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1 OBIJECTE

L'objecte del contracte és fixar les bases sobre les quals es desenvolupara el
contracte de prestacio d’un call center (canal telefonic) per a dur a terme la venda
d’entrades i altres productes, gestio d’abonaments, reserves de xecs regals i suport
als usuaris del Teatre Nacional de Catalunya, SA.

Aguest contracte comprén els treballs necessaris per oferir I'atencio telefonica del
call center del Teatre Nacional de Catalunya, que en termes generals sén:

e Venda d’entrades i altres productes (abonaments i xecs regal, entre
altres)

e Gestié d’abonaments (bescanvi d’entrades, canvi d’entrades)

e Reserves de xecs regals

e Suport en el procés de venda d’entrades

e Informacio general del TNC.

e Assessorament sobre els diferents espectacles i activitats del TNC.

e Resolucid i gestié d’incidéncies, reclamacions i altres.

e Registre de les peticions de grups.

e Gestid del CRM
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2 PRESCRIPCIONS TECNIQUES GENERALS

La prestacié del servei de call center inclou:

e Assumir les tasques del servei de call center amb I'objectiu d’atendre i gestionar el
maxim volum de trucades i alliberar d’aquesta tasca el personal del TNC.

e Gestionariinformar via telefonica sobre la venda i el suport dels productes i serveis
del TNC definits en aquest plec.

* Vetllar per la continua qualitat del servei realitzat i reportar els controls de qualitat,
enquestes de satisfaccid, i qualsevol altre sistema que s’utilitzi de forma periodica.

¢ Analitzar I'activitat diaria per detectar patrons que indiquin I’existéncia d’una
afectacid general al servei.

* Proposar, en base a I'experiéncia diaria, millores als serveis i als materials de suport
qgue permetin reduir el nombre de peticions de suport creades.

Les tasques que es duran a terme soén les seglients:

e Realitzar la recepcid i la classificacid de trucades:

¢ Venda d’entrades, abonaments i altres productes, bescanvi i modificacié
d’abonaments i reserves de xecs regals.

e Gestionar peticions de grups

e Promocid i assessorament sobre els diferents productes i serveis que el TNC ofereix
actualment i tots aquells que s’incorporin posteriorment al cataleg de productes o
serveis, sense perjudici dels limits establerts per a la carrega maxima.

e Redirigir a la web amb eficiéncia i efectivitat a I'usuari que demani informacié.

e Resolucid de consultes i incidéncies en I'Us d’aquests productes i serveis.

* Gestid del CRM.

e Escalar a Coordinacié de Taquilles del TNC aquelles casuistiques que no puguin ser
resoltes en el primer nivell d’atencié a usuaris per manca de coneixement i/o
responsabilitat i identificar les millores que evitaran futurs escalats pel mateix motiu.

e Enregistrament de la totalitat de les converses. Sempre s’avisara al sol-licitant de
I’enregistrament de la conversa com a mesura de seguretat, en compliment de la
legislacié vigent

e Realitzacié d'un informe mensual amb totes les gestions del mes per a poder validar
el document de facturacio.

e Suport d'acompanyament de campanyes i comunicacions del TNC

e Elaboracid i manteniment d’argumentaris, procediments i FAQ's necessaris per al
funcionament del call center.

e Realitzacié d’un informe mensual amb totes les gestions del mes i els indicadors que
s’acordin amb el TNC.

e Atencid d’incidencies bloquejants dels serveis que s’indiquen en aquest document.
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3 PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS

1.1. ACTIVITAT

Les dades d’activitat del servei sén les seglients.

1.1.1. Telefonia
La mitjana de trucades mensual dels dos ultims anys és la seglient:

Febrer 2025: la mitjana de trucades és de 375 trucades/mes
Febrer 2026: la mitjana de trucades és de 442 trucades/mes.

1.1.2. Horaris

Els serveis d’atencio telefonica es prestaran de dilluns a divendres de 10 h a 20 h (excepte

festius del calendari laboral de Catalunya).

