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En caso de discrepancia entre las diferentes versiones lingiisticas de los
documentos de la licitaciéon, prevalecera la version en catalan.

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES QUE RIGEN EL
CONTRATO DE LOS SERVICIOS DE GESTION INTEGRAL DEL CENTRO DE
ATENCION E INFORMACION —CAl— DEL CONSORCIO DEL TRANSPORTE
PUBLICO DEL AREA DE GIRONA —Consorcio ATMG—.

1. Objeto del pliego

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene por objeto establecer las
condiciones técnicas que regiran la prestacién del servicio de gestion integral del Centro
de Atencién e Informacién —CAIl— del Consorcio del Transporte Publico del Area de
Girona —Consorcio ATMG—, asi como definir el alcance de las prestaciones, los
requisitos funcionales, los medios personales y materiales, los niveles de calidad
exigibles y el resto de condiciones técnicas necesarias para la correcta ejecucion del
contrato.

Con la mera presentacion de su oferta, la empresa licitadora acepta las prescripciones
técnicas establecidas en este pliego.

Cualquier propuesta que no se ajuste a los requerimientos minimos establecidos en este
pliego quedara automaticamente excluida de la licitacion.

A los efectos de este pliego, se entendera por empresa contratista la empresa a la que
se adjudique y formalice el contrato objeto de esta licitacion.

2. Contexto y antecedentes del contrato

El Consorcio del Transporte Publico del Area de Girona —Consorcio ATMG— es la
autoridad territorial de movilidad de las comarcas gerundenses y tiene atribuidas, entre
otras, las funciones de planificacién, coordinacion y gestion del Sistema Tarifario
Integrado del Area de Girona.

A efectos de este Pliego de Prescripciones Técnicas, el Consorcio del Transporte
Publico del Area de Girona se denominara indistintamente “ATMG” o “Consorcio ATMG”.
En adelante, se utilizara preferentemente la denominacién “ATMG” para referirse al
Consorcio en su condicion de érgano de contratacion, responsable del servicio y entidad
que establece las instrucciones, criterios y directrices para su prestacion.

En el marco del despliegue progresivo del Sistema Tarifario Integrado, el Consorcio
ATMG ha ampliado su ambito de actuacion hasta abarcar el conjunto de las comarcas
gerundenses, lo que ha comportado un incremento muy significativo del nimero de
personas usuarias y de la utilizacion de los titulos de transporte integrados.

Esta ampliacion territorial y funcional ha comportado también un incremento sostenido
del volumen de consultas, incidencias, solicitudes, reclamaciones y tramites
relacionados con los titulos de transporte, las tarjetas personalizadas, los canales de
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venta y recarga, las incidencias de validacién, la informacién sobre tarifas y zonas, asi

como el resto de servicios relativo al sistema tarifario integrado gestionados por el
Consorcio ATMG.

Para dar una respuesta adecuada a este incremento de la actividad y garantizar una
atencion homogénea, agil, accesible y de calidad, el Consorcio ATMG dispone de un
Centro de Atencién e Informacién —CAl— que presta los servicios de atencién tanto a
la ciudadania como a las entidades publicas y privadas con las que se relaciona.

Durante el afio 2025, el Centro de Atencion e Informacion —CAl— del Consorcio ATMG
atendié presencialmente a un total de 108.017 personas, 2.179 consultas a través de
los canales en linea y 8.136 llamadas telefonicas.

Estos datos corresponden a un periodo anterior al despliegue completo del Sistema
Tarifario Integrado en el ambito territorial de las comarcas gerundenses. En
consecuencia, no reflejan el volumen de actividad previsto durante la vigencia del
presente contrato, dado que la ampliacion del sistema tarifario comporta un incremento
significativo del numero potencial de personas usuarias, de los servicios prestados y de
las consultas, tramites e incidencias que debera atender el Centro de Atencién e
Informacion.

Por este motivo, el Consorcio ATMG ha dimensionado los recursos humanos, técnicos
y organizativos partiendo de esta nueva realidad, redefiniendo los medios técnicos y de
personal necesarios para la prestacion del servicio objeto del contrato. En consecuencia,
las empresas licitadoras deberan considerar este dimensionamiento actualizado, sin
limitarse exclusivamente a los volumenes de actividad registrados durante el afio 2025,
dado que los nuevos volumenes de actividad pueden llegar faciimente a duplicar los
registrados durante el afio 2025.

3. Objeto del contrato y necesidades a cubrir

El objeto del contrato consiste en la prestacion integral de los servicios de atencion,
informacion, asistencia y apoyo a las personas usuarias, administraciones publicas,
empresas operadoras y otras entidades relacionadas con los servicios gestionados por
el Consorcio ATMG, mediante los diferentes canales de atencién habilitados, de acuerdo
con las actividades, funciones, instrucciones, protocolos y procedimientos establecidos
en este pliego y por el Consorcio ATMG.

La prestacion del servicio comprendera, con caracter enunciativo y no limitativo, las
actuaciones siguientes:

e Atencion presencial en el Centro de Atencion e Informacion —CAIl— del
Consorcio ATMG, incluyendo la informacién, orientacién y asistencia a las
personas usuarias y a otras personas o entidades que se dirijan a él.

e Atencion telefonica y atencion mediante canales electronicos, telematicos y
digitales, asi como cualquier otro canal que el Consorcio ATMG habilite durante
la vigencia del contrato.

¢ Informacion y orientacion sobre el Sistema Tarifario Integrado, los titulos de
transporte, sus soportes y condiciones de uso, las zonas tarifarias, las tarifas, las
bonificaciones y los diferentes perfiles de personas usuarias.

e Informacion y orientacion sobre los servicios de transporte publico, incluyendo la
consulta de lineas, horarios y otras informaciones de servicio, mediante la
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informacion disponible o, cuando corresponda, la derivacién a las empresas
operadoras o a los canales oficiales habilitados a tal efecto.

« Informaciéon sobre incidencias, alteraciones o modificaciones del servicio,
modificaciones tarifarias, campafas informativas y otras comunicaciones de
interés.

e Gestion y tramitacion de consultas, solicitudes, incidencias, quejas, sugerencias
y reclamaciones, asi como su seguimiento y respuesta, de acuerdo con los
procedimientos establecidos.

e Gestion administrativa de los tramites y servicios competencia del Consorcio
ATMG, tanto de front office como de back office, incluyendo, entre otros, la
gestion de citas previas cuando proceda y el apoyo a las personas usuarias en
la realizacion de las diferentes gestiones.

e Gestion de los titulos de transporte y de sus soportes, incluyendo, segun
corresponda, la informacion y apoyo en la tramitacion de solicitudes,
personalizacion, emision, venta, carga, recarga, sustitucion, regularizacion y
otras operaciones, de acuerdo con los procedimientos establecidos por el
Consorcio ATMG.

e Apoyo a las personas usuarias en la utilizacion de los canales digitales,
maquinas de venta y otros sistemas automatizados habilitados por el Consorcio
ATMG.

e Gestion de los cobros derivados de la venta y recarga de los titulos de transporte
y de otras operaciones que correspondan, incluyendo la gestion econémica, la
custodia y control del efectivo y de los medios de pago, asi como el cierre y
conciliacion diaria de caja, de acuerdo con los procedimientos establecidos por
el Consorcio ATMG.

e Apoyo a las campafas informativas y actuaciones de comunicacion y difusion,
incluyendo la distribucién de materiales informativos y de comunicacion y otras
actuaciones gque sean necesarias.

e Colaboracion en la realizacion de encuestas de satisfaccion y otras actuaciones
de evaluacién y mejora del servicio.

e Apoyo a las actuaciones que el Consorcio ATMG desarrolle en relacion con las
administraciones publicas, empresas operadoras y otras entidades vinculadas a
los servicios objeto del contrato.

e Cualquier otra actuacion complementaria relacionada con la atencion,
informacion, asistenciay apoyo a las personas usuarias que el Consorcio ATMG
pueda encomendar, siempre que se encuentre comprendida dentro del objeto
del contrato.

