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1. OBJECTE | MARC LEGAL

L’objecte del present Plec és definir les condicions técniques que regiran la contractacio del Servei
de Centre de Contacte (Contact Centre) Multicanal, Especialitzat i de Millora Continua per part
de I'Institut Municipal de I'Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona (IMHAB).

La finalitat del contracte és garantir una atencio integral, eficient i de qualitat a totes les persones
usuaries vinculades al parc public d’habitatge gestionat per 'IMHAB. El servei incloura la gestid i
atencié de les comunicacions entrants i sortints a través dels canals telefonic, correu electronic,
missatgeria i altres canals digitals, aixi com les tasques de registre, seguiment i resolucié d’avisos,
d’acord amb els protocols establerts per 'IMHAB.

1.1. Abast estratégic, evolucié del servei i millora continua

La contractacié s’emmarca en el Pla Viure, que preveu l'increment del parc d’habitatges gestionats
de 12.000 a 15.000 unitats fins al 2027, amb una projeccié6 de demanda de 59.400 a 75.550
interaccions anuals. La insuficieéncia de mitjans propis (humans i tecnologics) de 'lMHAB justifica la
contractacié externa per garantir 'escalabilitat, la qualitat i la millora continua.

El creixement del 25% del parc exigeix una capacitat d'escalabilitat programada en el servei, amb
una projeccié de demanda que augmenta progressivament fins a les 75.550 interaccions anuals
a l'tltim any de contracte. La dotacioé de personal i la plataforma tecnologica han de poder assumir
aquesta escalabilitat

El servei s'ha de dissenyar tenint en compte I'evolucié del parc d'habitatge gestionat per I''MHAB:

e Volum Actual: Aproximadament 12.000 unitats d’habitatge.
e Volum Previst (2027): Es preveu que el parc assoleixi les 15.000 unitats.

L’adjudicatari haura d’assegurar la millora continua del servei, mitjancant la formacié del personal,
el control de qualitat, la monitoritzacio dels indicadors i la proposta d’accions d’optimitzacié, adaptant
la seva capacitat i recursos a I'evolucié del parc gestionat per 'IMHAB.

1.2. Enquadrament Funcional i Classificacio Técnica

La naturalesa de la prestacio és dual, abastant tant la gestié administrativa com ['atencié social
especialitzada. L'objecte contractual es classifica técnicament en les seglients Branques de
I'Annex IV de la LCSP, la qual cosa estableix el marc d'especialitzacié requerit:

e Branca 23 (Serveis de Suport): Aquesta branca s'aplica a la part administrativa i de procés
de dades del servei, principalment la funcié de registre, classificacié (Tipificaciod) i
derivaci6 d'avisos a Nexum (CRM), donant suport a les unitats internes de I'MHAB.
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e Branca 24 (Serveis Socials i Especifics): Aquesta branca es justifica per la funcié de
primer filtre social del servei, atesa la gestiéo de la convivéncia i les incidéncies socials
(vulnerabilitat, conflictes veinals, etc.) propies de la gestid del parc public d'habitatge.

Aixi mateix, s'informa que el contracte esta subjecte a Regulaci6 Harmonitzada (SARA), en
tractar-se d'un servei inclos en I'Annex IV i per-rad del seu valor estimat.

1.3. Enquadrament Legal i Proteccié de Dades (RGPD)

L’adjudicatari actuara com a Encarregat del Tractament de les dades personals, essent 'IMHAB
el Responsable del Tractament. Es prohibeix 'emmagatzematge de dades fora de la UE/AEE.
L’adjudicatari haura de subscriure I’Acord de Tractament de Dades (Annex Il del PCAP) i complir
estrictament amb el RGPD i 'ENS.

La garantia de la prestacié i el regim sancionador del PCAP han de respondre de manera especifica
davant qualsevol multa imposada a I'lMHAB per incompliment del RGPD imputable a I'adjudicatari.

2. ABAST DE LA PRESTACIO | EXIGENCIES FUNCIONALS

El servei actua com a unica porta d’entrada telefonica i telematica per a totes les demandes,
consultes i avisos dels usuaris del parc public d’habitatge. Objectiu: deteccid, tipificacio,
tracabilitat i resolucié en primer contacte (RPC).

L’abast funcional del servei pretén la prestacié integral del servei d’atencié telefonica i multicanal de
Primer Nivell (Front-Office) de 'IMHAB, que ha de ser garantit mitjangant una dotacié minima de
9.0 ETCs (Equivalents a Temps Complet), amb la finalitat d’establir i garantir una comunicacio
agil, eficient i accessible entre els usuaris del parc public d’habitatge i 'MHAB, tant en horari
d’atencié directa com fora d’aquest.

2.1. Servei d'Atencié Integral i Multicanal de Primer Nivell (Front-Office)

El servei s'ha d'executar en un entorn tecnologic exclusiu de I''MHAB. La missié principal del
Gestor/a (Nivel 9) és la Resolucié en Primer Contacte (RPC) i la correcta Classificacio
(Tipificacid) de totes les peticions al sistema de gestié d'incidéncies.

2.1.1. Branques Operacionals d'Especialitzacié, Tipus de Contacte i Indicadors Critics
El servei s'estructura en quatre Branques Operacionals d'Especialitzaciéo que defineixen els

protocols de gestid i el perfil técnic del personal. Dins de cada Branca, es gestionen els diferents
Tipus de Contacte (Fluxos) amb els objectius de qualitat associats:
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Branca ‘. Tipus de Contacte Indicad9r_
o . | Detall de la Funcié i Abast Clau (Minim
peraciona (Fluxos) Exiai
xigit)
Inclou avisos de manteniment
correctiu, preventiu i normatiu;
BRANCA 1: obertura d’avisos i seguiment, . o
POSTVENDA| |consulta d'Ordres de Treball (OT); é- Manteniment TRG (3%
MANTENIMENT ti6 d'incidencies en el periode de |Sorrectiw/Tecnic B. - \Errorde |
. gestio P Postvenda / Garanties |Tipificacio)
TECNIC garantia (Postvenda); consultes
sobre llibres de I'edifici i plans de
manteniment.
Inclou consultes sobre contractes
BRANCA 2: d'arrendament; subrogacions; D. Consultes RPC
CONTRACTES | morositat i acords de pagament; C. (Resolucio
: ontractuals -
GESTIO consultes sobre programes de (Legal/Administratiu) en Primer
ECONOMICA reduccio de lloguer i tramits 9 Contacte)
associats a escriptures.
Inclou el registre i la derivacio
d'incidéncies de convivéncia;
BRANCA 3: queixes per ocupacions sense titol |C. Gestid de TGM (Temps
CONVIVENCIA | habilitant; consultes sobre normes Convivéncia i de Gestid
SOCIAL comunitaries i serveis socials basics |Incidéncies Socials Mitja)
(derivacio a Segon Nivell o Serveis
Socials competents).
Prestar informacié basica sobre el
BRANCA 4: cataleg de serveis i tramits de RPC
ATENCIO I'oficina d’atencié ciutadana de E. Suport a la Gestid (Resolucio
CIUTADANA DE 'IMHAB. Inclou la Validaci6 d’usuaris|Digital i Dades en Primer
L’IMHAB al portal IMHAB i el suport en tramits Contacte)
en linia.

Atesa l'especialitzacié de les branques (Social, Contractual i Técnica), el servei sera prestat per
personal amb categoria minima de Gestor/a (Nivell 9) segons el conveni vigent. Aquesta
qualificacié garanteix l'autonomia técnica necessaria per a la resolucié d'incidéncies d'alta

complexitat.

2.1.2. Canals d’Atencio Actius i Horaris

La prestacié del servei es realitzara mitjangcant una estratégia d'atencio integral i omnicanal, actuant
com a punt d'entrada unic per a totes les comunicacions dels usuaris del parc public d'habitatge
gestionat per I''MHAB.

A. Canals de comunicacioé El servei haura de gestionar, de forma integrada i sota una identitat
corporativa unica, els seguients canals:
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o Atencié Telefonica: Recepcid i emissié de trucades a través de la numeracio oficial de

I'MHAB.

e Atencid Telematica: Gestid de consultes via correu electronic, formularis web i busties
ciutadanes.

o Canals Digitals: Gestio de tramits i consultes mitjangant les aplicacions i entorns digitals de
'IMHAB.

B. Requisits Lingiiistics i Qualificacié del Personal Atés que el servei requereix l'atencié a la
ciutadania en matéries d'alta complexitat técnica, es defineixen els segients requisits obligatoris:

1. Nivell Professional: El personal d'atencié estara enquadrat amb categoria minima de
Gestor/a (Nivell 9) del Ill Conveni col-lectiu del sector de Contact Center.

2. Competéncia Lingiiistica: Es requereix de forma obligatoria que tot el personal disposi del
nivell de suficiéncia en llengua catalana (C1 o equivalent). L'empresa haura d'abonar el
Plus d'ldioma segons les taules del BOE 2025 (126,64 €/mes per efectiu).

C. Horaris de Prestacio i Disponibilitat Amb ['objectiu de maximitzar I'accessibilitat dels usuaris i
optimitzar la gestié de la demanda, I'horari de cobertura del servei sera el seguent:

e Horari d'atencié ordinaria: De dilluns a divendres, de 8:00 a 21:00 hores, de forma
ininterrompuda (13 hores de cobertura diaria).

o Gesti6 de canals: Durant aquesta franja es garantira I'atenci6 telefonica directa i la resposta
als canals telematics. L'inici a les 8:00h té com a objectiu absorbir el flux de consultes previ
a la jornada laboral estandard.

e Urgeéncies Técniques: Fora d'aquest horari (nits i festius), el servei mantindra la capacitat
de recepcio i derivacid d'avisos per a urgéncies técniques col-lectives o sinistres greus,
segons el protocol establert a I'apartat 2.1.4.

L'empresa adjudicataria organitzara els torns de treball dels 9 efectius (ETCs) pressupostats per
garantir el compliment dels Acords de Nivell de Servei (ANS) durant les 13 hores de cobertura. La
Borsa d'Hores (1.000h anuals) es destinara exclusivament a reforgos puntuals per campanyes
extraordinaries o pics critics de demanda que requereixin un increment de la capacitat de resposta
simultania.