Aquest horari afecta tots els serveis. L'incompliment dels horaris comporta les

penalitzacions que recull el PCAP.

1.1.3. Organitzacid dels serveis

La seva missio és la venda i gestid de productes i resoldre consultes i incidéncies amb un
nivell de resolucié determinat pel tipus de peticid. En el cas de no disposar de la informacié
per solucionar una peticié, o que aquesta estigui definida fora del seu abast, el call center
és responsable de detectar laimportancia i urgéncia de la peticid i d’escalar-la cap als nivells

superiors.

Les peticions que no poden resoldre’s a primer nivell es deriven a la Coordinacié de venda

d’entrades del TNC.

Un dels objectius prioritaris del call center ha de ser la gestié6 de comandes i consultes,

estalviant temps a I'usuari, i millorant la qualitat global del servei.

1.1.4. Formacio

El call center rep una formacid inicial del sistema de software, dels productes i serveis del

TNC per part del Teatre Nacional de Catalunya.

Cada temporada, abans d’iniciar la campanya d’abonaments, el call center rep tota la

informacié en relacié als preus i les condicions dels productes i la programacio teatral.

Disposen d’una comunicacié continua (per correu electronic o telefon) amb el

coordinador/a del servei de vendes del TNC.

S’estableixen dues reunions per temporada amb I'empresa per revisar temes organitzatius,

realitzar controls de qualitat i avaluacions dels indicadors.



TEATRE NACIONAL

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES DE CATALUNYA

1.2. MODEL FUNCIONAL

Actualment, les trucades de la centraleta del Teatre Nacional de Catalunya que es realitzen per
adquirir entrades o altres productes o informacio practica o dels espectacles en cartell sén les
que es deriven al call center a través d’'un numero amb prefix 93.

1.2.1. Prestaciod del servei de call center
1.2.1.1. Objectius

* Assumir les tasques del servei de call center amb |'objectiu d’atendre i gestionar
el maxim volum de trucades i alliberar d’aquesta tasca el personal del TNC.

* Gestionar i informar via telefonica sobre la venda i suport dels productes i
serveis del TNC definits en aquest plec.

» Vetllar per la continua qualitat del servei realitzant i reportant els controls de
qualitat, enquestes de satisfaccid, i qualsevol altre sistema que s’utilitzi de
forma periodica.

* Analitzar I'activitat diaria per detectar patrons que indiquin I'existencia d’'una
afectacié general al servei.

*  Proposar, en base a I'experiéncia diaria, millores als serveis i als materials de
suport que permetin reduir el nombre de peticions de suport creades.

1.2.1.2. Tasques

* Realitzar la recepcié i la classificacié de trucades.

* Gestionar la venda d’entrades, abonaments i altres productes, bescanvi i
modificacié d’abonaments i reserves de xecs regals.

* Gestionar les peticions de grups.

*  Promocié i assessorament sobre els diferents productes i serveis que el TNC
ofereix actualment i tots aquells que s’incorporin posteriorment al cataleg de
productes o serveis, sense perjudici dels limits establerts per a la carrega
maxima.

* Redirigir a la web amb eficiéncia i efectivitat a I'usuari que demani informacio.

* Resolucié de consultes i incidéncies en I’Us d’aquests productes i serveis.

*  Gestio del CRM.

* Escalar al TNC aquelles casuistiques que no puguin ser resoltes en el primer
nivell d’atencié a usuaris per manca de coneixement i/o responsabilitat i
identificar les millores que evitaran futurs escalats pel mateix motiu.

*  Enregistrament de la totalitat de les converses. Sempre s’avisara el sol-licitant
de I'enregistrament de la conversa com a mesura de seguretat, en compliment
de la legislacio vigent.



TEATRE NACIONAL

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES DE CATALUNYA

* Realitzacié d’'un informe mensual amb totes les gestions del mes i els indicadors
que s’acordin amb el TNC.

* Suport i acompanyament en les campanyes i comunicacions del TNC.