La prestacion del servicio debera garantizar una atencion de calidad, eficaz, eficiente,
accesible, respetuosa, neutral y no discriminatoria, asi como la correcta gestion y
resolucion de las consultas, tramites y actuaciones que sean objeto del contrato.

Las actuaciones descritas podran realizarse mediante los diferentes canales de atencion
disponibles y comprenderan tanto las tareas de atencién directa —front office— como
las tareas de gestion interna y apoyo —back office—.

4. No division en lotes

El servicio debera prestarse como una unidad funcional Unica, dada la vinculacion
operativa, funcional y organizativa existente entre la atenciéon presencial, telefénica,
electrénica, telematica y digital, y la gestion de consultas, incidencias, quejas y
sugerencias.
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La divisién en lotes podria generar duplicidades, pérdida de informacion, falta de
homogeneidad en las respuestas, dificultades de coordinacién y menor trazabilidad en
el seguimiento de las consultas e incidencias. Por este motivo, es técnicamente
necesario que una unica empresa contratista asuma la prestacion global del servicio,
bajo una direccién, coordinacién y responsabilidad Unicas.

5. Actividades y funciones de la empresa contratista para el desarrollo del servicio

Para desarrollar todas las actividades necesarias, se definen las tareas de atencion
directa, ya sea en atencion presencial o mediante canales no presenciales —front
office—, asi como las actuaciones internas necesarias para la correcta tramitacion,
validacion, verificacion, seguimiento y resolucion de las gestiones efectuadas —back
office—.

La prestacion integral del servicio se gestionara principalmente desde las dependencias
del Centro de Atencion e Informacion del Consorcio ATMG —CAIl— situadas en la
taquilla de la estacion de autobuses de Girona, sin perjuicio de que determinadas
prestaciones puedan efectuarse mediante canales no presenciales o desde otras
ubicaciones autorizadas por el Consorcio, de acuerdo con lo establecido en estos
pliegos.

Desde el CAl se llevara a cabo la gestion de los cobros presenciales derivados de la
venta y recarga de titulos de transporte, mediante tarjeta bancaria o efectivo, incluyendo
la disponibilidad de cambio y la custodia y control del efectivo. La gestion incluira el
cierre y conciliacion diaria de caja, asi como la identificacion, comunicacién y gestion de
las eventuales diferencias de caja, de acuerdo con los procedimientos establecidos por
el Consorcio ATMG.

La empresa contratista deberd utilizar las aplicaciones, plataformas tecnolégicas y
sistemas de informacion que determine el Consorcio, asi como cumplir los protocolos
de atencion, los criterios de calidad y los procedimientos de gestidon vigentes,
garantizando en todo momento la continuidad del servicio, la proteccion de los datos
personales, la confidencialidad de la informacion y la correcta atencion a las personas
usuarias.

Las empresas licitadoras deberan tener en cuenta este contexto organizativo y funcional
alahorade elaborar sus propuestas técnicas, las cuales deberan acreditar su capacidad
para asumir la prestacion del servicio con los recursos humanos, técnicos y
organizativos necesarios para alcanzar los niveles de calidad y de servicio exigidos.

4.1. Canales de prestacion del servicio
5.1.1. Atencién presencial en el Centro de Atencién e Informacion del ATMG

Comprende la atencion a las personas usuarias que se desplacen presencialmente al
Centro de Atencion e Informacion del ATMG, ubicado en la estacion de autobuses de
Girona.

La atencion presencial incluye, entre otras, las actuaciones siguientes:

e Informacion general sobre el sistema tarifario integrado, titulos de transporte,
tarifas, zonas, servicios y condiciones de uso.
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e Emision, venta, recarga, cobro, sustitucion, regularizacion y otras gestiones
relacionadas con los titulos de transporte, de acuerdo con los procedimientos
establecidos por el ATMG.

e Tramitacion de las incidencias relacionadas con las tarjetas, las validaciones o
los soportes.

e Recepcidn y registro de consultas, quejas, sugerencias y reclamaciones.

e Gestion de respuestas y seguimiento de consultas e incidencias no resueltas en
la primera atencion.

e Cualquier otra actuacion vinculada a los servicios gestionados por el Consorcio
ATMG.

5.1.2. Atencion no presencial

Comprende la atencion a la ciudadania, administraciones publicas, empresas, entidades
y cualquier otra persona fisica o juridica que se relacione con el Consorcio ATMG
mediante los canales no presenciales habilitados en el marco del Centro de Atencion e
Informacion —CAI—.

Esta atencion incluye la gestion de las consultas, solicitudes, incidencias, tramites y el
resto de las comunicaciones que, de acuerdo con los protocolos establecidos por el
ATMG, deban ser atendidas por el CAl.

Esta prestacion se entiende sin perjuicio de que las administraciones publicas, las
empresas operadoras, las entidades colaboradoras u otros organismos continden
relacionandose directamente con los servicios centrales del Consorcio ATMG en
aquellas materias, actuaciones o procedimientos que, por su naturaleza o por decisién
organizativa del Consorcio, no estén incluidos en el ambito funcional del Centro de
Atencion e Informacion.

El servicio de atencion no presencial se prestara a través de los canales telefonicos,
electrénicos, telematicos y digitales habilitadas por el ATMG, incluyendo, entre otros, la
atencion telefénica, el correo electrénico, los formularios web, los servicios de
mensajeria instantanea, las plataformas digitales, los sistemas de asistencia virtual o
cualquier otro canal de atencion que el ATMG implante o habilite durante la vigencia del
contrato.

El contrato prevé un sistema escalonado de atencion a las personas usuarias, formado
por un primer nivel de atencién automatizada telefonica y/o multicanal, con derivacion a
un segundo nivel de atencion humana telefonica o multicanal y un tercer nivel
especializado con atencion humana vinculado a la Taquilla.

5.2. Requerimientos generales obligatorios, requisitos y procedimientos para la
prestacion del servicio

La empresa contratista debera disponer, durante toda la vigencia del contrato, de los
medios técnicos, materiales y humanos suficientes, adecuados y necesarios para
garantizar la correcta prestacion de todos los servicios objeto del contrato, de acuerdo
con los requerimientos, obligaciones y procedimientos establecidos en este apartado y
en el resto de los pliegos que rigen la contratacion.

