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1. Antecedents i objectius de contractacié

1.1. Antecedents

Zendesk és un producte de mercat lider al seu sector i és la pedra angular de l'atenci6 al client que
proporciona TMB a través de tots els canals disponibles (formularis web de TMB, Twitter, Facebook,
Whatsapp, teléfon i cartes ordinaries). L’area que en fa un is més intensiu és Area Client, per6 el seu ambit

es transversal amb la intervencié també de les arees operatives de Metro i Bus i Qualitat i Medi Ambient.
L’abast organitzatiu de Zendesk és el seguent:

Area Client:

e Oficina d’Atencié Especialitzada (OAE): 9 empleats
e Atencio digital: 12 empleats
e Atencit telefonica: 48 empleats

e Punts TMB: 61 empleats

Arees operatives:

e Bus: 103 empleats
e  Metro: 299 empleats

e Altes arees: 100 empleats

Els principals processos de negoci als que dona suport Zendesk de forma exclusiva o conjunta amb altres

sistemes corporatius integrats sén:

e Gestio de les Queixes, Reclamacions i Suggeriments dels clients.

e Gestid de les consultes que arriben a través dels canals digitals.

e Gesti6 de les comunicacions referents a objectes perduts.

e Gesti6 dels avisos de desperfectes a les instal-lacions de TMB.

e Gestid de les peticiones de justificants d’alteracions al servei.

o Gestid de les peticiones per a obtenir els beneficis de familia nombrosa.

e (Gesti6 de les comunicacions referents a promociones (concursos JoTMBé i Relats curts).
e Gestio de peticiones per a rodar a les instal-lacions de TMB (Subtravelling).

e Gestid de I'escalat intern a les arees afectades de totes les comunicacions nombrades.
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e Seguiment de la satisfaccio dels clients referent a I'atencié rebuda.
e Gesti6 de la base coneixement que ajuda als agents suggerint respostes que agilitzin la gestié de
les comunicacions amb els ciutadans.

e Gestid dels informes e indicadores que mostren I'evolucié del servei.

1.2. Objectiu de contractacié

L’objectiu d’aquest document és establir les condicions técniques per a la subscripcié de les llicencies
Zendesk i Aricall, que permetran tenir vigent el suport i manteniment necessari per a garantir el servei per
part del fabricant dels citats productes i de les seves integracions amb els altres sistemes corporatius de
TMB.

L’entrada en vigor de la nova normativa reguladora dels drets de la clientela (Llei 10/2025) comporta una
ampliacio significativa dels horaris d’atencid, que passen de 5.475 hores anuals a 7.316 hores anuals. Aquest
increment horari respon a I'obligacié de garantir un major nivell de disponibilitat del servei d’atencié al client,

especialment mitjangant franges horaries ampliades.

2 « Totique una part significativa d’aquest increment es concentra en franges vall, amb un menor
volum d’interaccions, I'augment global d’hores pot implicar, la necessitat d’incrementar la
capacitat operativa del servei, tant pel que fa a recursos humans com a I'is de les eines

corporatives d’atencié al cIient.ReqUiSits de contractacio

Es requereix una proposta que garanteixi la renovacié de les llicéncies i que inclogui un suport de

manteniment de la plataforma Zendesk durant un periode de 2 anys, sense prorrogues.

2.1. Lot 1. Llicenciament sol-licitat

Subscripcié del seguent llicenciament:

LLICENCIA UNITATS  VIGENCIA
Zendesk Suite Enterprise 69 2 anys
Aircall Essential* 50 2 anys
Aircall. Anaylics + 50 2 anys
Aircall. Bundle para llamadas a EMEA 50 2 anys
Aircall. Numeros addicionals (35) 50 2 anys
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Servei enquestes telefoniques 1 2 anys

Zendesk Support Professional 1 2 anys

* Métriques canal telefonic 2025

LLICENCIA METRICA

Trucades 220.000
Entrants ateses 160.000
Entrant no ateses 60.000
Sortints 1.600
Temps mig trucada 00:03:40