* Elaboracié i manteniment d’argumentaris, procediments i FAQ's necessaris per
al funcionament del call center.

* Elaboracié d’indicadors mensuals (s’acordaran cada temporada). | un informe
més detallat anualment.

* Atencié d’incidéncies bloquejants dels serveis indicats.

1.2.2. Carrega del servei

L’equip haura d’estar dimensionat per atendre una mitjana aproximada de 450 trucades
mensuals, amb pics de fins a 800 trucades mensuals, aproximadament, en periodes
d’elevada activitat.

1.2.2.1. Variacions de la carrega
Les variacions de la carrega, ja sigui augmentant o disminuint, sén degudes a:

* Factors estacionals: els factors propis de I'época de I'any, per exemple, la
temporada teatral, etc.

*  Factors relacionats amb I’'evolucié de I'aplicacié: les millores i canvis en les
aplicacions i serveis poden generar augments de la demanda de suport

* Factors normatius: I'aprovacié de noves disposicions normatives pot generar
obligacions que derivin en un augment/disminucié de I'Gs dels serveis del TNC i,
per tant, de les peticions de suport dels mateixos.

* Factors de programacié i accions de marqueting: com per exemple els dies
posteriors a I’estrena, I'inici d’'una accié de marqueting com ara una promocio,
I'inici de campanyes d’abonament o de Nadal, etc.

* Incidencies

* Lasuspensié d’una funcid, un canvi d’aforament, una vaga o manifestacio.

1.2.2.2. Adaptacio a la carrega

Per poder dimensionar adequadament I’equip en funcié de la carrega de treball, es sol-licita
la creacié d’un grup de recursos amb coneixements del servei que tinguin la capacitat
d’incorporar-se rapidament en el cas de ser necessari, ja sigui per increment de la carrega
de treball, o bé per baixes a I'equip.

Tanmateix, en el cas que el TNC deixi de prestar algun servei, o es pugui preveure una
baixada en el nombre de peticions rebudes, s’haura d’adaptar I’equip de suport a la carrega
prevista disminuint el nombre d’agents proporcionalment a la disminucié de la carrega i
repercutint aguesta disminucio en la facturacio del servei.
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1.3.

1.2.3. Canals d’atencio
1.2.3.1. Atencio telefonica

El suport telefonic es presta a través del nimero 933065700 (centraleta) i 933065720,
aquest és el teléfon public del call center del TNC que deriva a un telefon del call center
amb prefix 93, propietat del TNC. No obstant, es podran fer servir altres nimeros telefonics
si aixi ho determina el TNC.

1.2.4. Horaris

L’horari sera de dilluns a divendres de 10 h a 20 h, excepte festius del calendari laboral de
Catalunya. Cal preveure que durant els festius locals de I'adjudicatari caldra prestar el
servei.

En el cas incidencies bloquejants, I’horari sera sempre el mateix.

Tot i que les trucades es produeixen igual al mati i a la tarda (50% mati i 50% tarda) cal
garantir la maxima preséencia d’agents en els moments de més activitat, que es produeixen
principalment d’11 ha 13 hide 18 h a 20 h de dilluns a divendres.

1.2.5. Idiomes

El servei d’atencié a l'usuari atendra per defecte en catala, pero caldra adequar-se a
I'interlocutor si aquest demana de ser atés en castella.

En cas que el TNC detecti incorreccions linglistiques o d’expressid en la recepcié de
trucades telefoniques d’'un o més agents, I'empresa adjudicataria estara obligada a corregir
la situacié de forma immediata per no perjudicar la imatge del servei.

1.2.6. Eines de gestié

L'empresa adjudicataria haura d’implantar i mantenir les eines informatiques i de
comunicacié necessaries per a la correcta realitzacid del servei i del seguiment de les
tasques definides en els procediments. Les llicencies de les eines que es requereixin hauran

de ser aportades per I'empresa adjudicataria.

MODEL ORGANITZATIU

Les empreses concursants hauran de presentar les seves propostes de model organitzatiu per al
desenvolupament del servei, garantint la coheréncia i compatibilitat amb el model organitzatiu
del TNC.