La empresa contratista debera garantizar en todo momento la continuidad, calidad,
eficacia y correcta ejecuciéon del servicio, asi como la adecuada cobertura de las
necesidades derivadas del volumen y de las caracteristicas de la actividad.
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A continuacién, se establecen los requerimientos generales obligatorios y los
procedimientos que deberan regir la prestacion del servicio, sin perjuicio de las
obligaciones y condiciones especificas establecidas en los diferentes apartados de este

pliego.
5.2.1. Gestion de los titulos de transporte

En el marco del contrato se realizaran las operaciones correspondientes a los diferentes
titulos de transporte gestionados por el ATMG, de acuerdo con sus caracteristicas y los
procedimientos establecidos.

En cuanto a los titulos ordinarios, el servicio comprendera principalmente las
operaciones de venta, carga y recarga, asi como las demas operaciones que, en su
caso, establezca el ATMG.

En cuanto a los titulos personalizados, el servicio incluye la tramitacion de las
solicitudes, la personalizacion y emision del titulo, asi como la entrega a la persona
solicitante, de acuerdo con los procedimientos establecidos por el ATMG.

Las tarjetas personalizadas T-16 y T-Jove requieren un procedimiento especifico de
tramitacion. La solicitud inicial se realiza mediante el formulario habilitado en la web del
ATMG y su emision y entrega se realizan de forma diferida, de acuerdo con el
procedimiento establecido por el ATMG.

La emisidén y entrega inicial de las tarjetas T-16 y T-Jove no forman parte de las
actuaciones objeto de este contrato. En estos casos, el servicio objeto de este contrato
comprendera la informacion y el seguimiento del estado de tramitacion de las solicitudes
iniciales, asi como la tramitacion de los duplicados y canjes que correspondan.

La empresa contratista debera utilizar los sistemas y aplicaciones corporativas del
ATMG vy seguir en todo momento los procedimientos, criterios e instrucciones
establecidos por el Consorcio para cada uno de los titulos y operaciones.

El servicio se prestara de forma continuada, coordinada e integrada con la organizacion
del Consorcio ATMG, de acuerdo con las condiciones establecidas en este Pliego de
Prescripciones Técnicas y en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, que
seran de obligado cumplimiento.

5.2.2. Atencion presencial

El servicio de atencidn presencial se prestara en el Centro de Atencion e Informacion —
CAIl— del Consorcio ATMG, ubicado en la taquilla del Consorcio situada en la estacién
de autobuses de Girona.

La empresa contratista debera adscribir al contrato los recursos humanos necesarios
para garantizar la apertura, la continuidad y el correcto funcionamiento del punto de
atencion presencial durante todo el horario de atencién al publico establecido en este

pliego.
A estos efectos, la dotacién minima de personal ser la siguiente:

e De lunes a viernes no festivos: un minimo de dos personas durante todo el
horario de apertura al publico.
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e Sdabados no festivos: un minimo de una persona durante todo el horario de
apertura al publico.

Esta dotacion tendrd la consideracion de minimo obligatorio y debera mantenerse
durante toda la jornada de atencion al publico. Las ausencias ocasionadas por
vacaciones, permisos, incapacidades temporales o cualquier otra circunstancia no
podran comportar una reduccién de la dotacion minima exigida, y deberan ser cubiertas
por la empresa contratista sin coste adicional alguno para el Consorcio ATMG.

La empresa contratista debera incrementar los recursos humanos adscritos al servicio
siempre que sea necesario para garantizar la calidad de la atencién, el cumplimiento de
los niveles de servicio establecidos en este pliego o para hacer frente a incrementos
puntuales o sostenidos del volumen de actividad.

El horario ordinario de atencion presencial al pablico sera el siguiente:

o Lunes a viernes no festivos: de 08:00 a 18:00 h.
e Sabados no festivos: de 08:00 a 13:00 h.

El ATMG podra adaptar los horarios de atencion presencial por razones organizativas,
técnicas o de servicio, especialmente en periodos de mayor demanda, campafas
informativas, modificaciones tarifarias, lanzamiento de nuevos titulos, incidencias
generalizadas o cualquier otra circunstancia que lo justifique.

El horario de atencion al publico no coincide necesariamente con la jornada del personal
adscrito al servicio, que debera incluir el tiempo necesario para la apertura y el cierre
del punto de atencion, asi como para la ejecucion de las tareas de back office asociadas
a la correcta prestacion del servicio.

Entre las tareas de back office se incluyen, entre otras, la gestion de las solicitudes de
titulos personalizados, la gestion y respuesta de las consultas recibidas por correo
electronico, la atencion telefonica especializada, la gestion de los cobros y el cierre de
caja, la gestion y seguimiento de las incidencias relacionadas con el servicio, asi como
el apoyo a las campafias de comunicacion e informacién impulsadas por el Consorcio
ATMG.

Las personas adscritas a la atencion presencial seran igualmente responsables de la
ejecucion de estas tareas de back office, en los términos, condiciones y procedimientos
establecidos en los presentes pliegos y en las instrucciones que, en el ambito de sus
competencias, establezca el Consorcio ATMG.

El requisito de garantizar la presencia simultanea del nUmero minimo de personas
establecido para la atencion presencial no implica que estas personas deban asumir por
si solas la totalidad de las tareas de front office y back office del servicio. En particular,
durante los periodos o situaciones en que se produzca un incremento de la demanda,
de las solicitudes o de la carga de trabajo, la empresa contratista debera dimensionar y
reforzar los recursos humanos necesarios para garantizar la correcta prestacion del
conjunto del servicio.

De acuerdo con el dimensionamiento econémico del contrato establecido en el Pliego
de Clausulas Administrativas Particulares, se ha previsto un coste de personal
correspondiente a una dotacién equivalente a tres personas a jornada completa. Esta
dotacién se considera necesaria para garantizar la cobertura minima de la atencién
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presencial establecida en este pliego y, al mismo tiempo, permitir el desarrollo de las
tareas de front office y back office vinculadas a la prestacion del servicio.

La empresa contratista deberd garantizar, en todo momento, que el personal asignado
a la atencion presencial disponga del tiempo y de los recursos necesarios para
desarrollar con normalidad tanto las tareas de front office como las de back office que
tenga asignadas, sin que la necesidad de mantener la cobertura minima de la atencion
presencial impida o dificulte la ejecucién del resto de funciones del servicio.

La distribucion del tiempo de trabajo y de los recursos entre las tareas de front office y
back office correspondera a la empresa contratista, de acuerdo con las necesidades del
servicio y sin perjuicio de los minimos de cobertura presencial establecidos en este
pliego. En todo caso, debera garantizar el cumplimiento de los horarios, obligaciones y
niveles de servicio exigidos por el ATMG.

Las vacaciones, permisos, bajas, ausencias u otras incidencias del personal deberan
organizarse de manera que no afecten a la correcta prestacion del servicio ni a la
dotacion minima presencial exigida. La empresa contratista debera prever las
sustituciones necesarias para garantizar la continuidad y calidad del servicio.

5.2.3. Atencidn telefénica

El servicio de atencion telefénica con intervencién humana actuara como segundo nivel
de atencion, mediante la linea 900 o los canales que el ATMG habilite.

Cuando, después de varias interacciones, el sistema automatizado o la herramienta
digital de primer nivel no resuelva adecuadamente la consulta, esta debera ser derivada
al servicio de atencién telefénica o multicanal con intervencién humana.