2.2. Lot 2. Manteniment del servei

. SUPORT K HORES/ANY o VIGENCIA ‘

. Zendesk Suite Enterprise * 400 ® 2 anys

Dins de les tasques a realitzar destaquen:

e Zendesk Support
o Suport amb les tasques d’administracio
= Alta/baixa d’usuaris
= Creacié/Modificacié d’automatismes, disparadors, vistes i macros
» Suport a la configuracié de les integracions dels diferents canals
o Resoluci6 d’incidencies en la creacid de tickets i amb les aplicacions
o Manteniment dels informes actuals a Zendesk Explore i creacié de nous a mida que les
necessitats de TMB evolucionin
e Aircall
o Suport amb les tasques de administracio
= Alta/baixa d’usuaris
=  Suport a la configuracié del IVR
= Canvis a locucions

o Resolucié d’incidéncies, tant a les trucades, com a la integracié amb Zendesk
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o Suport amb I'analisi de I'estat del servei emprant els indicadors propis de Aircall

3. Condicions de la execucid

La execucid dels treballs objecte d’aquesta licitaci6 s’hauran de desenvolupar amb els seguents

condicionants:

3.1. Confidencialitat

L’adjudicatari es compromet a guardar estricta reserva i confidencialitat respecte de la informacié que
obtingui amb motiu de la col-laboracié amb la empresa contractant, i en especial de les dades de caracter
personal que no seguin publiques o notories i que estiguin relacionades amb I'objecte del contracte o dels

que hagi tingut coneixement en ocasioé del contracte.

L’adjudicatari i el seu personal hauran de respectar, en tot cas, les prescripcions de la Llei organica RGPD
(Reglament General de Proteccié de Dades) i a la LOPDGDD 3/2018. Als efectes de la nombrada
normativa, | ‘adjudicatari tindra, si procedeix, la consideracié d’encarregat del tracte i, a aquest cas, es
sotmetra en tot moment a les instruccions de 'empresa contractant en matéria de mesures de seguretat.
A aquests efectes, a part de les prescripcions establides, en el seu cas, al Plec Prescripcions técniques,

I'adjudicatari també haura:

Mantenir la confidencialitat de les dades de caracter personal a les que tingui accés o hagi elaborat per
durant la execucio del contracte i, a tal efecte, 'adjudicatari manifesta que té implantades i/o adoptara abans
de T'inici del contracte les mesures de tipus técnic i organitzatiu necessaries per a garantir la seguretat i
evitar l'alteraci6, pérdua, tractament o accés no autoritzat, en atenci6 I'estat de la tecnologia, la naturalesa
de les dades emmagatzemades i els riscos als que siguin exposats, i en estricte compliment de la normativa

vigent en matéria de proteccié de dades de caracter personal.

Aquestes mesures de seguretat implantades per I'adjudicatari sén les corresponents al nivell requerit, i son
d’aplicaci6 als fitxers, centres de tractament, locals, equips, sistemes, programes i persones que intervinguin
al tractament de les dades en els termes que estableix el Reglament. No obstant, en qualsevol moment
TMB pot exigir el compliment de mesures de seguretat de nivell superior al requerit, si ho considera

convenient o adequat.

Tractar les dades de caracter personal unicament conforme a les instruccions que I'efecte trameti lempresa
contractant i de forma confidencial i reservada, no podent ser objecte de cessio, difusio, publicacié o
utilitzacié per a finalitats diferents de les establides a aquest plec. Aquesta obligacié seguira vigent un cop
el contracte s’hagi extingit, per finalitzacié del seu termini o objecte, per resolucié o qualsevol altre causa

legalment admesa o establerta a aquest plec.
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Tornar a TMB, en tots els casos d’extincié contractual, les dades de caracter personal, i també qualsevol
suport 0 document al que consti alguna dada objecte del tractat. | prendre totes les mesures necessaries
per a que les dades quedin totalment esborrades de qualsevol suport (documental, informatic, web, etc.).

També s’haura guardar la deguda confidencialitat respecte a tota la informacié obtinguda i documentacio
elaborada per a arrel de I'execucié del contracte i aquesta documentacio no podra ser reproduida, cedida,
difosa, publicada o utilitzada per a finalitats diferents de les establides a aquest procés de licitacio, fins a

que s’extingeixi el contracte.

L’adjudicatari s’obliga a donar suport a tants controls o auditories estableixi TMB en comprovacié del
compliment de les obligacions assumides per I'adjudicatari en matéria de proteccié de dades. | en qualsevol

cas, I'adjudicatari haura de remetre mensualment una copia actualitzada dels fitxers a TMB.