1.3.1. Recursos humans

L'empresa adjudicataria haura de garantir una experiéncia minima de 2 anys desenvolupant
tasques similars, i preferiblement amb experieéncia amb clients del sector teatral (o altres
ambits de la cultura).

L'empresa adjudicataria haura de garantir I’'adequada formacié del seu personal per al
desenvolupament de les tasques encomanades. Es demana domini i fluidesa en I'expressio
oral en catala. Valorable formacié especifica de les tasques encomanades. No atendre en
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catala amb claredat i fluidesa comporta la imposicio de penalitats, sens perjudici de la resta
de remeis contractuals previstos al PCAP.

L'empresa adjudicataria sera responsable de substituir al personal del servei per malaltia,
vacances, permisos o qualsevol altra circumstancia sense que aixo afecti al compliment
dels objectius d’atencid i funcionament establerts.

L'empresa adjudicataria aportara tot el personal necessari per la realitzacié de I'objecte del
contracte.

Qualsevol incompliment d’aquestes condicions pot estar subjecta a penalitzacions en la
facturacio del servei.

1.3.2. Perfils i rols del servei
1.3.2.1. Agents

Persones en nombre suficient pel volum de feina repartides en 2 torns (mati i tarda), que
s’encarreguen de I'atencid seguint els procediments definits pel TNC

Les responsabilitats dels agents son:

* Coneixer amb profunditat el contingut del servei

* Desenvolupar les tasques establertes a I'acord de nivell de servei que recull
aquest plec de prescripcions tecniques.

* Aplicar les técniques de comunicacié adquirides

*  Oferir la millor imatge del TNC als usuaris del servei.

* Informar de les situacions extraordinaries als supervisors

*  Suggerir tot allo que pugui millorar el servei

1.3.2.2. Coordinador/a - Supervisor/a

Cal que hi hagi un coordinador / supervisor durant tota la jornada laboral, amb les funcions
seguents:

* Coordinara el personal al seu carrec.

* Controlara la qualitat del servei d’atencié.

* Vetllara pel compliment dels procediments de treball dels agents.

* Reportara a Coordinacio de venda d’entrades qualsevol desviacio que afecti els
objectius o tasques del seu nivell de suport. També reportara totes les
incidencies que sorgeixin durant el servei.

1.3.3. Mobilitzacio de recursos

El servei haura de permetre la rapida adaptacié de llocs de treball i disponibilitat dels agents
suficients per atendre serveis imprevistos a curt termini sense afectacid de I'acord de nivell
de servei.
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L’empresa adjudicataria haura de tenir capacitat de mobilitzacié de recursos humans per a
situacions excepcionals, inclosos festius.

1.3.4. Instal-lacions

L'empresa adjudicataria haura de tenir unes instal-lacions adequades pel correcte
funcionament del servei amb capacitat d’ampliacié per a situacions excepcionals i amb alta
disponibilitat.

1.3.4.1. Seguiment de I'activitat

Seguiment operatiu: el coordinador del servei tindra com a tasques les establertes al punt
4.3.2.2.

Seguiment executiu: Es lliurara un informe detallat amb el resultat de I’activitat mensual
del call center, com a minim amb els seglient indicadors de seguiment segons la tipologia
de trucada:

v Abonament només venda

v Abonament venda + bescanvi

v Abonament només bescanvi

v' Incidéncia

v Informacid. Desglossat en aquestes subcategories: informacid practica, informacio
sobre els espectacles, abonaments, xecs regal, preus i descomptes, compra web i altres.

v’ Venda d’entrades

v’ Reclamacié

v' Modificacié. Desglossat en aquestes subcategories: suspensié de funcié, canvi
d’entrades d’abonats i altres

Agquests indicadors poden incrementar-se en funcié de les necessitats.

Memoria anual: el call center presentara un resum estadistic de la gestié anual. Aquesta
memoria haura de contenir, també, informacié de la disponibilitat del servei i de les
incidencies técniques produides durant el periode i el seu impacte en la prestacié de dit
servei.

