quals estan sotmeses, i aquell sera
responsable del compliment d’aquestes obligacions per part del seu personal.

2.- L'adjudicatari/aria manifesta que té implantades les mesures de caracter técnic i organitzatiu
necessaries per garantir la seguretat de les dades de caracter personal a les quals tindra accés en
ocasio de I'execucid del present contracte, tot evitant-ne la seva alteracid, perdua, tractament o accés
no autoritzat, tenint en compte I'estat de la tecnologia, la naturalesa de les dades emmagatzemades
i els riscos a qué estan exposades, i en estricte compliment de la normativa vigent en materia de
proteccio de dades de caracter personal.

Aquestes mesures de seguretat implantades per I'adjudicatari sén d'aplicacio als fitxers, centres de
tractament, locals, equips, informes, expedients, informacid, sistemes, programes i persones que
intervinguin en el tractament de les dades.

Quan el compliment del present contracte es faci en el local d’FGC o I'accés sigui remot, I'adjudicatari
s’obliga a adoptar les mesures de seguretat previstes per FGC. En el cas que el servei sigui prestat en
els locals del mateix adjudicatari, aleshores aquest haura d’elaborar un document de seguretat, en els
termes establerts en la normativa reglamentaria sobre la proteccié de dades de caracter personal, o
completar el que ja hagués elaborat, en el seu cas, tot identificant el fitxer o tractament i el
responsable del mateix i incorporant les mesures de seguretat a implantar en relacié amb aquest
tractament.

En tot cas, I'adjudicatari haura de posar en coneixement d’FGC, immediatament després de ser
detectada, qualsevol sospita o constatacid d'eventuals errors o incidencies que poguessin produir-se
en el sistema de seguretat de la informacié.

3.- FGC podra designar, en qualsevol moment, durant la vigencia del present contracte, a personal
intern o extern per verificar que I'adjudicatari té implantades les mesures necessaries per garantir la
seguretat de les dades de caracter personal.

4.- Durant la vigéncia del contracte I'adjudicatari haura de conservar qualsevol dada objecte de
tractament, llevat que rebi indicacions en sentit contrari d’FGC.

5.- Una vegada executat el present contracte, I'adjudicatari haura de destruir i/o retornar a FGC,
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d'acord amb alld que s'estableixi legalment o les indicacions que li transmeti aquest, les dades de

caracter personal que hagin estat objecte de tractament per part d'aquell durant la vigéncia del
mateix, juntament amb els suports o documents en quée consti alguna dada de caracter personal. El
retorn de les dades a FGC es dura a terme en el format i els suports utilitzats per I'adjudicatari pel seu
emmagatzematge. En el cas que alguna previsid legal exigeixi la conservacié de les dades, o de part
d’elles, I'adjudicatari haura de conservar-les, degudament bloquejades, per impedir-ne I'accés i el
tractament en tant en quant puguin derivar-se responsabilitats de la seva relacié amb FGC.

6.- En el cas que destini les dades a les quals tingui accés a una finalitat diferent a I'establerta, o les
comuniqui o les utilitzi incomplint les estipulacions del present contracte o les instruccions d’FGC,
I'adjudicatari sera considerat responsable del tractament i respondra personalment de les infraccions
gue hagi comeés i de les possibles reclamacions que es puguin produir al respecte.

FGC repercutira en l'adjudicatari els costos corresponents a les sancions i/o indemnitzacions a qué
hagi de fer front que s'haguessin originat directa o indirectament pel deficient i/o negligent
tractament de dades de caracter personal realitzat per I'adjudicatari. En tot cas, I'adjudicatari s'obliga
a mantenir indemne FGC de totes les despeses o altres conseqliéncies negatives que se li puguin
originar a causa dels esmentats tractaments, sancions i/o indemnitzacions.

L'adjudicatari s'obliga a comunicar a FGC quins treballs seran objecte de subcontractacid i quines seran
les empreses que els realitzaran. Amb el permis exprés i escrit d’FGC, i actuant en nom i representacié
d’aquest, l'adjudicatari formalitzara el cor exponent contracte amb I'empresa o empreses
subcontractades que, als efectes de I'aplicacié de la normativa de proteccié de dades, tindran la
consideracido d’encarregats de tractament d’FGC. Aquests contractes s’afegiran com annex al
contracte administratiu que formalitza aquesta adjudicacid.

El tractament de dades realitzat per part del subcontractat haura de complir amb la normativa vigent
en matéria de proteccié de dades de caracter personal, i s’ajustara aixi mateix a les obligacions
assumides pel contractista i a les instruccions especifiques que li doni FGC al respecte.

6.6. Condicions especials d’execucid

Les condicions especials d'execucio pel present contracte s'han determinat segons les necessitats que
cal cobrir especificament durant I'execucio del contracte, i sdn les obligacions segiients:

1. Observar els principis, les normes i els canons étics propis de les activitats, els oficis i / o les
professions corresponents a les prestacions objecte del contracte.

2. No realitzar accions que posin en risc l'interés public.
3. Denunciar les situacions irregulars que es puguin presentar durant I'execucié dels treballs.
4. Respectar els acords i les normes de confidencialitat.

5. Dur a terme la prestacioé de conformitat amb el projecte i les indicacions d’FGC i sempre d’acord
amb els requisits establerts en les bases de participacid per I'atorgament de suport técnic (veure punts
anteriors). Qualsevol canvi en el projecte o en el calendari s’"ha de comunicar als serveis técnics de
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FGC, que pot acceptar o no el canvi o la modificacié sol-licitada. Els canvis no comunicats o que no

hagin estat acceptats de forma expressa poden donar lloc a la revocacio total o parcial de la subvencid.
6. Cooperar amb FGC per la determinacio del suport ofert i de les sinergies que es poden generar amb
altres actuacions.

7. Col-laborar amb FGC en les actuacions que aquesta realitzi per al seguiment i / o avaluacié de
I'acompliment del contracte, facilitant la informacidé que li sigui sol-licitada per aquests fins i que la
legislacié de transparencia i els contractes de sector public imposen als adjudicataris amb relacié a
I'Administracié o administracions de referéncia, sense perjudici de complir les obligacions de
transparéncia que els corresponguin de forma directa per previsio legal.

8. No vulnerar cap norma de procediment intern o funcionament d’FGC que pugui ser d’aplicacid i, en
especial, les referides a normes de conducta d’FGC.

6.7. Liquidacié economica prestacio servei

FGC rebra la facturacié corresponent a la prestacié del servei amb periodicitat mensual una vegada
aquest estigui efectuat, i havent presentat els albarans i informes de servei prestats als responsables
d’FGCi que aquests en validin el contingut.

7. TRANSICIO DEL SERVEI

L’adjudicatari, un mes abans de finalitzar el contracte (si no s’ha fet durant la seva execucid), facilitara
als serveis técnics d’FGC tota la informacid referent a aquest contracte (documentacié en format
digital i/o paper) que sigui necessaria perque, FGC, el qual n’és propietari, en pugui disposar:

e Informes generats
e Altra documentacié i/o informacié generada al llarg de la vigéncia del contracte i que es
consideri d’interes.

Un cop finalitzat el contracte objecte del present plec, s’estableix un periode de transicié d’'un mes,
durant el qual I'adjudicatari estara a disposicid dels serveis técnics d’FGC corresponent per resoldre
els dubtes que puguin sorgir en la prestacié del servei.
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FGC TURISME
PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS

Servei d’atencio telefonica i de I'assistent
conversacional virtual (Xatbot) per donar
assistencia a I'usuari dels negocis d’FGC Turisme

ANNEX 1 — POLITICA D’FGC TURISME
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