2.1.3. Entorn Tecnologic i Aplicacions Clau

e Nexum (CRM): t Es el sistema troncal per al registre i gestié de totes les interaccions i avisos
tipifica a la gestié d'avisos. El Gestor/a (Grup Il - Nivell 11) ha de realitzar la introducci6 de
dades completes (DNI/NIE, GPFU - Grup, Promocioé, Finca i Unitat) i la Classificacié
(Tipificacid). El compliment del TRG 3% depén directament d'aquesta operacio.

o Eines d’Escriptori: Plataforma de menu que facilita I'accés rapid a les aplicacions de
I'MHAB, com el Gestor Portal Web.

¢ Llibreta de Contactes: Aplicaci6 per a la validacid, consulta i actualitzacié de les dades
de contacte dels usuaris (telefons, correus electronics), sent crucial per al suport a la gesti6
digital.

e Protocol d’Interoperabilitat i Responsabilitat Tecnologica: El limit de responsabilitat
tecnica de I'adjudicatari se situa en el lliurament correcte de la dada i la veu des de la seva

8
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plataforma CTIl/Omnicanal cap al CRM Nexum (o eina substitutiva) de [I'IMHAB.
L’adjudicatari haura de garantir la compatibilitat dels seus sistemes amb I'entorn tecnoldgic
municipal. En cas d’incidéncia técnica, s’estableix una Matriu de Responsabilitats:

o Responsabilitat de I'Adjudicatari: Fallades en la connectivitat del Gestor/a (Grup I
- Nivell 11), plataforma de telefonia, qualitat de veu i programari de Front-Office.

e Responsabilitat de I'MHAB: Caigudes del servidor central del CRM Nexum o
interrupcions en la xarxa corporativa municipal.

Ambdues parts designaran un enllag técnic per a la resolucié de conflictes d’interoperabilitat
en un termini maxim de 2 hores des de la deteccio de I'error.

Protocol de delimitacié de responsabilitats técniques: En cas de caiguda del servei o
degradacio dels ANSs, es procedira aixi:

1. Sila fallada és de la plataforma CTI o connectivitat de I'adjudicatari: Les penalitzacions
s'aplicaran integrament.

2. Sila fallada és del CRM Nexum o servidors de I''MHAB: L'adjudicatari quedara exempt
de penalitzacions de temps de resposta, perd mantindra I'obligacié de recollir avisos
d'urgéncia mitjangant métodes de contingéncia manuals.

2.1.4. Servei d’Atencié No Presencial i Derivacié d’Urgéncies

L'adjudicatari ha d'assegurar la continuitat de la comunicaci6 amb els usuaris de
'IMHAB les 24 hores del dia, 7 a la setmana (24/7), fora de I'horari laboral ordinari o en
dies festius. Aquest servei automatitzat s'ha de configurar i mantenir per:

Informacio Institucional: Oferir un missatge institucional d’informacioé basica a les persones
que truquin fora d’horari.

Registre i Contacte Diferit: Permetre deixar un missatge de veu o peticié de contacte, que
sera ates pel servei d’atencio el primer dia laborable seglent.

Derivacié d'Urgéncies: Derivar automaticament les comunicacions identificades com a
urgents cap als serveis corresponents, segons els protocols establerts per 'IMHAB.

El sistema ha de garantir la recepci6 i registre de totes les trucades efectuades fora de I'horari
habitual i la seva correcta gestio o derivacio al canal corresponent el primer dia laborable seguent.

2.2. Volumetria, Especialitzacio i Projeccié de Creixement

Volum anual estimat (Any 1): 59.400 interaccions.
Projeccié (Any 5): 75.550 interaccions.
Distribucié:

o Manteniment/Reparacions (65%)

o Contractual/Administratiu (20%)

o Postvenda/Adequacié (10%)
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o Social/Convivéncia (5%)
2.2.1. Clausula d’escalabilitat estructural

Ates que I'Informe Justificatiu preveu un creixement estructural del parc d’habitatges gestionat de
fins a un 25% durant la vida del contracte (vinculat al 'Pla Viure'), I'adjudicatari es compromet a
absorbir aquest increment d’activitat mitjangant I'optimitzacié de processos i I'Us de les eines
tecnologiques d’eficiéncia propostes.

Unicament en el cas que el volum d’interaccions mensuals superi de forma sostinguda (durant més
de 4 mesos consecutius) el 25% de la volumetria base establerta en les taules d'aquest apartat,
'IMHAB i 'adjudicatari avaluaran la necessitat d’activar la modificacié de contracte prevista (fins a
un maxim del 20% del pressupost inicial), d’acord amb I'art. 204 de la LCSP. Els pics puntuals de
demanda que no superin aquest llindar estructural seran gestionats per I'adjudicatari sense que aixd
suposi un increment en el preu unitari.

TAULA 1. VOLUMETRIA PER BRANCA OPERACIONAL | PROJECCIO

Branca Distribucic Volum Base|Volum Augment
@beracional Detall Tipologia d'Avis % Anual  (Any|Projectat AnualTotal
> ° 1, 2024) (Any 5, 2027) |(+25%)

Reparacions, Avaries
Tecniques, Col-lectives 65% 38.610 48.263 +9.653
(ACS, Aerotérmia).

Formalitzacions de lloguer,

Manteniment /
Reparacions

Contractual /

Administratiu Consultes de rebuts, Cita 20% 11.880 14.850 +2.970
Previa.

Postvenda/ |Postvenda, Adequacié 10% 5.940 7.425 +1.485

Adequacioé Habitatge, revisions.

Social / Avisos de convivéncia,

Convivéncia deteccio de vulnerabilitat 5% 2.970 3.712 +742
per derivacio social.

OTAL ANUAL ESTIMAT 100% 59.400 74.250 +14.850

2.2.2. Borsa d'Hores de Lliure Disposicio per a Pics de Demanda.

Addicionalment al dimensionament fix establert, 'IMHAB es reserva el dret d’activar una borsa
d’hores de reforg de fins a un maxim de 1.000 hores anuals amb I'objectiu de garantir la capacitat
de resposta immediata del servei davant situacions extraordinaries i sobrevingudes, aixi com davant
campanyes informatives associades a obres, rehabilitacions o altres actuacions, que generin un
increment sobtat i no planificable de la demanda d’atencié ciutadana i que superin la capacitat de
'equip ordinari.

L’activacio d’aquestes hores es realitzara mitjangant peticié escrita de la persona Responsable del
Contracte de I''MHAB amb un preavis minim de 48 hores. L'empresa adjudicataria facturara
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aquestes hores mensualment segons el consum real realitzat i al preu unitari per hora/gestor ofert
en la seva proposta economica.

2.3. Exclusié de Funcions de Segon Nivell (Back-Office)

Queden excloses les funcions de segon nivell, responsabilitat exclusiva del personal IMHAB:
execucié d’ordres de reparacio, control de qualitat, tancament econdmic, resolucié d’expedients
administratius, emissié de certificats, autoritzacié de despeses i gestié de facturacié.

2.4. Acords de Nivell de Servei (ANSs) i Indicadors de Qualitat

e NS: 280% trucades ateses en <20 segons. Penalitzacié si el NS cau per sota del 85% del
valor objectiu (68% de les trucades).

e TRG: £3% del total d’interaccions.

e RPC: 265%.

e TGM Social: <300 segons.

Exemple de calcul:
Si en un mes es gestionen 10.000 trucades, almenys 8.000 han de ser ateses en menys de 20
segons.

3. EXIGENCIES TECNOLOGIQUES, OPERACIONALS | DE QUALITAT (NIVELL DE SERVEI)

3.1. Responsabilitat de les Fases del Contracte

L’adjudicatari sera responsable de totes les activitats descrites al punt 9 del plec, incloent les fases
d’entrada, prestacio i sortida.

3.2. Gestioé Operacional i Control de la Demanda (Volumetries Critiques)

L’adjudicatari ha de preveure i gestionar activament els pics de volum sense afectar el NS, mantenint
la TRG <3% durant els pics. S'utilitzaran els 2 ETCs de Coordinacié/Formacié per absorbir els pics
de demanda (+25% o +30%)..

3.2.1. Gesti6 de Pics de Demanda, Volumetries Critiques i Protocol

L’IMHAB proporcionara el calendari anual dels periodes de maxima demanda associats a processos
d’entrega de claus, adjudicacié d’habitatges o finalitzacié d’obres, aixi com d’altres actuacions o
campanyes excepcionals que puguin generar un increment temporal del volum de trucades o
comunicacions. L’adjudicatari del present contracte haura de preveure i gestionar aquests pics de
demanda, augmentant els recursos humans i técnics de la plataforma quan sigui necessari i
garantint el mateix nivell de qualitat i temps de resposta que en la resta de periodes d’activitat
ordinaria.
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L'adjudicatari ha de preveure i gestionar activament els pics de volum sense afectar el Nivell de
Servei, amb I'obligacié de mantenir la TRG 3% durant els pics.

% d'Increment|Notificacio
Tipus de Pic Font de Carrega Minim Requerit IMHAB (Minim)
Pic de Postvenda Lliuraments d'Obra Nova (inici [+30% sobre la 60 dies habils
(Garantia 1r Any) garantia). mitjana setmanal. |d'antelacio.
Pic de Comunicacio Comunicacions massives a +25% sobre la 15 dies habils
(Rehabilitacio/NG) residents (obres, campanyes). |mitjana setmanal. |d'antelacio.
Creixement Sostingut Increment anual previst del
(Base) volum total. 5%-15% anual. N/A

Aixi mateix, haura de dur a terme, amb suficient antelacid, les formacions especifiques del personal
que 'IMHAB indiqui per atendre adequadament les consultes o gestions propies d’aquests periodes
especials.

3.3. Servei d'atencio telefonica

L’empresa adjudicataria sera responsable de la gestio integral del servei d’atencio telefonica de
I'Institut Municipal de I'Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona (IMHAB)., incloent recepcid, registre,
tipificacio i seguiment de trucades relatives a incidéncies de manteniment, convivéncia, contractes i
suport digital

Aquest servei constitueix el canal principal d’'interaccio directa amb la ciutadania i té per objecte
garantir una atencio rapida, personalitzada i eficient a totes les persones usuaries vinculades al parc
public d’habitatge gestionat per I'Institut.