Este servicio debera resolver consultas ordinarias, facilitar informacion general, orientar
a las personas usuarias y gestionar incidencias habituales. Cuando la consulta,
incidencia o solicitud tenga caracter especializado, requiera criterios especificos del
ATMG o no pueda ser resuelta por el servicio de segundo nivel, debera escalarse al
personal especializado del punto de atencion presencial de la Taquilla v,
excepcionalmente, al personal de los servicios centrales del ATMG.

Cuando una consulta sea derivada a la intervencion humana mediante el sistema
automatizado, la intervencién humana debera iniciarse en un plazo maximo de 120
segundos desde el momento de la derivacion. Esta intervencion se mantendra hasta la
resolucion de la consulta, sin perjuicio del tiempo adicional que sea necesario para
garantizar una atencion adecuada.

El horario de referencia del servicio de atencion telefénica con intervenciéon humana sera
de lunes a viernes laborables, de 08:00 h a 18:00 h, y sabados, de 08:00 h a 13:00 h,
sin perjuicio de las adaptaciones que pueda establecer el ATMG.

5.2.4. Atencién electrénica

La atencion electronica comprendera la gestion de consultas, solicitudes, quejas,
sugerencias, reclamaciones o incidencias recibidas mediante correo electrénico,
formularios web, sede electronica, buzén de contacto, tramites electrénicos,
aplicaciones, plataformas digitales o cualquier otra herramienta electronica habilitada
por el ATMG.
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La empresa contratista debera registrar, clasificar, tramitar, responder y realizar el
seguimiento de las comunicaciones recibidas, de acuerdo con los criterios, contenidos,
protocolos y plazos que establezca el ATMG.

Las consultas recibidas mediante estos canales deberan recibir una primera respuesta
en un plazo maximo de 24 horas, salvo las recibidas en sabado, domingo o dia festivo,
que deberan ser atendidas dentro de las 24 horas habiles siguientes al primer dia
laborable.

5.2.5. Atencidn telemética, digital y por servicios de mensajeria instantanea

La atencion telemética y digital incluira la respuesta de consultas recibidas mediante
servicios de mensajeria instantanea, chat, videollamada, WhatsApp u otros canales
equivalentes que el ATMG pueda habilitar durante la ejecucion del contrato.

La empresa contratista debera gestionar estos canales de acuerdo con los protocolos
de comunicacion, contenidos validados, horarios de atencién, criterios de respuesta y
normas de uso que establezca el ATMG.

Las herramientas, programas, aplicaciones o soluciones tecnologicas que se utilicen
deberan ser compatibles con los requerimientos técnicos, de seguridad, proteccion de
datos, trazabilidad y calidad del servicio establecidos por el ATMG, y solo podran
utilizarse de acuerdo con sus instrucciones y autorizacion.

5.2.6. Utilizacion de herramientas digitales o de inteligencia artificial como apoyo

La empresa contratista podra utilizar herramientas digitales, sistemas automatizados,
asistentes virtuales, chatbots o soluciones de inteligencia artificial como apoyo a la
gestion y respuesta de consultas formuladas por las personas usuarias.

Estas herramientas solo podran utilizarse con autorizacién previa del ATMG y de
acuerdo con las directrices, contenidos, criterios y protocolos validados por este.

El uso de estas herramientas tendra caracter instrumental y de apoyo, y no sustituira en
ningun caso la intervencion humana cuando sea necesaria ni la responsabilidad de la
empresa contratista en la correcta prestacion del servicio.

En ningun caso podran incorporarse datos personales, informacion confidencial o
documentacion de las personas usuarias en sistemas no autorizados expresamente por
el ATMG. La empresa contratista debera garantizar la supervision humana efectiva de
las respuestas generadas o asistidas por herramientas automatizadas.

5.2.7. Gestion econémica de los cobros

La empresa contratista sera responsable de la gestidén de los cobros efectuados a las
personas usuarias en concepto de venta, recarga o cualquier otra operacién vinculada
a los titulos de transporte que se realice presencialmente en el CAl, de acuerdo con los
procedimientos e instrucciones establecidos por el Consorcio ATMG.

Los cobros a las personas usuarias podran efectuarse mediante:

e Tarjeta bancaria, mediante los sistemas de pago habilitados por el Consorcio
ATMG.
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o Efectivo, en euros.

En el caso de los cobros en efectivo, la empresa contratista debera disponer en todo
momento del efectivo necesario para garantizar el cambio correspondiente a las
personas usuarias.

No se aceptaran billetes de importe superior a 50 euros. Correspondera a la empresa
contratista gestionar y garantizar la disponibilidad del cambio necesario para la correcta
prestacion del servicio, sin que esta obligacion pueda recaer sobre el Consorcio ATMG.

Los importes percibidos en efectivo deberan ingresarse periédicamente en la cuenta
bancaria que designe el ATMG, de acuerdo con la periodicidad y el procedimiento que
este establezca.

La empresa contratista sera responsable de la correcta custodia de los fondos
recaudados hasta su ingreso, asi como de adoptar las medidas organizativas y
preventivas necesarias para garantizar su trazabilidad y seguridad. Igualmente, asumira
las obligaciones que, como empleadora, le corresponden en materia de prevencion de
riesgos laborales respecto del personal encargado de larecaudacion, custodia e ingreso
de los importes percibidos.

5.2.8. Cierre diario de caja

La empresa contratista debera efectuar obligatoriamente y con caracter diario el cierre
de caja los dias en que se produzcan operaciones de cobro.

El cierre de caja debera incluir, como minimo, la comprobacién y conciliacién de los
importes cobrados en efectivo y mediante tarjeta bancaria con las operaciones
efectuadas durante la jornada.

El cierre de caja debera permitir identificar, como minimo:

e el importe total cobrado en efectivo;

e el importe total cobrado mediante tarjeta bancaria;

e el importe total de las operaciones efectuadas;

o el saldo de efectivo existente en la caja;

o las diferencias que, en su caso, se produzcan entre los importes registrados y
los importes efectivamente disponibles.

El cierre de caja debera quedar debidamente registrado y a disposicién del Consorcio
ATMG para su consulta y verificacion.

El cumplimiento de esta obligacién ser4 monitorizado por la persona responsable del
contrato designada por el Consorcio ATMG, o la persona en quien esta delegue, que
podra requerir a la empresa contratista la informacion y documentacidn necesarias para
comprobar la correcta ejecucion de esta tarea.

La empresa contratista debera comunicar inmediatamente al Consorcio ATMG cualquier
incidencia, error o diferencia detectada en el cierre de caja, asi como cualquier
incidencia relacionada con los sistemas de cobro o con la custodia del efectivo.

El cierre diario de caja constituye una obligacibn de obligado cumplimiento de la
empresa contratista y deberé realizarse cada dia en que se produzcan operaciones de
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cobro, sin excepcién, de acuerdo con el procedimiento establecido por el Consorcio
ATMG.

Cualquier diferencia entre los importes que, de acuerdo con los registros de las
operaciones efectuadas, deberian constar en la caja y los importes efectivamente
disponibles debera quedar identificada y registrada en el cierre de caja correspondiente.

Cuando se produzca una diferencia de caja, la empresa contratista debera analizar
inmediatamente sus causas y comunicarla al Consorcio ATMG, aportando las
explicaciones y justificaciones que sean necesarias.

Las diferencias de caja que sean imputables a la empresa contratista, al personal
adscrito al servicio o a una deficiente gestion, custodia, control o registro de los cobros
seran a cargo de la empresa contratista, que debera asumir el reintegro de los importes
que correspondan al Consorcio ATMG.