1.3.4.2. Formacio

Des de la data d'adjudicacié fins a la data d'entrada en funcionament del sistema, el TNC
efectuara sessions de formacio als diversos usuaris i tecnics de I'adjudicatari. L'empresa
adjudicataria fara el manteniment d’aquesta formacid i realitzara totes les formacions que

s’escaiguin per mantenir informat el personal destinat al servei.

La formacio es realitzara sempre sense perjudicar el nivell de servei, per tant és possible
gue calgui fer-la fora de I'horari d’atencid.

1.3.5. Vacances

Amb independéncia de quan es facin les vacances, caldra garantir que I’equip restant estara
correctament dimensionat per tractar la demanda del periode en qiiestio.
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A finals d’any, I'empresa adjudicataria hauria de comunicar el calendari de festius de I'lany nou
per tal de coordinar-les amb les recursos interns i garantir que es compleixen els requisits
d’aquest plec.

1.4. MODEL TECNOLOGIC

L’'empresa adjudicataria haura de disposar d'una plataforma telefonica amb capacitat suficient
per acomodar tots els llocs de treball degudament equipats en una Unica plataforma, aixi com
tenir la possibilitat de disposar de llocs d'atencié telematica dins de la seva plataforma sense
malmetre els llocs d'atencié telefonica.

Aguesta organitzacié obeeix a criteris de funcionalitat i per tant pot ser susceptible de canvis i
adaptacio segons noves necessitats del Servei.

1.4.1. Infraestructura tecnologica

Actualment es disposa d’un nimero de capgalera 933065720 i una centraleta que deriva
les trucades 933065700, que es mantindran.

1.4.1.1. Requisits de veu
L'empresa adjudicataria proveira els enllagos primaris que rebran les trucades dels usuaris
al servei objecte del concurs corresponent al nimero 93 o el/els nimeros que determini el

TNC.

Els sistemes de veu de I'empresa adjudicataria hauran de disposar de les interficies
necessaries per a la connexid dels enllagos (analogics o digitals) necessaris.

L'empresa adjudicataria sera responsable de la connexio dels enllagos de xarxa publica als
sistemes de veu.

L'empresa adjudicataria ha de disposar d’una centraleta telefonica amb un distribuidor
automatic de trucades que garanteixi una atencio rapida i de qualitat.

La centraleta ha de disposar de menus d’opcions configurables que permetin establir fluxos
en base a les opcions marcades i assignar trucades a agents concrets segons les opcions
triades.

La centraleta ha d’oferir la possibilitat de fer escoltes actives de les trucades entrants, amb
I'objectiu de poder vetllar per la qualitat de I'atencid telefonica que s’ofereix a cada
moment.

1.4.1.2. Requisits de Lan

L'empresa adjudicataria disposara d’una infraestructura de xarxa d’area local d’alt
rendiment, basada en Ethernet i TCP/IP com a protocols.

La xarxa WAN ha de disposar de les seglients caracteristiques principals:
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* Sortida a Internet en alta disponibilitat per a diferents agents de
telecomunicacions; si el servei d’algun operador cau, s’ha de poder balancejar
cap a un altre.

* Suport durant I'horari de servei, amb acords SLA i amb temps de resposta i
resolucio.

Requisits _especifics d’ACD _ (Automatic  Call Distributor) /PABX (Private Branch
Exchange vy Private Automatic Branch Exchange)

La PBAX, que actua com una ramificacio de la xarxa telefonica, i ’ACD, que és el distribuidor
de trucades, han de complir els requisits seglients:

* Fiabilitat de I’ACD, I’ACD ha de disposar d’ una fiabilitat superior al 99,99% de
disponibilitat del servei.

* L’ACD ha de ser escalable per a poder créixer en funcio de les necessitats.

* Hade permetre I'assignacid d’agents a grups de treball.

* L'administracié de trucades ha de poder ser gestionada amb diferents
algoritmes: circular, lineal i d’agent en espera més llarga.