L’atencio telefonica amb Gestor/a (Grup Il - Nivell 11) comprendra la recepcio, registre, tipificacio i
seguiment de trucades relatives a les incidencies derivades dels seglents ambits:

Funcié principal Detall i abast de la tasca

Generaci6 i seguiment d'avisos Multicanal: Recollida d'incidéncies per tots els canals i
la seva correcta tipificacido a Nexum. Consulta activa a
Nexum per informar l'usuari de I'estat actualitzat.

Detecci6 i escalada de criticitats Identificacié i avis immediat i protocol-litzat a I''MHAB
de les incidéncies critiques (urgéncies
técniques/socials) segons el PPT.

Gestié i manteniment de dades Validacio d'Usuaris: Realitzacié dels processos de

d'usuaris validacié d'usuaris del portal imhab.cat per a I'accés als

tramits habilitats.
Actualitzacié de Dades: Modificacié i manteniment de
dades basiques de contacte i d'identificacié d'usuari als
sistemes corresponents, segons protocol.
Acompanyament digital Proporcionar assisténcia i guia als usuaris:
(especialment els més vulnerables o amb bretxa digital)
per a l'is correcte del portal imhab.cat i la realitzaci6 de
tramits autogestionables.
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3.3.1. Procediment d’Obertura i Classificacié d’Avisos

L’obertura d’avisos té com a objectiu garantir una gestid agil, tracable i de qualitat de totes les
incidéncies detectades als habitatges i finques adscrites a I'IMHAB, tant en fase de manteniment
com de postvenda., aixi com les necessitats de tramitaci6 i informacié dels usuaris o el registre de
peticions vinculades a situacions socials i de convivéncia. Gestor/a (Grup Il - Nivell 11) ha d'aplicar

el protocol d'Exclusions i garantir la precisi6 i claredat del registre. La Classificacié (Tipificacio) final
a Nexum és un punt d'obligatoria precisio.

1. Identificacié del sol-licitant i de I'avis

Verificar si es tracta d’'una incidéncia d’'una unitat privativa o zona comunitaria o d’una

sol-licitud de tramit, informacié o social de l'usuari.

Identificar el DNI del titular o de la persona que comunica la incidéncia.

Confirmar que no existeixi ja un avis obert sobre el mateix cas i en la mateixa tipologia d’avis.
2. Descripcio de l'avis

La descripcié ha de respondre, com a minim, a les preguntes:

a) Qué fonamenta l'avis?

b) On es localitza 0 a qué fa referencia I'avis?

c¢) Com s’ha produit? Qué ha succeit?

d) Quina és la sol-licitud?

e) En quin moment o situacio es fonamenta I'avis?

3. Classificacio de la incidéncia
Escollir la tipologia d’avis adequada al desplegable (convivéncia, contractes, manteniment
general, eficiéncia energética, plagues, ascensors, proteccié contra incendis, etc.) segons
els protocols establerts.

4. Incorporacié de documentacio

Es poden incorporar fotografies o documents complementaris (ex. correus, informes técnics,
imatges de 'avaria).

5. Enregistrament i validacio
Un cop completada la informacié, el gestor/a haura de guardar l'avis i verificar que
I'enviament al servei corresponent s’ha efectuat correctament.

L’'obertura d’'un avis comporta responsabilitat directa sobre la seva tracabilitat i qualitat de la
informacio.

Qualsevol error o indefinicioé pot generar una gestio incorrecta o un retard en la resolucié. Per aquest
motiu, I'adjudicatari ha de vetllar per la precisid, claredat i qualitat de les dades registrades.
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3.4. Servei d'atencio diferida i BackOffice

Tractament de consultes via correu electronic i formularis web, resposta en catala i castella, derivacio
de queixes i comunicacions complexes. Respostes en ordre cronologic, maxim 24h o segons ho
determini 'IMHAB.

3.4.1. Serveis d’atencié de demandes rebudes per e-mail

Aquests serveis consisteixen en el tractament de les consultes realitzades pels usuaris i
comunicades via correu electronic o formularis web, a través de les diferents busties integrades en
el web municipal o en el portal IMHAB.

Les respostes s’atenen indistintament en catala i castella. Per aquest motiu, I'adjudicatari del present
contracte haura, de disposar d’Gestors/es (Grup Il - Nivell 11) amb el nivell minim de catala (nivell
C o equivalent) i que també disposi d’'un servei de corrector propi.

Les consultes es respondran per ordre cronoldgic, i com a maxim en un termini de 24h o el que el
IMHAB determini en cada cas.

L'adjudicatari del present contracte haura de respondre les demandes d'informacio i haura d’assumir
la derivacié de queixes i comunicacions complexes.

3.4.2. Serveis d’atencié de demandes rebudes per e-mail

El servei consisteix en la realitzacié de trucades, en aquells casos en qué l'usuari hagi contactat
amb el servei i la seva demanda no hagi pogut ser satisfeta per determinades causes com ara
avaries de sistemes o saturacio de la linea. Si s’escau, el gestor/a prendra les dades de l'usuari i es
procedira a trucar-lo quan ja sigui possible satisfer la seva demanda.

Tanmateix, es podra realitzar trucades sortints per actuacions o campanyes concretes que I''MHAB
determine. Aquestes campanyes seran notificades amb suficient antelacié i es realitzaran per
trucades a una base de dades de ciutadans a contactar. En cada cas es precisara el contingut,
I'argumentari, les dades o resposta a recollir, el nombre d’intents de contacte, etc.

3.4.3. Servei 24/7 i Derivacié d’Urgéncies

El sistema automatic ha de garantir la continuitat 24/7 per a la derivacié automatica i sense
demora de les comunicacions urgents cap als serveis corresponents, segons protocols.

3.5. Locucions de veu

L’adjudicatari sera responsable de la gravacio professional de totes les locucions utilitzades a la
centraleta telefonica (IVR, missatges de cua, atencio fora d’horari i urgéncies).
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Els textos de les locucions hauran de ser préviament validats i aprovats per 'IlMHAB, que en
garantira la coheréncia linguistica, terminologica i institucional.

Les gravacions hauran de tenir qualitat d’estudi professional, en catala i castella, i en altres idiomes
si aixi es requereix, amb veus naturals i tons neutres adequats al servei public.

3.6. Exigéncies Tecnologiques, de Seguretat i Gravacio

3.6.1. Compliment Normatiu i Provisié Tecnologica

Seguretat i Dades: L'adjudicatari ha de disposar de la certificacié ISO 27001 o equivalent
i complir estrictament amb el Reglament General de Proteccié6 de Dades (RGPD) i
'Esquema Nacional de Seguretat (ENS). Actuara com a Encarregat del Tractament.
Provisié d'Equipament (Adjudicatari): L'adjudicatari costeja i proporciona la totalitat de
I'equipament de lloc de treball (PCs, monitors, auriculars, etc.) i la seva Plataforma de
Centre de Contacte (Programari).

Entorn d'Operacié (IMHAB): Els Gestors/es (Grup Il - Nivell 11) operaran exclusivament en
I'entorn tecnologic de I'lMHAB (escriptori, xarxa, seguretat) i els aplicatius web (Nexum,
Llibreta de Contactes).

3.6.2. Gravacio, Integritat i Conservacioé d'Arxius de Veu

Emmagatzematge Obligatori: Els arxius de gravacio es dipositen en el servidor o espai
de xarxa designat i proporcionat per I'lMHAB.

Integritat: Les gravacions critiques han d'estar protegides per tecnologia WORM (Write
Once Read Many) i Log de Custodia amb hash de seguretat (p. ex., SHA-256).

Periodes de Conservacié: Arxiu Temporal de 90 dies (Qualitat) i Arxiu Permanent d'un
minim de 4 anys (Critics/Legals).

4 REQUERIMENTS OPERACIONALS | ACORDS DE NIVELL DEL SERVEI (ANSs)

4.1. Indicadors Critics de Servei (Veu)

Aquests indicadors mesuren l'accessibilitat i I'eficiencia de la interaccié telefonica en temps real.:

NS: 2 80% trucades en <20 segons.
TME: = 90% trucades en <60 segons.
TC: < 0,5% taxa de congestio.

TMO: < 6 minuts per trucada.

TGM Social: < 5 minuts.
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4.1.1. Nivell de Servei (NS)

L'objectiu minim obligatori (ANS) és garantir que el 80% de les trucades entrants siguin ateses en
un maxim de 20 segons (NS 80/20). La formula de calcul és el percentatge de trucades ateses en
aquest temps sobre el total de trucades entrants. S'aplicara una penalitzacié economica estricta per
cada punt percentual d'incompliment sobre I'objectiu d'excel-léncia del 85% . Aquest objectiu ha de
ser mantingut obligatériament durant els pics de demanda.

4.1.2. Temps Maxim d'Espera (TME)

Com a indicador de qualitat superior a I'ANS de NS, s'exigeix que el 90% de les trucades s'han
d'atendre abans de 60 segons. Aquesta métrica sera monitoritzada setmanalment.

4.1.3. Taxa de Congestio (TC)

L'ANS per a la Taxa de Congestio (TC), entesa com trucades que reben senyal d'ocupat o que el
sistema rebutja per capacitat, ha de ser d'un maxim de 0.5% sobre el total de trucades entrants.

4.1.4. Temps Mitja Operatiu (TMO)

El Temps Mitja Operatiu (TMO), que inclou el temps de conversa més el temps de registre o post-
trucada, sera d'un maxim de 6 minuts ( 360 segons) per trucada. A més, per a les gestions més
complexes com les de la Branca 3 (Convivéncia i Social), I'objectiu del Temps de Gestio Mitja (TGM)
sera d'un maxim de 5 minuts ( 300 segons) per garantir I'eficiéncia sense perjudicar la qualitat.

4.2. Indicadors Critics de Qualitat (RPC i Gestio Diferida)

Aquests indicadors mesuren l'eficacia del treball del gestor/a i la qualitat del registre d'informacié a
les eines de I''MHAB:

e RPC: 265%.
e TRG: £3%.
e TGE: <4 hores laborables per correu electronic, <30 minuts per altres canals digitals.