En ningun caso las diferencias de caja imputables a la empresa contratista podran ser
repercutidas al Consorcio ATMG.

Cuando la diferencia de caja no sea imputable a la empresa contratista o exista una
causa justificada que explique el descuadre, esta debera aportar la documentacién o
justificacion correspondiente, que sera valorada por el Consorcio ATMG.

El Consorcio ATMG podré requerir, en cualquier momento, la informacion, los registros
y los justificantes necesarios para verificar los cobros efectuados, los cierres de cajay
las eventuales diferencias detectadas.

El incumplimiento reiterado de la obligaciéon de realizar el cierre diario de caja, la falta
de comunicacion de las diferencias detectadas o cualquier otra deficiencia grave en la
gestion, custodia o control de los cobros podra dar lugar a la aplicacion de las
consecuencias previstas en los pliegos y en la normativa aplicable.

6. Medios personales, materiales, técnicos y organizativos aportados por el
Consorcio ATMG

Para la correcta prestacion de los servicios objeto del contrato, el ATMG pondra a
disposicién de la empresa contratista los medios propios del Consorcio que sean
necesarios para el desarrollo de las funciones encomendadas.

6.1. Instalaciones y medios materiales

El ATMG pondra a disposicién de la empresa contratista los espacios, mobiliario,
instalaciones y demés medios materiales necesarios para la prestacion del servicio de
atencion presencial.

En particular, el servicio se prestara en la taquilla del ATMG ubicada en la estacion de
autobuses de Girona, equipada con los elementos necesarios para el desarrollo
ordinario del servicio.

El ATMG mantendra y pondra a disposicion de la empresa contratista la infraestructura
de comunicaciones actualmente instalada en la taquilla, incluida la conexion de fibra
Optica existente y los elementos asociados a dicha infraestructura, en las condiciones y
con las caracteristicas disponibles en el momento de inicio de la prestacion del servicio.
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Asimismo, el ATMG facilitara los equipos, materiales y recursos auxiliares de su
titularidad que se identifiqguen expresamente en estos pliegos como medios aportados
por el Consorcio y que sean necesarios para la ejecucion del contrato.

La puesta a disposicion de la infraestructura y de los medios aportados por el ATMG
incluye la asuncion por parte del Consorcio de los gastos relativos al mantenimiento vy,
en su caso, la sustitucion de los equipos, sistemas, aplicaciones, herramientas u otros
recursos que son titularidad del ATMG y que se encuentran actualmente instalados y en
funcionamiento, de acuerdo con estos pliegos.

6.2. Medios técnicos y tecnoldgicos

El ATMG pondra a disposicién de la empresa contratista los sistemas, aplicaciones y
equipos corporativos necesarios para la prestacion del servicio, entre otros:

e Aplicaciones informaticas y sistemas de gestion corporativos del ATMG.

e Equipos informaticos y periféricos necesarios para la prestacion del servicio.

e Terminales y equipos vinculados a la venta, emision, recarga o gestion de los
titulos de transporte.

e Hardware y software necesario para la personalizacion e impresion de los titulos
de transporte personalizados, incluidas las impresoras destinadas
especificamente a esta finalidad.

e Sistemas de cobro y pago electronico habilitados por el ATMG.

e Los equipos y la infraestructura de telefonia actualmente disponibles y utilizados
por el ATMG para la prestacion del servicio de atencion telefonica, que se
pondran a disposicién de la empresa contratista. Esta aportacion se limita a los
medios actualmente disponibles y no incluye la aportacion de nuevas
herramientas, sistemas o tecnologias adicionales que la empresa contratista
pueda requerir o proponer para la prestacion del servicio.

o Lalinea telefénica gratuita de atencion a la ciudadania —900—.

e Conexiones y accesos a los sistemas de informacion corporativos que sean
necesarios para la ejecucion de las funciones encomendadas.

¢ Manuales, protocolos, procedimientos, contenidos validados y documentacion
necesarios para la prestacion del servicio.

El acceso a los sistemas y aplicaciones corporativos estara limitado a las
funcionalidades necesarias para la ejecucion del contrato y se realizara de acuerdo con
los procedimientos y las medidas de seguridad establecidos por el ATMG.

6.3. Medios organizativos y documentales

El ATMG facilitara a la empresa contratista los protocolos, instrucciones, criterios de
atencion, contenidos validados, procedimientos de gestién y deméas documentacién
necesaria para garantizar una prestacion homogénea y adecuada del servicio.

Asimismo, el ATMG podra establecer y actualizar los procedimientos, criterios y
contenidos de atencion en funcién de la evoluciéon de los servicios, los titulos de
transporte, las tarifas, los canales de atencion o cualquier otra necesidad relacionada
con el objeto del contrato.

6.4. Titularidad y uso de los medios
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Todos los espacios, equipos, sistemas, aplicaciones, datos, documentacion y demas
recursos facilitados por el ATMG continuaran siendo titularidad del Consorcio o de
terceros gue sean sus legitimos titulares.

La empresa contratista solo podra utilizar estos medios para las finalidades vinculadas
a la ejecucion del contrato y de acuerdo con las instrucciones del ATMG. No podra
modificarlos, cederlos, copiarlos o utilizarlos para finalidades distintas sin autorizacion
previa del Consorcio.

La empresa contratista debera velar por el correcto uso y conservacion de los medios
gue el ATMG ponga a su disposicién y comunicard inmediatamente cualquier incidencia.

7. Medios personales, materiales, técnicos y organizativos aportados por la
empresa contratista

La empresa contratista debera aportar, a su cargo, todos los medios personales,
materiales, técnicos, tecnol6gicos, organizativos y logisticos necesarios para garantizar
la correcta prestacion de los servicios objeto del contrato, salvo aquellos que estos
pliegos atribuyan expresamente al ATMG.

7.1. Medios personales

La empresa contratista debera adscribir al contrato los medios personales suficientes y
adecuados para garantizar la correcta prestacion de todos los servicios incluidos en el
objeto contractual y la cobertura de los horarios y niveles de servicio establecidos en
estos pliegos.

En cuanto a los conocimientos, la experiencia profesional, los requisitos linglisticos y
cualquier otro requisito de capacitacion exigible al personal adscrito al contrato, seran
de aplicacion los requisitos minimos que establezca, en su caso, el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

En cualquier caso, el personal que desarrolle funciones de atencion directa a las
personas usuarias deberd disponer de los conocimientos, habilidades y experiencia
necesarios para prestar adecuadamente los servicios objeto del contrato. En particular,
debera conocer el funcionamiento del Sistema Tarifario Integrado gestionado por el
Consorcio ATMG, los titulos de transporte, sus condiciones de utilizacion, los
procedimientos asociados a su gestion y el ambito territorial en el que se prestan los
servicios, con la finalidad de facilitar una informacion correcta, homogénea y ajustada a
los criterios, protocolos e instrucciones establecidos por el ATMG.

Asimismo, el personal adscrito al contrato debera disponer de los conocimientos
necesarios para utilizar las aplicaciones informaticas y los sistemas de informacion que
el ATMG ponga a disposicion del servicio, gestionar adecuadamente las consultas,
incidencias, quejas, sugerencias y reclamaciones, respetar la normativa en materia de
proteccion de datos personales, confidencialidad y seguridad de la informacion, y
adaptarse a los cambios de procedimientos, servicios, titulos de transporte, tarifas,
canales de atencion y herramientas tecnologicas que el ATMG pueda implantar durante
la vigencia del contrato.