Aixi mateix, 'empresa contractant mantindra la confidencialitat respecte a la informacié facilitada pels
licitadors, les dades dels quals, de caracter personal, passaran a formar part del fitxer de clients i proveidors

amb la finalitat de gestionar els contractes.

3.2. Propietat intel-lectual

TMB adquirira en exclusiva i amb possibilitat de cessio a tercers la propietat intel-lectual de tot el material
que sigui elaborat per I'adjudicatari en execucio del contracte i, en particular, de tots els drets de propietat
intel-lectual patrimonial, industrial i d'imatge que es derivin del mateix inclosa la explotacié en qualsevol
modalitat i sota qualsevol format, per a tots els paisos del mon, del treball elaborat per I'adjudicatari o els
seus empleats en execucidé del contracte, reservant-se TMB qualsevol altre facultat annexa al dret de
propietat intel-lectual o industrial. Sera propietat de TMB el resultat dels serveis aixi com els materials i

documentes que es generin com a compliment del contracte.

TMB sera titular de tots els drets referits al paragraf anterior per al terme maxim legal permeés i per a tots

els paisos del mon.

A els efectes previstos en els dos paragrafs anteriors, I'adjudicatari es compromet a proporcionar tota la
documentacio original, funcional i técnica (master, codi font, objecte), aixi como materials i lliurables
generats durant la prestacio del serveii al procés d’analisis, disseny, desenvolupament, implantaci6 i proves
de les mateixes. Tota la documentacié elaborada i els resultats obtinguts per I'adjudicatari en execucié del
contracte sera propietat de TMB, en poder de la qual quedaran a la finalitzacioé del contracte, no podent

I'adjudicatari utilitzar-la per a altres persones, entitats o empreses.

En cas de finalitzacié del contracte, han de entregar a TMB una exportacié de dades corresponent a I'arxiu

complet de material multimedia.

L’adjudicatari respondra de I'exercici pacific de TMB dels drets cedits per I'adjudicatari amb motiu del

contracte i sera responsable de tota reclamacioé que pugui presentar un tercer per aquests conceptes contra
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TMB, i haura d’'indemnitzar a TMB per tots els danys i perjudicis que puguin sorgir per aquesta causa. En

qualsevol cas, les relacions juridiques derivades del contracte s’establiran entre TMB i I'adjudicatari.

3.3. Comunicacions externes

L’empresa adjudicataria no podra, en cap cas, utilitzar les feines realitzades per a la seva propia

comunicacio externa sense el consentiment exprés de TMB.

3.4. Organitzacié de TMB

A partir de la seva adjudicacio, I'adjudicatari treballara en els detalls per al llangament del projecte a on

s’establiran els participants, en base a la proposta de metodologia feta per I'adjudicatari.

3.5. Desenvolupament de I’activitat

L’adjudicatari desenvolupara les tasques relacionades amb el contracte a les seves instal-lacions, a
excepcidé de presentar-se a les oficines de TMB a efectes de coordinacié o de realitzacié de sessions de

treball conjuntes que siguin necessaries per al correcte desenvolupament de les feines assignades.

3.6. Garantia

Las tasques objecte del contracte tindran una garantia de 2 meses a partir de I'acceptacio de la seva
finalitzacié. Durant aquest periode la empresa adjudicataria es compromet a resoldre satisfactoriament
totes aquestes incidéncies o defectes detectats que li siguin imputables per acciéo omissid, sense cost
per a TMB.

Els productes entregats com a consequéencia de la correccié d’'errors, es fara conforme al present plec i,

per tant, disposaran d’'un nou periode de garantia.

La deteccié d’errors o omissions als requeriments durant el periode de garantia anul-lara qualsevol

acceptacio realitzada del producte.

3.7. Criteris ambientals

En cas que sigui necessaria la impressio de qualsevol document de treball, s'haura de:
e Acordar amb TMB la impressio o no del mateix. | prioritzar.
e Reduir el maxim possible el nimero de impressions, ajustant-les a les necessitats.

o Ultilitzar paper 100% reciclat (excepte per planols no imprimibles en DINA4 o DINA3
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Imprimir els documents a doble cara i en blanc i negre (el color només s'utilitzara en casos en els

que no es pugui interpretar en blanc i negre).
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