Es reitera I'obligatorietat de complir amb el NS 80\% en 20 segons (amb penalitzacié a partir del
85%, i la Taxa d'Error en Tipificaciéo (TRG) maxima del 3 %. S'estableix explicitament que
I'incompliment d'aquests ICRs durant dos mesos consecutius o tres mesos no consecutius en
un periode de dotze mesos sera considerat incompliment greu i s'aplicara una penalitzacié per
reincidéncia (PCAP)

4.2.1. RPC (Resolucié en Primer Contacte)

L'ANS obliga a assolir un minim del 65% de Resolucié en Primer Contacte (RPC). Aquesta
resolucio implica que la tipificacio, la generaci6 d'Ordre de Treball (OT) o la solucié a la consulta ha
de ser correcta en la primera interaccié. La métrica sera auditada mitjancant I'Escolta Telefonica
(Puntuacio de Control de Qualitat) i la revisio setmanal dels errors de tipificacio.
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4.2.2. Taxa d'Error en Tipificacié (TRG) - Nexum

Aquest és l'Indicador Clau de Rendiment (ICR) més critic. L'ANS estableix que un maxim de \leq
3\% de les OTs generades pel Centre de Contacte han de ser subjectes de correccié o
reclassificacié per part del suport (back office) de I''MHAB. El seu compliment és obligatori i
totalment subjecte a penalitzacio, especialment durant els Pics de Demanda.

4.2.3. Temps de Gestioé Correu Electronic (TGE) - TDR

L'ANS de TGE, que correspon al Temps de Primera Resposta (TDR), estableix un maxim de 4
hores laborables per a la resolucid, derivacié o acus de rebut amb informacio rellevant per correu
electronic. Per als altres canals digitals (missatgeria instantania o xat), I'objectiu de TDR és d'un
maxim de 30 minuts laborables.

4.3. Recolgament Operacional i Flexibilitat de Recursos

L'adjudicatari ha d'utilitzar activament els 2.0 ETCs de Coordinacié/Formaciéo com a recurs de
primera linia per a l'absorcié de la demanda quan els indicadors critics (NS 80/20 o TME 90/60 )
mostrin una tendéncia a l'incompliment, garantint els ANSs durant els pics de volum de +25% i
+30% .

5. INFRAESTRUCTURA, EQUIPAMENTS | PLATAFORMES TECNOLOGIQUES

5.1. Plataforma de Call Center

L’adjudicatari sera responsable de la contractacid, configuracio i manteniment d’una plataforma de
Contact Center que permeti la gesti6 integral del servei d’atencié ciutadana.

Aquesta plataforma haura de complir com a minim els requisits seglents:

e Arquitectura robusta, escalable i d’alta disponibilitat, amb réplica o mecanismes de
continuitat de servei.
e Gestio multicanal, distribucio intel-ligent de trucades, minim 15 linies SIP.
e Monitoratge i informes en temps real.
e Compatible amb SIP, WebRTC i API REST.
e ElI sistema haura destar allotjat en entorns segurs i certificats (ISO 27001 o
equivalent).Certificacié ISO 27001 o equivalent.
e Capacitat per a:
o Distribucié intel-ligent de trucades (ACD) i cues de prioritzacio.
o Minim de 15 linies troncals SIP actives, amb capacitat de dimensionament immediat
en cas de contingéncies.
o Gravacié i enregistrament d’audio (complint el RGPD).
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o Monitoratge i informes en temps real (temps d’espera, nivell de servei, ocupacio
d'Gestors/es (Grup Il - Nivell 11), etc.).

o Ha de disposar d’'una interficie d’administracié i quadres de comandament per a la
supervisio del servei.

La plataforma de Contact Center ha de ser técnicament integrable amb el sistema corporatiu
Nexum i garantir una Disponibilitat Minima del 99.5%. L'adjudicatari ha de garantir que, tot i la
manca d'automatitzacio directa, els ANSs (TRG i RPC) es compleixin.

5.2. Gestio de la Proactividad Operacional

La plataforma ha de configurar Alertes Automatitzades i Sistematiques que notifiquin al Cap de
Servei de I'IMHAB de manera immediata si el Nivell de Servei (NS) cau per sota del 70% en
qualsevol franja horaria 30 minuts. Aquesta funcionalitat és indispensable per a I'activacié proactiva
del Pla de Contingéncia.

5.3. Seguretat i Custodia Probatoria

L'adjudicatari ha d'acreditar la certificacié 1SO 27001 o equivalent. Es un requisit ineludible que
I'emmagatzematge de les gravacions de veu utilitzi tecnologia WORM (Write Once Read Many) i
que el sistema generi un Log de Custodia amb hash de seguretat per garantir-ne la integritat
probatoria i la cadena de custddia durant els 4} anys de conservacio legal establerts.

L’adjudicatari sera responsable de la gravacio integra de totes les interaccions de veu i canals
digitals, garantint la seva inalterabilitat mitjancant sistemes d’emmagatzematge que impedeixin
I'esborrat o modificacio (tecnologia WORM o similar).

Sense perjudici de la custodia operativa per part de I'adjudicatari durant la vigéncia del contracte,
aquest haura de realitzar una transferéncia mensual automatitzada de la totalitat dels arxius d’audio
i registres d’activitat als servidors o entorn cloud que 'lMHAB determini, mitjan¢ant protocols segurs
(SFTP o API). Una vegada confirmada la recepcié i validada la integritat de les dades pel
responsable del contracte, I'adjudicatari podra procedir a I'arxiu secundari. En finalitzar el contracte,
I'adjudicatari lliurara I'historic consolidat en format obert, certificant I'eliminacié definitiva de qualsevol
dada de caracter personal dels seus sistemes d’emmagatzematge local.

5.4. Integracié CTI (Punt de Valoracio)

La integracié CTI (Computer Telephony Integration) automatica amb el sistema Nexum NO és un
requisit obligatori del PPT, sin6 un criteri de millora significatiu que sera avaluat en el PCAP. Es
valorara la proposta que inclogui aquesta integracid per reduir el risc d'error manual i millorar
I'eficiéncia.
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5.5. Lloc de treball i entorn operatiu

L’empresa adjudicataria haura de disposar d’una infraestructura adequada per a la prestacio del
servei d’atencié telefonica i multicanal, que garanteixi la continuitat, seguretat i qualitat en totes les
interaccions amb la ciutadania.

Els llocs de treball assignats al servei hauran de complir els requisits seguents:

e Espai fisic adequat i climatitzat, amb condicions ergondmiques i acustiques que permetin
una atencio telefonica optima.

e Un lloc de treball per a cada gestor/a operatiu, equipat amb:

¢ Ordinador amb connexid a internet d’alta disponibilitat.

e Cascos amb microfon i cancel-lacié de soroll.

e Accés segur (VPN o equivalent) a la plataforma de contact centre.

e Un lloc de supervisié per torn, amb accés als quadres de comandament i eines de
monitoratge del servei.

o Sistemes de seguretat i confidencialitat de dades, d’acord amb el RGPD i les politiques de
'IMHAB.

L’empresa haura d’identificar clarament el centre de treball principal i, si escau, els espais de
contingéncia o teletreball previstos en cas d’incidéncia.

5.6. Eines corporatives proporcionades per 'IMHAB

L'IMHAB posara a disposicid de I'adjudicatari determinades eines i aplicacions corporatives
necessaries per a la correcta gestié de la informacio i la coordinacié amb els serveis interns de
I'Institut.

e Nexum: és el sistema corporatiu de gestio d’avisos i comunicacions de I'Institut Municipal de
I'Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona (IMHAB). Permet registrar, tipificar, fer seguiment i
tancar totes les consultes, incidéncies i comunicacions que rep 'IMHAB a través dels
diferents canals d’atenci6 (telefonic, correu electronic, presencial o digital). El sistema
garanteix la tracabilitat de les gestions, la coordinacié entre unitats internes i la disponibilitat
d’indicadors de servei per al seu control i millor.

o Sistema de Gestié d'OTs: Per a la consulta en linia de les ordres de treball vinculades a
Manteniment o Postvenda.

e Espai segur per l'enregistrament: Totes les trucades han de ser enregistrades i
emmagatzemades sota els estandards de I'Esquema Nacional de Seguretat (ENS) i
certificacié 1ISO 27001, atesa la gestio de dades sensibles de llogaters (RGPD). El serveis
TIC de I'IMHAB proporcionara I'espai per aquests emmagatzemament per garantint l'accés
a I''MHAB per a auditories.

e Els protocols i manuals d’atencid, aixi com les plantilles o formularis de resposta que
defineixi I'Institut.

o Els accessos i permisos d’usuari necessaris per operar dins I'entorn segur de I'lMHAB.
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e L’IMHAB facilitara a I'empresa adjudicataria la resta de procediments, protocols i
instruccions operatives necessaris per a la correcta prestacid del servei, incloent-hi els
fluxos de gestié d’avisos, derivacions, comunicacions i criteris d’actuacio en incidéncies.

6. GESTIO DE LA QUALITAT, FORMACIO | RECURSOS HUMANS (SGCM)

6.1. Recursos Humans: Perfils i Qualificacions Especifiques

Es justifica I'exigéncia que els Gestors/es (Grup D - Nivell 9) del Front-Office acreditin 1 any
d’experiéncia prévia en serveis d'atencio al client multicanal, gestié d'incidéncies o contact centers
especialitzats i que el 100% de la plantilla acrediti el Nivell C1 de Catala.

6.1.1. Estructura de Personal Minima i Especialitzacié

Es requereix una plantilla dimensionada per a cobrir I'norari i els Acords de Nivell de Servei (ANSs),
amb una dotacié minima total de 9 persones, dels quals 7 son de base per a l'atencid i 2 estan
dedicats a Coordinacié/Qualitat/Formacio.

Perfil Professional N° persones Categoria i Caracteristiques

Grup D - Nivell 9. Atencié de primer nivell i
Gestors/es Telefonics 7 branques especialitzades. Requisit]
indispensable: Catala C1.

Grup C - Nivell 3. Responsable d'auditories,
Responsable de Qualitat 1 formacio i seguiment del Sistema de Gestié de
Qualitat.

Grup A - Nivell 2. Responsable del servei i
Cap de Departament 1 interlocucié técnica directa amb [I'IMHAB.
Dedicacio exclusiva.