La empresa contratista sera la Unica responsable de la seleccion, contratacion,

direccion, organizacion, coordinacion, formacion, sustitucion y supervision del personal
adscrito a la ejecucion del contrato, asi como del cumplimiento de todas las obligaciones
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laborales, salariales, de Seguridad Social y de prevencion de riesgos laborales que le
sean exigibles.

En caso de necesidad de sustitucion de una persona adscrita al servicio por causa de
fuerza mayor sobrevenida que no se haya podido prever, la empresa contratista debera
garantizar su sustitucion en un plazo maximo de 72 horas. En estos supuestos, Yy
Gnicamente mientras se produzca la sustitucién, podra recurrirse excepcionalmente a
personal externo, de acuerdo con la normativa aplicable y sin que ello exima a la
empresa contratista de su responsabilidad sobre la correcta prestacion del servicio.

El personal adscrito a la prestacion del servicio dependera exclusivamente de la
empresa contratista y, en consecuencia, no mantendra ninguna relacion laboral,
funcionarial, estatutaria ni de cualquier otra naturaleza con el Consorcio del Transporte
Publico del Area de Girona —ATMG—.

La participacion del personal en la ejecucion del contrato no generara, en ningun caso,
ningun derecho presente o futuro a adquirir la condicion de personal del ATMG ni podra
dar lugar al reconocimiento de ninguna relacion de dependencia o vinculacion juridica
con esta entidad por el hecho de haber prestado servicios en el marco del presente
contrato.

7.2. Herramientas digitales, sistemas automatizados y soluciones de inteligencia
artificial

La empresa contratista podra aportar y utilizar, como apoyo a la prestacion del servicio,
herramientas digitales, sistemas automatizados, asistentes virtuales o soluciones de
inteligencia artificial, siempre que sean previamente autorizados por el ATMG.

Estas herramientas deberan cumplir los requisitos técnicos, funcionales, de seguridad,
confidencialidad, proteccion de datos y trazabilidad establecidos por el ATMG y por la
normativa aplicable.

Su uso tendra caracter de apoyo a la prestacion del servicio y no eximira a la empresa
contratista de la responsabilidad sobre la calidad, correccion y adecuacion de las
respuestas y actuaciones realizadas. Cuando sea necesario, deberd garantizarse la
intervencion y supervisién humana.

La empresa contratista no podra introducir en estas herramientas datos personales,
informacion confidencial o documentacion de las personas usuarias sin la autorizacion
previay expresa del ATMG.

7.3. Medios materiales y técnicos

La empresa contratista debera aportar, con cargo al contrato, el material de oficina, los
consumibles y el resto de los medios y recursos materiales necesarios para el desarrollo
ordinario y correcto del servicio, excepto aquellos que estos pliegos atribuyan
expresamente al Consorcio ATMG.

A estos efectos, tendran la consideracion de consumibles todos los materiales fungibles
necesarios para el funcionamiento ordinario de los equipos y sistemas utilizados en la
prestacion del servicio. En particular, tendran esta consideracion las tintas, cintas,
consumibles y demas materiales necesarios para el funcionamiento de la impresora
destinada a la emisién de los titulos ATM personalizados, que seran aportados y
asumidos integramente por la empresa contratista.

14



NI Area de Girona

Num. expedient: 2026 _19 CAl OH

La empresa contratista debera garantizar en todo momento la disponibilidad de los
materiales y consumibles necesarios para asegurar la continuidad y correcta prestacion
del servicio, sin que la falta de estos elementos pueda afectar a su funcionamiento.

Los equipos Yy dispositivos necesarios para las comunicaciones internas de la empresa
contratista y la coordinacion del personal adscrito al contrato.

Los medios materiales y organizativos necesarios para la custodia, manipulacion e
ingreso de los importes percibidos en efectivo, asi como las medidas de seguridad
asociadas.

Los sistemas propios de registro, seguimiento, control de calidad, trazabilidad de las
actuaciones y gestion de incidencias relacionadas con la ejecucion del contrato.

Los recursos técnicos necesarios para gestionar los canales de atencion telematica,
digital y de mensajeria instantanea, cuando estos no sean facilitados directamente por
el ATMG.

La limpieza, higiene y mantenimiento ordinario del espacio fisico de la taquilla donde se
presta el servicio, garantizando en todo momento unas condiciones adecuadas de
orden, salubridad y conservacion, sin perjuicio de las actuaciones de mantenimiento o
reparacion que correspondan al ATMG como titular de las instalaciones.

Cualquier otro medio material 0 técnico necesario para garantizar la continuidad, calidad
y correcta ejecucion de los servicios.

7.4. Medios organizativos y de seguridad

La empresa contratista debera disponer de los sistemas de organizacion, coordinacion,
supervision y control internos necesarios para asegurar la continuidad, calidad y correcto
funcionamiento del servicio.

Asimismo, debera adoptar las medidas de seguridad fisicas, organizativas y légicas
necesarias para proteger a las personas, los fondos recaudados, los datos personales,
los documentos, las credenciales de acceso y la informacion vinculada a la ejecucién
del contrato, de acuerdo con la normativa aplicable y las instrucciones del ATMG.

La empresa contratista serd responsable del mantenimiento, renovacion, reposicion y
correcto funcionamiento de los medios que aporte durante toda la vigencia del contrato.

8. Organizacion del servicio por parte de la empresa contratista

La empresa contratista deberd organizar el servicio de manera que se garantice la
continuidad, la calidad, la trazabilidad y la correcta ejecucién de todas las prestaciones
incluidas en el contrato. A tal efecto, deberd designar una persona responsable o
coordinadora del servicio, que actuara como interlocutora ordinaria con el ATMG.

La persona responsable del servicio por parte de la empresa contratista debera:

e Coordinar el personal adscrito al contrato.

e Velar por el cumplimiento de los horarios, protocolos e instrucciones del ATMG.
o Realizar el seguimiento de las consultas, incidencias y tramites.

e Supervisar la calidad de las respuestas dadas a la ciudadania.
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e Controlar el funcionamiento de los canales presenciales, telefénicos,
electronicos, teleméticos y digitales.

o Informar al ATMG de cualquier incidencia relevante.

e Preparar la informacién necesaria para las reuniones de seguimiento.

e Proponer medidas correctoras o de mejora.

9. Formacion y capacitacion

El ATMG podra organizar sesiones de formacion inicial y sesiones de actualizacion
dirigidas al personal de la empresa contratista 0 a las personas responsables del
servicio. Estas sesiones podran tener por objeto, entre otros:

e Funcionamiento del sistema tarifario integrado, tipologia de titulos de transporte,
zonas tarifarias y bonificaciones.

e Procedimientos de venta, recarga, cobro y regularizacion de operaciones.

e Gestion de consultas, quejas, sugerencias, reclamaciones e incidencias.

e Uso de las aplicaciones del ATMG y de los canales telematicos y servicios de
mensajeria instantanea.

e Atencion multicanal.

¢ Uso de herramientas digitales o de inteligencia artificial, en su caso.

e Proteccion de datos, confidencialidad y seguridad de la informacion.