* Had’incloure missatges d’avis de demora que s’emetin a intervals programats
per a trucades en espera, a clients en una cua o un altre tipus d’informacions.

* Ha de proporcionar una supervisié discreta de I'activitat dels agents per a
garantir la qualitat; les funcionalitats de monitoritzacidé de supervisid inclouran
opcions de supervisio.

* Ha de permetre la generacié d’informes amb estadistiques de rendiment
d’agent.

1.4.1.3. Eina d’enregistrament

Es requereix un sistema d’informes avancat i configurable. S’han de poder extreure
informes que reflecteixin les trucades.

1.4.1.4. Gravacio de trucades

L'empresa adjudicataria ha de disposar d’un sistema de gravacié de les trucades, que
permeti la seva localitzacié de forma agil. El sistema haura de permetre gravar el 100% de
les trucades.

En la locucid de benvinguda telefonica, a través de qualsevol dels numeros de capcalera,
s’ha d’oferir I'opcié de coneixer d’'informar de les condicions legals i d’Us del servei. En les
condicions legals s’informa de la gravacié de les trucades i el tractament i la proteccié de
les dades d’acord amb allo que preveu el Reglament General de Proteccié de Dades. La
locucié sera previament validada pel TNC.

1.4.1.5. Instal-lacié del sistema de ticketing
Els equipaments informatics de I'empresa adjudicataria ha de permetre, en el cas que sigui

necessari, la correcta instal-lacié de la plataforma de ticketing del Teatre Nacional de
Catalunya per tal de poder donar cobertura al servei.
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1.5.

El Teatre Nacional de Catalunya donara suport per a la instal-lacié del tiqueting de la
plataforma de venda i vetllara pel correcte manteniment i Us del software de la plataforma
de venda per part de I'empresa adjudicataria.

1.4.1.6. Sistema de pagament — TPV Virtual

El Teatre Nacional de Catalunya proveira d’'un modul d’administracié, via internet, d’un TPV
Virtual que permet el comerg amb diferents tipus de targeta.

1.4.2. Lloc de I'agent
L'empresa adjudicataria equipara els llocs de treball dels agents amb tot I'equipament

necessari per al seu funcionament (PC, monitor, sistema operatiu, programari especific,
telefon, cascs, etc).

La configuracié dels PC haura de ser I'adequada en tot moment per a I'execucié dels
aplicatius d’agent, i per a la utilitzacié de les aplicacions que el TNC posa a disposicié de

I’empresa adjudicataria.

AVALUACIO DEL SERVEI

L'empresa adjudicataria ha de facilitar la informacio sobre el nivell d’activitat del servei. Haura
de disposar d’una eina d’enregistrament i monitoritzacid que permeti extreure informacio
guantitativa i qualitativa del servei.

El call center ha de garantir la cobertura dels serveis telefonics a un nivell igual o superior al 95%.

Qualsevol deteccié reiterada de defectes, incorreccions o errades repetitives en els indicadors,
sera motiu de penalitzacid.

Als efectes de control i seguiment del servei es definira una estructura de gestié que comptara
amb les seglients figures:

Per part del TNC es designara una persona, (responsable del contracte), com interlocutor

habitual per efectuar el seguiment que sera el responsable de rebre tota la documentacié i

altra informacié relativa al projecte.

Per part de I'adjudicatari o adjudicataria es designara una persona que sera el responsable

de la implantacié i explotacid de tots els serveis contractats i de la coordinacid de tots els

recursos assignats al projecte pel propi adjudicatari o adjudicataria.

1.5.1. Acord de nivell del servei (ANS)

Es fonamental disposar d’un bloc d‘indicadors que aportin informacié sobre el nivell d’atencié i
les incidencies, per analitzar la causa i planificar les accions correctives en funcié de la freqléncia
en que es produeixin aquestes incidéncies.