Per garantir la cobertura del servei d’atencio integral, 'empresa adjudicataria dimensionara el seu
equip huma assegurant, en tot cas, el compliment dels Nivells de Servei (ANS) definits en aquest
plec. El dimensionament de 9 persones es considera el minim indispensable per garantir la qualitat
del servei i la cobertura de les branques especialitzades. L’adjudicatari haura de garantir la cobertura
immediata de qualsevol baixa laboral, vacances o absentisme que redueixi la plantilla efectiva per
sota d'aquest llindar per més de 48 hores, per tal de no degradar els Nivells de Servei (ANS).

El dimensionament de 9 persones proposat es considera el minim necessari per cobrir el Front-
Office, la supervisio i la gestio de pics, i el licitador haura de presentar un quadre de torns que
respecti els descansos i normatives del Conveni Col-lectiu del sector de Contact Center vigent
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Tot i que el servei presencial i d’atencié directa es concentra en la franja de 8:00h a 21:00h,
I'adjudicatari haura de garantir la continuitat del servei 24/7 per a la recepcié d'urgéncies i avisos
critics. Fora de I'horari d’atencid directa, s’implementara un sistema mixt que combini resposta
automatitzada (IVR intel-ligent) amb capacitat de derivacié immediata als serveis d’emergéncia o
técnics de guardia de 'IMHAB si el protocol aixi ho requereix.

6.2. Formacio

L’empresa adjudicataria haura d’executar, durant tota la durada del contracte, un pla de formacié
rigords orientat a assegurar la qualitat en la prestacié dels diferents serveis d’atencié i amb aquesta
finalitat portara a terme diferents tipus d’accions formatives.

L'IMHAB proporcionara a 'empresa adjudicataria informacié de suport per a la prestacioé del servei.

Pel que fa al responsable técnic, aquest rebra tota la informacié necessaria sobre els sistemes
d’'informacié i de comunicacio de qué disposa 'lMHAB i sobre els protocols i procediments a seguir
tant per a la generacio d'avisos com gestions de I'oficina d'atencié.

Durant la fase d’implantacié, 'IMHAB lliurara a I'adjudicatari el procediment de gestié
d’urgéncies 24/7, que incloura:

e Protocols d’identificacié i derivacio d’incidéncies urgents.

o Criteris de registre, tragabilitat i comunicacié immediata.

e Procediments d’escalada i coordinacié amb els serveis municipals i/o externs.
e Model de registre i seguiment d’actuacions.

L’adjudicatari haura d’integrar aquests protocols en la formacié inicial i continua del personal, i
garantir-ne la correcta aplicacié en tot moment.

L’empresa adjudicataria haura de disposar d’una plataforma propia que garanteixi la gestio de la
formacio, és a dir, que permeti fer el seguiment de la formacio.

6.2.1. Formaci¢ inicial

S’entén que aquesta formacio inicial, adregada al personal de nova incorporacid, és la minima
imprescindible per a la prestacié del servei. Aquesta formacié caldra ser impartida en el moment de
la incorporaci6 a la prestacio del servei.

La formacié inicial tindra una durada total minima de 30 hores lectives per persona, distribuides en
blocs tematics estructurats segons el tipus d’atenci6 (telefdnica, diferida o offline). Els blocs minims

a impartir seran:

o Coneixement institucional i marc normatiu (5h)

21



Barcelona®

Institut Municipal de I’Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona
Direcci6 de serveis de gestio del parc public

e Protocols i procediments d’atencio ciutadana (10h)
e Eines i entorns tecnoldgics (10h)
e Qualitat, seguretat i millora continua (5h)

L’objectiu és garantir que tot el personal disposi d’'una base solida de coneixements institucionals,
competéncies comunicatives i domini operatiu dels sistemes tecnoldgics de 'lMHAB, abans d’iniciar
la prestacio efectiva del servei.

Cada bloc tindra una durada minima d’hores i combinara sessions tedriques, practiques i de
simulacié dins I'entorn de treball real (incloent la plataforma NEXUM).

6.2.1.1. Blocs minims de formacio

Bloc 1 - Coneixement institucional i marc normatiu (5 hores)

e Missio, valors i estructura organitzativa de 'MHAB.

¢ Tipologies de serveis i processos relacionats amb I'’habitatge public.

¢ Politiques de transparéncia, accessibilitat i servei a la ciutadania.

¢ Normativa basica aplicable: Llei de Procediment Administratiu, Llei de Proteccié de Dades
(RGPD i LOPDGDD), i protocols interns de confidencialitat.

Bloc 2 — Protocols i procediments d’atencio ciutadana (10 hores)

e Models i fases del procés d’atencié telefonica i multicanal.

e Protocols de derivacio i escalat d'incidéncies.

e Tipificacié d’avisos i gestions segons categories de NEXUM.

e Atenci6 a col-lectius vulnerables i gestio de situacions sensibles.

e Practiques d’empatia comunicativa, escolta activa i gestié emocional.

Bloc 3 — Eines i entorns tecnologics (10 hores)

¢ Funcionament operatiu de la plataforma de call centre

o Configuracié i us de la interficie de gestor/a (panell de trucades, cues, derivacions,
enregistrament).

o Treball practic amb el sistema NEXUM: registre, classificacié i seguiment d’avisos i
comunicacions.

e Simulacions integrades de gesti6 completa de casos en temps real (trucada — registre a
NEXUM — tancament).

¢ Resolucio d’incidéncies frequents, Us d’ajudes en linia i bones practiques tecnologiques.

Bloc 4 — Qualitat, seguretat i millora continua (5 hores)

o Conceptes i objectius dels indicadors de qualitat i SLA del servei.

o Autoavaluacié i feedback sobre interaccions reals.

o Procediments de supervisio, calibratge i gestid de desviacions.

o Bones practiques de seguretat de la informacio i proteccié de dades.
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e Dinamiques de reflexié i propostes de millora en la prestacio del servei.
¢ Gestio de trucades dificils, reclamacions i situacions d’estrés.

6.2.1.2. Durada i acreditacio

La durada total minima de la formacié inicial sera de 30 hores lectives per persona. L’adjudicatari
haura de lliurar a 'IMHAB un pla de formacid inicial detallat, amb continguts, horaris, responsables
i metodologia, per a la seva validacié prévia.

En finalitzar la formacio, s’haura d’elaborar un informe d’avaluacié amb la relacié de participants,
hores realitzades i resultats obtinguts.

6.2.2. Formacié continua i de reciclatge

La formacié continuada és la realitzada per a transmetre canvis i millores de procediment o per
incorporar noves tasques i serveis a desenvolupar, si es produissin.

L'IMHAB fara arribar a 'empresa externa el tema i les eines disponibles en aquell moment o la
previsio de quan estaran disponibles.

L'IMHAB formara als formadors, si és el cas, i 'empresa fara la planificacié de la formacié a la resta
de personal (dates, durada, temps).

Pel que fa a la formacié de reciclatge, I'empresa facilitara amb antelacio el Pla anual adrecgat al Cap
de Departament (Grup A - Nivell 2), al Responsable de Qualitat (Grup C - Nivell 3) i als
Gestors/es Telefonics (Grup D - Nivell 9) dels diferents serveis, garantint-ne un minim de 20 hores
de formacié anuals per persona.

El contingut d’aquesta formacié es definira mitjangant:

« Arees de millora detectades pel Cap de Departament (Grup A - Nivell 2) a través de les
consultes fetes pels Gestors/es (Grup D - Nivell 9); resultats obtinguts a les diferents eines
d’avaluacid (supervisions telefoniques, auditories de qualitat...), analisi dels registres
(bitacoles, fulls de recerca, queixes dels ciutadans, etc.).

e A peticié dels mateixos Gestors/es (Grup D - Nivell 9), per reforgar coneixements en
branques especifiques (social, técnica o contractual).

La formacié de reciclatge també inclou I'adrecada als Gestors/es (Grup D - Nivell 9) que es
reincorporen d’un periode d’abséncia a causa de baixes, vacances i/o permisos. El contingut i la
durada seguiran un cronograma definit per I'adjudicatari i validat per I'lMHAB, tenint en compte tant
el periode d’abséncia com I'expertesa del personal a formar.
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L'IMHAB podra assistir a qualsevol sessio de formacié impartida per I'adjudicatari per poder avaluar-
ne la qualitat i I'adequacio6 als protocols institucionals.

6.3. Sistema de Gestio de la Qualitat i Formacio

L'adjudicatari ha d'implementar un Sistema de Gestio de la Qualitat (SGCM). S'estableix
I'obligatorietat de la Formacié Inicial de 30 hores per a la plantilla. El Técnic de Qualitat (TQC) ha
de prioritzar que un minim del 40 % de les interaccions auditades corresponguin a les branques
critiques (Manteniment/Reparacions i Social/Convivéncia).

Escolta Telefonica (Monitoritzacio):

L’adjudicatari haura de dur a terme la monitoritzacié obligatoria i enregistrada d’'un minim del 2
% de les interaccions mensuals de cada Gestor/a (Grup Il - Nivell 11), tant en canal de veu com
en canals escrits (correus, missatgeria o formularis digitals)

Les trucades i interaccions seleccionades per a revisid hauran de reflectir una mostra
representativa de les diferents tipologies d’atencio, moments del dia i Gestors/es (Grup Il - Nivell
11) implicats. Les gravacions i transcripcions s’hauran de conservar durant un periode minim de
90 dies naturals, i estaran disponibles per a les auditories internes i per a la verificacio per part
de 'IMHAB.

QC Score:
L’adjudicatari haura de definir una matriu de qualitat (Quality Matrix) per avaluar de manera
objectiva cada interaccié monitoritzada. Aquesta matriu haura de ser validada préviament per

'IMHAB, que podra proposar-hi modificacions o ponderacions especifiques.

L'IMHAB revisara de manera periddica la metodologia i els resultats obtinguts, amb especial
atencio a la consisténcia en la valoraci¢ i tipificacié de les interaccions.

Es requerira una Puntuacié de Qualitat Mitjana (QC Score) minima del 85%, calculada sobre el
conjunt d’interaccions analitzades mensualment.

Sessions de Calibratge:

Per garantir 'lhomogeneitat en I'avaluacio i la correcta interpretacié de la matriu de qualitat, es
realitzaran sessions de calibratge trimestrals obligatories entre:

o El/la Responsable de Qualitat (Grup C - Nivell 3) de I'adjudicatari.
o |ellla Responsable del Contracte de 'IMHAB, o un/a técnic/a designat/ada per la Direccio
del servei.