La empresa contratista sera responsable de garantizar que su personal dispone en todo
momento de los conocimientos necesarios para prestar correctamente el servicio.

10. Seguimiento y control de la ejecucion del contrato

La persona responsable del contrato ejercerd las funciones de coordinacion,
seguimiento, inspeccion y control de la correcta ejecuciéon del servicio y podra emitir a
la empresa contratista las instrucciones, criterios y directrices necesarios para garantizar
su correcta prestacion. Podra encargar las tareas de seguimiento ordinario de la
prestacion del servicio a otra persona del Consorcio ATMG, que actuard bajo su
coordinacion y de acuerdo con las directrices establecidas por aquella.

Las funciones de seguimiento y control podran ser ejercidas de manera conjunta y
coordinada por la persona responsable del contrato y por la persona encargada del
seguimiento de la prestacion del servicio, de acuerdo con la distribucion de funciones
que establezca el ATMG.

Con la periodicidad que establezca el ATMG, se llevardn a cabo reuniones de
seguimiento con la empresa contratista para analizar la ejecucion del servicio, las
incidencias detectadas, los indicadores de calidad, el volumen de consultas y el
funcionamiento de los diferentes canales de atencion.

La empresa contratista debera facilitar al ATMG toda la informacion y documentacion
gue le sea requerida en relacion con la ejecucion del contrato, dentro de los plazos que
este establezca.

La coordinacion, supervision y control del contrato por parte del ATMG no comportaran,
en ningun caso, el ejercicio de facultades de direccion, organizacion o supervision sobre
el personal de la empresa contratista, que dependera exclusivamente de esta, sin
perjuicio de las facultades de control y supervision del ATMG sobre la correcta ejecucion
del servicio.
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La designacién de una persona encargada del seguimiento o la distribucion interna de
las tareas de control por parte del ATMG no alterara la responsabilidad que corresponda
a la persona responsable del contrato en los términos establecidos por la normativa
aplicable y por los pliegos que rigen la contratacion.

11. Indicadores de seguimiento

Para evaluar y realizar el seguimiento de la correcta ejecucion del contrato, el ATMG
podra utilizar, entre otros, los indicadores siguientes:

e Numero de consultas, quejas, sugerencias y reclamaciones recibidas y
resueltas, asi como numero de consultas pendientes, desglosadas por canal de

atencion.

e« Numero de tramitaciones presenciales, telefonicas, electronicas, telematicas y
digitales.

e Numero de consultas gestionadas mediante servicios de mensajeria
instantanea.

e Numero de consultas gestionadas con apoyo de herramientas digitales o de
inteligencia artificial.

e Tiempo de respuesta a las consultas, quejas, sugerencias y reclamaciones.

e Numero de ventas, recargas, regularizaciones u otras operaciones vinculadas a
los titulos de transporte, cuando corresponda.

e Porcentaje de consultas derivadas a supervision humana o a personal
especializado.

e Numero de incidencias derivadas de respuestas erréneas, incompletas 0 no
ajustadas a los criterios establecidos por el ATMG.

e Grado de satisfaccion de las personas usuarias.

e Numero de incidencias de funcionamiento de los canales de atencién y de las
aplicaciones utilizadas en la prestacion del servicio.

La empresa contratista debera facilitar al ATMG la informacion necesaria para el célculo
y seguimiento de estos indicadores, con la periodicidad y en el formato que este
establezca.

El ATMG podra concretar, ampliar o modificar los indicadores durante la ejecucion del
contrato, de acuerdo con las necesidades de seguimiento del servicio y siempre dentro
del objeto contractual.

12. Calidad del servicio

La empresa contratista debera prestar el servicio con criterios de calidad, eficacia,
eficiencia, accesibilidad, respeto, neutralidad, no discriminacion y orientacion a la

ciudadania.

Las respuestas deberan ser claras, correctas, actualizadas y coherentes con los criterios
y contenidos establecidos por el ATMG.

El ATMG podrad realizar encuestas de satisfaccion, revisiones de calidad,
comprobaciones, auditorias de respuesta, simulaciones de consulta u otras actuaciones
de control para verificar la calidad del servicio.

13. Lengua del servicio
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Las comunicaciones entre la empresa contratista y el ATMG, asi como la
documentacion, informes y registros vinculados a la ejecucion del contrato, se realizaran
en lengua catalana.

En la atencién presencial, telefénica, electronica, telematica o digital, el primer contacto
con las personas usuarias se realizara en catalan, sin perjuicio de adaptar
posteriormente la atencién a la lengua utilizada por la persona usuaria.

14. Confidencialidad y proteccion de datos

La empresa contratista debera cumplir la normativa vigente en materia de proteccion de
datos, confidencialidad y seguridad de la informacion.

Los datos y la informacion a los que tenga acceso solo podran ser tratados para las
finalidades vinculadas a la ejecucion del contrato y de acuerdo con las instrucciones del
ATMG.

No se podran copiar, conservar, comunicar, ceder o utilizar datos o informacion para
finalidades distintas de las autorizadas por el ATMG.

Las herramientas digitales o de inteligencia artificial solo podran incorporar datos
personales, informacion confidencial o documentacion de las personas usuarias cuando
hayan sido expresamente autorizadas por el ATMG y cumplan los requisitos de
seguridad y proteccion de datos aplicables.

15. Gestion de incidencias y comunicaciones

La empresa contratista deberd comunicar al ATMG, sin demora, cualquier incidencia
gue pueda afectar a la correcta prestacion del servicio, la calidad de la atencion, los
canales o sistemas utilizados, la proteccion de datos o la seguridad de la informacion.

Se incluyen, entre otras:

e Averias o indisponibilidad de los sistemas informaticos.

o Problemas en los canales telefonicos, electrénicos, telematicos o digitales.

o Errores o informacion incorrecta facilitada a las personas usuarias.

e Incidencias en la venta, recarga, regularizacion o cobro de titulos.

o Diferencias de caja o incidencias en la liquidacion.

e Incidencias relativas a la proteccion de datos, confidencialidad o seguridad de la
informacion.

La empresa contratista debera mantener un registro actualizado de las incidencias, las
actuaciones realizadas y su resolucion, y facilitarlo al ATMG cuando este lo requiera.

16. Propuesta técnica de las empresas licitadoras

Las empresas licitadoras deberan presentar una propuesta técnica de prestacion del
servicio ajustada a los requerimientos, obligaciones, condiciones y procedimientos
establecidos en este Pliego de Prescripciones Técnicas —PPT— y de acuerdo con las
condiciones e instrucciones establecidas en el Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares —PCAP—.
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La propuesta debera permitir acreditar que la empresa licitadora ha comprendido
adecuadamente el objeto, el alcance y las necesidades del contrato, y que dispone de
una propuesta organizativa y metodolégica adecuada para garantizar su correcta
prestacion.

Asimismo, debera desarrollar los aspectos que sean objeto de valoracion de acuerdo
con los criterios sometidos a juicio de valor establecidos en el PCAP.

La propuesta técnica debera respetar integramente los requerimientos minimos
establecidos en este PPT y debera ajustarse a los criterios, condiciones, formato,
contenido, extension maxima y demas requisitos formales que se establecen en el
PCAP para su presentacion y valoracion de las ofertas.