Agquests indicadors s’establiran per fer el seguiment de:
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Nivell d’atencié telefonica

Accessibilitat al servei

Aspectes formals dels operadors

Gestio del temps

Avaluacié de la qualitat en I’atencioé de les peticions

1.6. REQUISITS DE SEGURETAT
Els requisits de seguretat son els seglients:

e ’accés al sistema de call center es realitza previa identificacid i autenticacié de I'usuari.
o lLadefinicid de les funcions permeses a cada usuari es fa mitjangant rols.

1.7. MODEL D’IMPLANTACIO

Les empreses licitadores han d’aportar la proposta detallada del pla d’'implantacié amb les
tasques que els corresponen per a la posada en marxa del servei.

El Pla d’Implantacié definitiu haura de ser lliurat com a maxim de 5 dies habils després de la
signatura del contracte.

El pla ha de contemplar la implantacio de:

e lainfraestructura tecnologica: telecomunicacions, programari, maquinari de veu i dades,
xarxa local, etc.

e lainfraestructura organitzativa: contractacid d’agents, organigrama, formacié, etc.

e lainfraestructura funcional: procediments, processos, qualitat, seguiment, etc.

Un cop adjudicat el contracte es definira un comite de seguiment per a la posada en marxa, amb
les persones que designin el TNC i 'empresa adjudicataria.

L'empresa licitadora haura de presentar una proposta de transicié que contempli tant la
recepcié com el retorn del servei.

El cost economic i temporal de dita preparacié/adequacio correra a carrec de 'adjudicatari per
tant és responsabilitat de I'empresa adjudicataria disposar de les infraestructures necessaries i
assolir la formacid adient per iniciar la prestacié en condicions optimes, sense que el servei es
vegi penalitzat en la seva qualitat.

El TNC es reserva el dret a endarrerir la posada en marxa del servei si detecta que no es podra
fer en les condicions optimes, i amb la qualitat necessaria. Els costos que se’n puguin derivar pel
gue fa al manteniment del servei actual, degut a la impossibilitat de la posada en marxa de la
nova prestacio, correra a carrec del nou adjudicatari, essent motiu de finalitzacié de contracte
el seu incompliment.

1.7.1. Retorn del servei:

L'empresa licitadora haura de presentar un pla de devolucié del servei quan finalitzi el
contracte i la continuitat del Servei sigui associada a un altre operador.
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El retorn del servei sera a carrec de I'empresa adjudicataria. Totes les accions relacionades
amb el retorn del servei seran supervisades i validades pel TNC. El temps de transicié
estimat sera de 1 mes des de la finalitzacié del contracte actual en vigor

Aquest pla de devolucio, haura d’especificar com a minim les gliestions seglients:

* Cronograma d’actuacions.

* Quantificacié de recursos que es consideren necessaris per a realitzar la
transferencia.

* Metodes previstos per a la transferéncia de coneixements.

* Requisits que cal fer al nou adjudicatari per a contemplar el traspas de
coneixement i tecnologia, per tipus de servei.

* Documentacid tecnica que es lliurara i terminis per fer-ho.

*  Documentacid funcional elaborada.

4 TERMINIS D’EXECUCIO DEL SERVEI

El servei es prestara per una durada de dos anys, des del dia 1 de setembre de 2026 al 31
d’agost de 2028. Per tant, inclou dues temporades teatrals, 2026-2027 i 2027-2028.

5 ALTRES OBLIGACIONS DEL CONTRACTISTA

Complir estrictament les disposicions vigents en mateéria de legislacid laboral, conveni
del sector, legislacié social de prevencié de riscos laborals, integracié social de les
persones amb discapacitat, legislacio fiscal, de proteccié de dades personals i ambiental.

Aquesta contractacié comporta la subrogacié del personal que actualment presta els
serveis al TNC, d’acord amb I’article 20 del 11l Conveni col-lectiu d’ambit estatal del sector
de contact center, aprovat mitjancant la Resolucié de 30 de maig de 2023 (codi de
conveni num. 99012145012002).

Gemma Casas Capdevila
Directora de Comunicacid i Marqueting
Barcelona, 3 de juny de 2026
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