Aquestes sessions tindran com a objectius principals:

o Analitzar conjuntament una mostra de trucades i interaccions reals.
o Estandarditzar els criteris de valoracio i interpretacié de la matriu de qualitat.
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o Verificar la correcta tipificacié dels avisos al sistema NEXUM i la tracabilitat de les
gestions.

o Detectar possibles divergéncies entre els criteris de valoracié de l'adjudicatari i de
'IMHAB, i consensuar-ne la correccio.

o Actualitzar els protocols o0 manuals interns si es detecten disfuncions o patrons de millora.

L’adjudicatari haura de documentar cada sessido de calibratge mitjangant acta resum, on
s’inclouran els resultats, acords i accions de millora derivades

7. REQUERIMENTS DE COORDINACIO ENTRE IMHAB | L’ADJUDICATARI

Formalitzat el contracte, s’establira la Taula de seguiment i coordinacié que te com a objectiu fer el
seguiment de la posada en marxa, i de coordinacio del projecte. La taula esta composta com a minim
per:

e Un representant de I'adjudicatari (Director del projecte).
e Un representant de I'MHAB.

Quant a l'organitzacié de reunions i sistemes de coordinacié entre I’Ajuntament de Barcelona i
'empresa adjudicataria, s’estableix el seguent.

7.1. Reunions de seguiment

S'establiran reunions periodiques (sense perjudici que puguin ser convocades a requeriment de les
parts en qualsevol moment per tractar temes puntuals i urgents) per al seguiment dels serveis
prestats.

e Seguiment amb responsables operatius.

Tenen com a objectiu assegurar I'operativitat diaria del servei i han de comptar sempre amb la
participacié del/la Responsable de Qualitat (Grup C - Nivell 3), en tant que responsable de
Formacio i Qualitat, o del/la Cap de Departament (Grup A - Nivell 2), en tant que responsable i
coordinador del servei. El contacte sera diari per garantir la resolucié immediata d'incidéncies i
I'alineacié amb els protocols de I'MHAB..

e Seguiment del servei:
Es realitzaran amb els responsables del servei de 'empresa adjudicataria i 'MHAB. Aquestes

reunions tenen com a objectiu assegurar la necessaria fluidesa del servei. La frequéncia és
quinzenal i I'adjudicatari haura de recollir els temes acordats en 'acta corresponent.
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Davant de qualsevol incidéncia, el responsable del servei d’atencié diferida (o persona en qui
delegui) es posara en contacte immediatament amb l'altre responsable per tal de solucionar la
incidéncia al més aviat possible.

e Seguiment executiu:

Es realitzaran amb els responsables del servei de 'empresa adjudicataria i I'MHAB i tindra com
a principals funcions:

e El seguiment de I'execucié del contracte.

e L’analisi i avaluacié dels informes de gestié i de seguiment de I'activitat.

e L’analisi dels indicadors de gestio, aixi com la valoracio del grau de compliment dels
estandards de qualitat de servei.

e Lavaloracio i, si s’escau, aprovacié de les propostes de millora.

e L’avaluaci6 dels plans de formacio.

La frequiéncia d’aquestes reunions es determinara segons I'evolucio del servei.

7.2. Planificacid de recursos

L’adjudicatari del present contracte sera el responsable de planificar els recursos necessaris per a
complir els nivells de servei indicats i altres estandards establerts.

L’adjudicatari haura de garantir el manteniment de l'estructura minima de personal (9.0 ETC)
definida en aquest plec. Qualsevol desviacié en I'adheréncia de la planificacié superior al 5%
mensual haura de ser justificada detalladament. L'IMHAB es reserva el dret de demanar la
substitucié immediata de qualsevol perfil que no assoleixi els estandards de qualitat o que presenti
una rotacié excessiva que afecti la continuitat del coneixement del servei.

Els responsables de I''MHAB comunicaran totes aquelles incidéncies que puguin suposar variacions
sobre aquesta planificacié, com poden ser I'inici de nous serveis, campanyes, vacances, periodes
de formaci¢ i/o reciclatge i I'estacionalitat.

Mensualment, I'adjudicatari del present contracte entregara a I'lMHAB un informe on es reflectiran
les previsions realitzades i 'adheréncia de les mateixes amb la realitat. (contingut dins de l'informe
de seguiment) + Rotacié personal

7.3. Informe de seguiment

Previament a la reunio, abans del dia 10 de cada mes, I'empresa lliurara un informe de seguiment
del servei on s'inclouran les dades mensuals d'evolucio del servei com ara:

e Analisis de trucades: rebudes, ateses, abandonades o interrompudes, trucades a bustia,
comunicades

e Volum de correus electronics gestionats

¢ Nivells de cobertura i servei. Informe de Compliment Global de ANSs

¢ Tipologia de trucades i avisos (classificacio6 NEXUM), evolucio de les tendéncies
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o Nivell de qualitat per a cada servei

e Accions de formacio i reciclatge implementades aixi com informes sobre campanyes
puntuals

e Analisi de la qualitat del servei prestat (queixes dels usuaris rebudes, evolucidé mensual,
mesures aplicades per a la correccidé dels errors, etc.). Resultats de les enquestes de
satisfaccio

e Cost per Contacte (CPC),

e Taxa de Rotaci6 de Gestors/es (Grup Il - Nivell 11)

Per elaborar aquesta informacié I'adjudicatari tindra accés als sistemes d’indicadors en Power Bl de
'IMHAB.

L'Adjudicatari haura d'incloure en el seu informe mensual un apartat de "Propostes de Millora
Continua" on, obligatdriament:

1. Analitzi la causa arrel dels incompliments de FCR o de la Taxa d'Error de Tipificacio.
Proposi accions correctives especifiques (ajust de scripts, formacié addicional, canvis de
proces).

3. Aporti un Pla de Seguiment per avaluar l'impacte de les millores implementades el mes
anterior, tancant el cicle PDCA (Planificar-Fer-Verificar-Actuar).

8. CONTROL DEL QUALITAT DEL SERVEIS

L’objectiu del sistema d’indicadors és garantir el control, la transparéncia i la millora continua del
servei d’atencio ciutadana prestat per I'adjudicatari, a través de la recopilacio, explotacié i analisi de
dades objectives sobre la seva operacié.

L'IMHAB disposa d’'un sistema propi d’indicadors de seguiment del servei, en Power Bl, al qual
I'adjudicatari haura de subministrar la informacié necessaria de manera estructurada i periodica,
d’acord amb les especificacions técniques i frequéncia que determini I'Institut.

L’adjudicatari haura de disposar d’una plataforma de centraleta virtual o contact centre capag¢ de

generar i exportar dades operatives del servei, que permetin alimentar aquest sistema d’indicadors
de manera automatitzada o semiautomatitzada.

8.1. Sistema d’indicadors i seguiment del servei

8.1.1. Dades indicadors a proporcionar

Amb la informacié generada per la seva propia plataforma de gestioé de trucades, I'adjudicatari haura
de nodrir el sistema d’indicadors de 'IMHAB amb, com a minim, les dades seglents:

e |ndicadors del servei
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e Nombre total de trucades ateses.

e Temps mitja (T.M.) de trucades ateses.

e Nombre de trucades a bustia de veu.

e Nombre de trucades emeses.

e T.M. de trucades emeses.

¢ Nombre de trucades interrompudes o abandonades.

e T.M. de trucades interrompudes.

e Mitjana diaria de trucades gestionades.

¢ Reiteracio de trucades (percentatge d’'usuaris que contacten més d’una vegada).
e Llistat d’'origens amb més volum de trucades (distribucié per districtes o prefixos).
e Usuaris unics atesos.

¢ Distribucio de les trucades fora de I'horari d’atencié (volum i tipologia).

8.1.2. Frequiéncia i forma de lliurament

Les dades i indicadors s’hauran de lliurar mensualment en format digital (full de calcul o fitxer
interoperable) en I'espai compartir que es determini, i si escau, a través d’API o integraci6 directa
amb el sistema d’indicadors corporatiu de I'IMHAB.

L’adjudicatari haura de garantir la coheréncia i tragabilitat de les dades reportades i facilitar la seva
validacio pels responsables del contracte.

8.1.3. Responsabilitats

L’adjudicatari sera responsable de:

o Configurar i mantenir els mecanismes d’extraccio i exportacié de dades des de la seva
centraleta virtual o contact centre.

o Verificar la integritat i fiabilitat de les dades proporcionades.

e Notificar immediatament qualsevol incidéncia que afecti la disponibilitat, I'exactitud o la
continuitat de la informacio remesa.

Les dades i informes generats durant la vigéncia del contracte seran propietat de 'IMHAB, i
I'adjudicatari haura de garantir-ne la confidencialitat i conservacié.

8.2. Indicadors qualitatius
o Enquestes d’'usuaris dels serveis telefonics i dels canals digitals

L’objectiu és valorar I'atencio rebuda tant de manera global com per aspectes concrets i establir
un index de satisfaccié amb el servei.

La metodologia seguida és I'entrevista telefonica a un mostreig aleatori estratificat. Els estrats
es formen per mesos i els entrevistats s’escullen aleatdriament entre els usuaris del servei el

mes anterior.
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e Supervisions telefoniques i dels altres canals digitals per part de I'adjudicatari:

Analitza les demandes ciutadanes ateses amb la finalitat de detectar les arees de millora
formatives. Aquestes supervisions seran realitzades sistematicament pel Responsable de
Qualitat (Grup C - Nivell 3) i aniran adrecades al seguiment individualitzat dels Gestors/es
Telefonics (Grup D - Nivell 9) i a la validacioé de I'estratégia operativa del Cap de Departament
(Grup A - Nivell 2).

e Supervisions telefoniques i dels altres canals digitals per part de I''MHAB:

Consisteix en el control extern per part de personal municipal per avaluar el compliment dels
protocols i la qualitat de I'atencid de tot l'equip adscrit: Gestors/es Telefonics (Nivell 9),
Responsable de Qualitat (Nivell 3) i Cap de Departament (Nivell 2).Servei d’enquestes IVR de fi
de trucada

e Servei d'enquestes IVR de fi de trucada
Sistema automatitzat de preguntes enregistrades a I'lVR i de respostes numériques recollides
¢ Sistema d’analisi automatitzat de consultes telefoniques gravades

L'IMHAB podra posar en servei un sistema d’analisi automatitzat de totes les consultes
telefoniques gravades, mitjangcant un programari especific que permetra avaluar mitjangant
técniques de SpeechAnalytics la correcta aplicacié dels procediments definits per 'IMHAB
respecte a les diferents fases de l'atencié telefonica, els silencis, les pujades de to i la
identificacié de paraules clau predefinides (Word Spotting).

9. EXECUSIO DEL CONTRACTE

L’execucid del contracte es divideix en tres fases principals: fase d’entrada o implantacio, fase de
prestacio i gestio del servei, i fase de sortida o tancament. Cada fase inclou les activitats i
responsabilitats especifiques de 'empresa adjudicataria i la seva coordinacié amb 'IMHAB.

9.1 Fase d’entrada

Aquesta fase té com a objectiu fer la transicié, de tots els serveis descrits al present plec, entre
'actual prestatari del servei i I'adjudicatari del present contracte de forma “transparent” pels
ciutadans i entitats que utilitzen aquests serveis. Per tant, aquesta fase s’estendra des de
'adjudicacié del present contracte a la posada en produccié del servei amb els recursos de
I'adjudicatari del present contracte i on aquest haura de col-laborar proactivament amb I'actual
prestatari dels serveis per assolir els objectius esmentats.
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Durant la fase d’'implantacio, 'lMHAB facilitara a I'adjudicatari el protocol vigent de gestioé d’'urgéncies
24/7, aixi com la resta de documentacié operativa necessaria per a la correcta prestacio del servei.
L’adjudicatari haura d’integrar aquests protocols en la formacio inicial i continua del personal, i
garantir-ne la correcta aplicacié en tot moment.

Tot i que el pla d’'implantacié del servei es concretara definitivament amb I'empresa adjudicataria,
les empreses licitadores hauran d’aportar la seva proposta detallada de pla d'implantacio, amb les
tasques i calendaritzacié corresponents per a la posada en marxa dels serveis.

En qualsevol cas, 'empresa adjudicataria haura de presentar el seu pla d’'implementacié, que haura
d’incloure com les fites minimes a complir dins de les dues setmanes naturals segiients a la
formalitzacié del contracte::

¢ Disposicio i adequacio de la plataforma de call centre, espai fisic i mobiliari necessari.

e Contractacio i configuracio de la plataforma tecnoldgica de telefonia i contact centre, d’acord
amb els requeriments definits al punt 5.1 del present plec.

¢ Implementacioé dels sistemes d’informacid, comunicacié i seguretat requerits, aixi com la
seva connexio amb els sistemes de I'IMHAB.

e Elaboracié i presentacio del pla de formacid inicial segons les especificacions del punt 6, per
a la seva validacio per part de la Direccio de 'IMHAB.

e Contractacio i formacié inicial del personal: Cap de Departament (Grup A - Nivell 2),
Responsable de Qualitat (Grup C - Nivell 3) i Gestors/es Telefonics (Grup D - Nivell 9)
d'atencié

e Proves d’integracio i funcionals conjuntes amb els sistemes de 'MHAB, especialment amb
I'eina corporativa NEXUM.

o Posada en produccio6 del servei.

o Presentacié del pla de seguiment i control de servei, amb indicadors, freqiéncia i
responsables de report.

Totes les fites del pla d’execucio d’aquesta fase hauran de ser completades abans de la data efectiva
d’inici del servei, que s’establira conjuntament amb I'IMHAB.

9.2 Fase de prestacio i gestio dels serveis

Aquesta fase té com a objectiu la realitzacio de les prestacions de serveis descrites al present plec
amb la qualitat també descrita en aquest document. S’estendra des de la finalitzacioé de la fase
anterior (inici amb la posada en producci6 del servei) i s’estendra fins a la finalitzacié del contracte
0, al seu cas, de les prorrogues que es puguin acordar.

Durant aquesta fase, I'adjudicatari haura de desenvolupar les activitats i assumir les responsabilitats
seguents, sense perjudici de les definides a la resta del plec:

o Prestacio de tots els serveis descrits (atencié telefonica amb Gestors/es telefonics (Grup D -
Nivell 9), atencio diferida i offline) i dels que puguin sorgir de I'evolucio del servei
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e Contractacié i formacio inicial del personal: Cap de Departament (Grup A - Nivell 2),
Responsable de Qualitat (Grup C - Nivell 3) i Gestors/es Telefonics (Grup D - Nivell 9)
d'atencio,

¢ Formacio continuada de tot el personal, segons els requisits definits al punt 6.

¢ Manteniment correctiu i preventiu de la plataforma tecnologica i infraestructures sota la seva
responsabilitat, incloent proves periddiques dels plans de contingéncia.

e Gestio de la xarxa de dades, seguretat fisica i l0gica, i connexions segures amb els sistemes
de 'IMHAB.

¢ Manteniment de les estacions de treball, periférics i microinformatica utilitzats per a la
prestacié del servei.

e Subministrament de consumibles i materials auxiliars necessaris, aixi com el seu correcte
reciclatge.

¢ Realitzacié de previsions de dimensionament del personal segons la carrega de treball i per
assolir els indicadors de servei (SLA i KPI) establerts.

e Disposar d’'una eina de planificacio i previsié de trafic que permeti ajustar el nombre de
Gestors/es Telefonics (Grup D - Nivell 9) i els seus torns segons la demanda identificada,
especialment per cobrir la franja d'atencié ampliada de 08:00h a 21:00h

e Reportar periddicament a 'IlMHAB els informes d’activitat, qualitat i incidéncies, i comunicar
de manera proactiva qualsevol desviacio o oportunitat de millora.

e Assistir a les reunions de seguiment periddiques o extraordinaries que convoqui 'lMHAB,
amb els perfils técnics i de gestiod pertinents.

e Garantir la qualitat del servei, d’acord amb els estandards definits al punt 4 del present plec
i amb els protocols operatius acordats amb 'IMHAB.

9.3 Fase de sortida

Aquesta fase es desenvolupara durant el 4 Gltims mesos del contracte o prorroga del contracte, si
existis, i té com a objectiu fer una transicio de tots els serveis relacionats amb el present contracte,
que en aquest moment estigui prestant I'adjudicatari del present contracte, al nou adjudicatari del
servei de forma “transparent” pels ciutadans i entitats usuaris dels mencionats serveis. L’adjudicatari
del present contracte haura de fer aquesta transicié col-laborant amb I'adjudicatari entrant de forma
proactiva per tal d’assolir 'esmentat objectiu.

En cas de canvi d’adjudicatari al final del contracte o de les seves prorrogues, 'empresa
adjudicataria haura de cooperar activament amb 'IMHAB i amb el nou adjudicatari per assegurar
una transicio fluida i ordenada del servei.

Aquesta cooperacié incloura com a minim:
e Transferéncia completa i segura de dades, configuracions i coneixements adquirits durant
I'execucio del contracte.

o Acceptacié de periodes de superposicio (“shadowing”):
o almenys dues setmanes de treball conjunt amb el nou adjudicatari,

31



Barcelona®

Institut Municipal de I’Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona
Direcci6 de serveis de gestio del parc public

o iuna setmana de superposicio inversa per assegurar la continuitat operativa.
¢ Retorn de tot el material, documentacié i equips que 'lMHAB hagi proporcionat en régim de
préstec.
e Destruccio certificada de tota la documentacié o fitxers amb informacié sensible, mitjangant
empresa homologada, garantint el compliment del RGPD.
e Col-laboracié activa amb els serveis técnics de 'IMHAB en la verificacid del traspas i
tancament correcte del servei.

Aquesta fase s’iniciara com a minim quatre setmanes abans de la data prevista de finalitzacié del
contracte o de la seva prorroga, per garantir una transicié planificada i sense interrupcions.

Durant aquest periode transitori:

e L’adjudicatari haura de col-laborar activament amb 'IMHAB i amb el nou adjudicatari per
assegurar una transicié ordenada i sense interrupcions.

¢ L’ IMHAB compensara els serveis prestats durant aquest periode conforme a les condicions
econdmiques vigents del contracte.

e Aquesta subrogacié no generara cap dret d’'indemnitzacié addicional per part de I'adjudicatari
sortint.

La subrogacié del contracte cessara automaticament en el moment en qué el nou adjudicatari
comenci la prestacié efectiva del servei.

10. FINALITZACIO DEL CONTRACTE | GARANTIA DE CONTINUITAT

10.1. Finalitat i obligacié de traspas (Handover)

Per a garantir la continuitat del servei sense interrupcions, I'adjudicatari esta obligat a col-laborar
activament i sense reserves amb I'IMHAB per al correcte traspas del servei al nou contractista (si
n'hi ha).

10.2. Pla de Transicié Obligatori

Amb una antelacié minima de 3 mesos a la finalitzacié del contracte, I'adjudicatari haura de presentar
un Pla de Transicié (Handover Plan) a la Direcci6 del servei que inclogui, com a minim:

¢ Transferéncia de Coneixement Operatiu i documentacio sobre els protocols de Nexum.

o Migracié de Dades Historiques i logs de la Plataforma de Contact Center, garantint la
seguretat i la custodia.

o Traspas Ordenat de la Gestié TIC i revocacié documentada de tots els accessos.
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10.3. Penalitzacio per manca de col-laboracié

La manca de col-laboracio, el retard injustificat o l'incompliment de les obligacions del Pla de
Transicié seran considerats un incompliment greu que afectara directament la liquidacio de la
Garantia Definitiva establerta en el PCAP. Aquesta clausula opera en paral-lel a l'obligacié de
subrogacio laboral que es detalla en el PCAP.

10.4 Subrogacié de personal i continuitat del servei

Amb la finalitat de garantir la continuitat del servei d’atencio ciutadana, el present contracte esta
subjecte a la subrogacié del personal adscrit, d’'acord amb el que estableix el Conveni Col-lectiu
de 'ambit de Contact Center i I'article 130 de la LCSP.

1. Condicions Laborals de la Subrogacié: L'empresa adjudicataria haura d'assumir la
plantilla actual (9 ETCs) garantint, com a minim, les retribucions fixades a la Resolucié de
22 d’abril de 2025 (BOE-A-2025-8781) per a les categories de Cap de Departament
(Nivell 2), Responsable de Qualitat (Nivell 3) i Gestors/es (Nivell 9), incloent els plusos
d'idioma corresponents.

2. Continuitat del Servei: L'empresa adjudicataria actual estara obligada a mantenir la
prestacio del servei en les mateixes condicions técniques i de qualitat establertes en aquest
plec fins que:

o S’hagi formalitzat la nova adjudicacio.

o El nou adjudicatari hagi iniciat 'execuci6 efectiva del servei (posada en marxa)

Barcelona, a data de la signatura

Sra. Ascen Navarro Estrada Sra. Griselda Fernandez Madrid
Técnic de gestio integral d’'usuaris, CRM i qualitat del Directora de Serveis de Gestio del
Departament d’Atencio i Gestio a I'Usuari de 'IMHAB Parc Public de ''MHAB
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11. ANNEXOS TECNICS

11.1. ANNEX I: Matriu Detallada de Penalitzacions (per incompliment de NS, TME, FCR i TGE).

Aquesta matriu estableix els llindars de compliment del servei. L'incompliment reiterat o greu
d'aquests llindars (Llindar Critic) sera motiu d'aplicacié de penalitzacions econdmiques segons el
régim sancionador definit al PCAP.

Taula de llindars critics

Indicador Descripcié Férmula de Calcul Tecnic Objectiu Llindar Critic | Qualificacié de
(ANS) Operacional Obligatori Penalitzacio I'Incompliment
Nivell de Percentatge de (Trucades totals entrants/ <68% Lleu (entre 68-
Servei (NS) trucades ateses Trucades ateses en <20s) 80% (85% de  |80%)
abans de 20 segons. |x100 l'objectiu) |Greu (<68%)
Taxa F.’e.r.centatge‘ d.aV|sos . : Greu (Risc
. tipificats erroniament |(Total d’avisos gestionats/ . .
d'Error . . - operacional i
... ., |aNexum (requerint |Avisos tipificats <3% >3%
Tipificacio e, . manca
(TRG) reclassificacio pel erroniament) x100 d'especialitzacio)
Back-Office).
Resolucio Percentatge de (Total d'interaccions
en Primer demandes tancades susceptibles de resolucio/ Lleu (entre 55-
sense necessitat P . 265% <55% 65%)
Contacte , Interaccions resoltes al o
(RPC) d'escalar a Segon 1er contacte) x100 Greu (<55%)
Nivell (Front-Office).
T Mig de Tem.ps mig dedicat a ) .
Gestié gestionar una Total d’interaccions
Critic interaccié (Trucades |Gestionades/ < 360 segons |- -
Técniques exclouen |Temps total de gestio
(TGM)
espera).
TGM i-lr-wctil\r/lagc(?igis de la Greu (Risc social
(Social/Con branca TGM (Social) <300 segons |>360 segons |per manca
vivencia) . . d'escolta activa)
Social/Vulnerabilitat.
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Taula de Penalitzacions per Disponibilitat i Qualitat

Indicador Llindar critic Penalitzacio

< 9.0 ETC efectius 1.500 € per cada vacant no

Dimensi6 de la Plantilla (mitjana mensual) coberta segons el punt 7.2.

< 80% de les consultes 1% del canon mensual del mes

Resoluci6 1r Nivell (FCR) resoltes afectat

Manca de lliurament 2.000 € per cada incompliment

Gravacions i Custodia mensual o fitxers del protocol de I'apartat 5.4.
corruptes

Nivell de Servei (Veu) Atendre < 90% de Segons escala: 0,5% factura
trucades entrants (<90%), 1% factura (<85%).

Qualitat d'atencié < 8(10_en enquestes o 5'00 € per f:ada perlod_e N
auditories d'avaluaciéo amb nota insuficient.

11.2. ANNEX II: Procediment de Gestié d'Urgéncies 24/7.

El procediment operatiu detallat per a la gestié d’'urgéncies 24/7 no s’inclou com a annex en aquest
plec. L’Institut Municipal de I'Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona (IMHAB) facilitara a 'empresa
adjudicataria el protocol vigent i tota la documentacié necessaria durant la fase d’entrada del servei,
aixi com les actualitzacions que es considerin oportunes durant la vigéncia del contracte.

L’adjudicatari haura d’assegurar la formacié especifica del personal en aquests protocols i la seva
correcta aplicacio, d’acord amb les instruccions rebudes per 'IMHAB.

11.3. ANNEX Ill: Matriu de Qualitat per a les Sessions de Calibratge (Matriu Q).

La Matriu de Qualitat és I'eina de referéncia per avaluar de manera homogeénia la qualitat de les
interaccions ateses pel servei d’atenci6 telefonica i multicanal.
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Serveix per:
e Valorar el compliment dels protocols d’atencio.
e Mesurar la qualitat comunicativa i la resolucié efectiva de les consultes.

e Detectar desviacions i establir accions de millora continua.

Aquesta matriu s’utilitzara tant en les monitoritzacions internes de I'adjudicatari com en les sessions
de calibratge trimestrals amb 'lMHAB, d’acord amb el punt 6.3 del present plec.

Cada interaccio analitzada sera avaluada segons els seglents blocs de criteris, amb el seu pes

percentual en la puntuacio total (QC Score = 100 punts):

Criteri Ponderacié (%) Puntuacié Descripci6 i Requisit de | Error Fatidic
d'Avaluacié 5 Qualitat (TRG Inevitable)
Tipus d'avis
S'ha seleccionat la macro- incorrecte (p. ex.,
Tivificacié i categoria correcta registrar un
De':des 40% 040 (Manteniment/Contractual/Soc | Manteniment com
(Tecnic) ° ial). S'han registrat totes les a Postvenda) o
dades obligatories (adrega, adrecalfinca
teleéfon, nom, UO gestora). completament
erronia.
El Gestor/a ha
Exhaustivitat S'ha extret de l'usuari tota la oblidat preguntar
(Diagnostic informacio rellevant. El per la urgéncia o
Gestor/a ha preguntat per ha registrat "sense
o
?g:feﬁt?rla 30% 0a30 I'abast i la causa (p. ex., "La urgéncia" un avis
Nivell:l) 11) clau de llum ha saltat a tota la | de risc potencial
finca o només al seu pis?"). (p. ex., fuita
d'aigua general).
e L No s'ha informat
L'avis esta vinculat l'usuari del
Protocol i correctament a I'aplicatiu rocediment ni del
Tracabilitat 15% 0a15 Nexum i s'ha informat l'usuari ﬁL’Jmero de
¢ sobre el numero de referéncia referéncia per al
i el termini d'atencié (ANS). : P
seguiment.
El Gestor/a ha demostrat Erlw ﬁ:ﬁt%r;? Lét|l|tza
Gestié Social empatia i s'ha identificat inaoro giat grevela
i Compliment 15% 0a15 correctament. S'han seguit els prop . .
. dades de l'usuari a
(RGPD) protocols de deteccié de . g
. S tercers (Violacio
vulnerabilitat (si aplicava). RGPD)

La puntuacié mitjana minima exigida (QC Score) per al conjunt del servei haura de ser del 85%.

En cas que la puntuacié mitjana global d’un periode mensual o trimestral sigui inferior al 65%, o bé
es detectin de manera reiterada interaccions amb puntuacions individuals per sota d’aquest llindar,
I'IMHAB podra aplicar les penalitzacions corresponents d’acord amb el régim previst al present plec,
sense perjudici de requerir accions immediates de millora o reentrenament del personal afectat.
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11.4. ANNEX IV: Volumetries per tipologia d’avis / volum de trucades

Amb l'objectiu de facilitar el dimensionament técnic i operatiu del servei objecte d’aquest contracte,
s’incorporen les seglents taules de volumetria estimada, basades en les dades historiques de
'IMHAB i del sistema corporatiu de gestio d’avisos (NEXUM), aixi com del servei telefonic actual.

Taula 1. Volumetria d’avisos per tipologia

S’inclou la distribucié del nombre d’avisos oberts en el sistema NEXUM durant I'dltim periode
analitzat, agrupats per tipologia d’incidéncia o servei.

Tipologia Tipus d’avis Volum Volum Volum

e o
(2022) (2023) (2024) Distribucié %

Manteniment / | Reparacions,
Reparacions Ascensors, Avaries

Tecniques Collectives | 36.075 37.050 38.610 65%
(ACS, Aerotermia).

Contractes:
Contractual / | formalitzacions de o
Administratiu | lloguer, Consultes de 11.100 11.400 11.880 20%
rebuts, Cita Prévia.
Postvenc!a’ / Post_Venda, Adequacié 5 550 5700 5.940 10%
Adequacié Habitatge
Avisos de convivéncia,
Social | | deteccio de 2775 2.850 2.970 5%
Convivéncia vulnerabilitat per
derivacio social.
TOTAL
ANUAL 55.500 57.000 59.400 100%
ESTIMAT

Aquesta informacié permet identificar les arees de major recurréncia i establir prioritats d’atencio
segons la seva naturalesa técnica o administrativa.

Taula 2. Volumetria de trucades del servei d’atencioé telefonica actual

Aquesta taula recull el volum total de trucades ateses i derivades pel servei actual de call center,
amb el seu temps mitja d’atencié (T.M.A.)
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Barcelona®

Institut Municipal de I’Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona
Direcci6 de serveis de gestio del parc public

Volum Volum Volum

Atenci6 telefonica (2022) (2023) (2024) TM Atencid
30.493 38.785
Rebudes Rebudes

Call centre actual
18.558 27.091 4 -5 minuts
Ateses Ateses

Oficina atenci6 a l'usuari de .

I IHMAB 10.085 9.560 12.188 5 - 6 minuts

Corrgus electronics 5715

gestionats

Les volumetries presentades podran variar en funcié de I'evolucié del parc d’habitatge gestionat per
'IMHAB, que es preveu augmenti de 12.000 a 15.000 unitats fins al 2027.

L’adjudicatari haura de disposar de mecanismes de flexibilitat i escalabilitat que li permetin adaptar
els recursos a I'evoluci6 real de la demanda.
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