La propuesta no podré proponer alternativas, modificaciones o exclusiones respecto de
las prescripciones técnicas obligatorias establecidas en este PPT. Las eventuales
soluciones, mejoras o propuestas adicionales solo podran ser tenidas en consideracion
cuando sean admitidas y valorables de acuerdo con los criterios establecidos en el
PCAP.

La informacion incluida en la propuesta técnica debera permitir identificar de manera
claralas soluciones y compromisos que la empresa licitadora propone para la prestacion
del servicio, sin perjuicio de los requerimientos minimos y obligaciones establecidos en
este pliego.

17. Facturacion y justificacion técnica del servicio

La facturacion y la justificacion del servicio se realizaran de acuerdo con el sistema de
determinacion del precio y la forma de abono establecidos en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

Junto con la certificacion mensual o el documento justificativo que corresponda, la
empresa contratista debera facilitar la informacion técnica necesaria para verificar la
correcta ejecucion del servicio, incluidos, como minimo, los indicadores de seguimiento
previstos en el apartado 9 que sean requeridos por el ATMG.

18. Transicién del servicio

La empresa contratista debera garantizar una transicion ordenada del servicio en caso
de finalizacién del contrato, cambio de adjudicatario o modificacion del modelo de
gestion, con la finalidad de asegurar la continuidad de la prestacion y evitar cualquier
afectacion a las personas usuarias.

Como minimo, un mes antes de la finalizacidn del contrato, o en el plazo que establezca
el ATMG, la empresa contratista debera facilitar toda la informacion y documentacion
necesarias para garantizar el correcto traspaso del servicio, incluyendo, entre otros:

e Los indicadores e informes de seguimiento del servicio.

e Larelacion de consultas, incidencias y tramites pendientes de resolucion.

e Los procedimientos operativos y protocolos utilizados.

e Los registros, bases de datos y demas informacién vinculada a la ejecucion del
contrato, de acuerdo con la normativa aplicable en materia de proteccion de
datos.

e Cualquier otra informacion necesaria para garantizar la continuidad del servicio.
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La informacién debera entregarse en formatos accesibles, estructurados y reutilizables,
de acuerdo con las instrucciones del ATMG.

Una vez finalizado el contrato, la empresa contratista debera colaborar con el ATMG v,
en su caso, con el nuevo adjudicatario, durante el plazo que se establezca en el Pliego
de Clausulas Administrativas Particulares o que determine el ATMG, para resolver
dudas, facilitar el traspaso de informacion y garantizar la continuidad del servicio, sin
que dicha colaboracién comporte ninguna interrupcion o afectaciéon en la prestacion
ordinaria.

Esta obligacion de colaboracion no comportard la cesion de derechos sobre
herramientas, aplicaciones o sistemas propios de la empresa contratista, salvo en los
casos en gue asi lo establezcan los pliegos o la normativa aplicable.

ANEXO 1. Perfil profesional orientativo del personal adscrito al servicio
1. Identificaciéon del puesto de trabajo

Denominacién: Personal de atencion a las personas usuarias y entidades del
Consorcio ATMG.

Mision del puesto: Prestar los servicios de atencion e informacion, gestion de
consultas, tramitacién administrativa, apoyo a la venta y recarga de titulos de transporte,
gestion de los diferentes canales de atencién y apoyo mediante herramientas digitales,
de acuerdo con los procedimientos, criterios y directrices establecidos por el ATMG.

Destinatarios del servicio: Personas usuarias de los servicios gestionados por el
Consorcio ATMG, asi como administraciones publicas, empresas operadoras de
transporte y otras entidades publicas o privadas relacionadas con los servicios objeto
del contrato.

2. Funciones principales

e Atender y dar respuesta a las personas usuarias y entidades destinatarias del
servicio.

e Gestionar consultas presenciales, telefénicas, electronicas, telematicas y
digitales.

o Informar sobre titulos de transporte, tarifas, zonas, bonificaciones y otros
aspectos relacionados con el sistema tarifario integrado, de acuerdo con la
informacion y los criterios facilitados por el ATMG.

e Orientar a las personas usuarias sobre lineas, horarios y servicios de transporte
y, cuando corresponda, dirigirlas a los canales de informacién de las empresas
operadoras o a las fuentes de informacion indicadas por el ATMG.

e Vender, cargar, recargar o regularizar titulos de transporte, cuando corresponda.

e Gestionar quejas, sugerencias, reclamaciones e incidencias.

e Registrar las actuaciones realizadas y garantizar su correcta trazabilidad.

e Realizar el control, arqueo y liquidacién de caja y la custodia de los importes
recaudados, de acuerdo con los procedimientos establecidos por el ATMG.

o Utilizar las aplicaciones, sistemas y herramientas tecnoldgicas facilitados o
autorizados por el ATMG.

e Dar apoyo a campafias informativas, encuestas de satisfaccion y otras
actuaciones vinculadas al servicio.

e Participar en la gestion de los canales telematicos, digitales y servicios de
mensajeria instantanea.
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Supervisar o validar, cuando corresponda, las respuestas asistidas mediante
herramientas digitales, sistemas automatizados o de inteligencia artificial.
Cualquier otra funcion relacionada con las anteriores y necesaria para la correcta
prestacion del servicio objeto del contrato.

3. Requisitos

El personal destinado a la atencion directa debera disponer de los conocimientos,
formacién y experiencia necesarios para desarrollar adecuadamente las funciones del

puesto.

Como minimo, debera disponer de:

Conocimientos y formacion adecuados para el desarrollo de las funciones de
gestion administrativa y de atencién a las personas usuarias.

Los requisitos linglisticos que establezcan los pliegos de clausulas
administrativas particulares.

Conocimiento suficiente de castellano e inglés para garantizar una atencion
adecuada a las personas usuarias, en los términos establecidos en los pliegos.
Conocimientos de ofimética, herramientas digitales y canales de atencion.
Capacidad para utilizar las aplicaciones y sistemas de gestion vinculados al
servicio.

Experiencia o capacidad acreditable en tareas de atencion a las personas
usuarias.

Conocimientos o capacidad de aprendizaje del sistema tarifario integrado y de
los servicios gestionados por el ATMG.

Conocimiento del &mbito territorial del ATMG y del territorio en que son
aplicables sus titulos de transporte, suficiente para orientar e informar a las
personas usuarias de manera agil y autbnoma.

Conocimiento y compromiso de cumplimiento de las obligaciones de
confidencialidad, proteccion de datos y seguridad de la informacion.

No se exigird una titulacion académica especifica, sin perjuicio de los requisitos de
formacion, experiencia, conocimientos y competencias que establezcan los pliegos de
clausulas administrativas particulares.

4. Competencias

Orientacion a la ciudadania y vocacion de servicio publico.

Habilidades comunicativas, empatia y capacidad de escucha.

Capacidad para gestionar consultas, incidencias, quejas y reclamaciones.
Capacidad de trabajo en equipo y de coordinacion.

Organizacion, planificacion y gestion adecuada del tiempo.

Flexibilidad y capacidad de adaptacion a los cambios de procedimientos,
servicios, tarifas y herramientas tecnolégicas.

Rigor en la gestibon documental y capacidad para aplicar protocolos,
procedimientos e instrucciones.

Responsabilidad en el tratamiento de datos personales e informacion
confidencial.

Capacidad de utilizacion de los canales digitales y de las herramientas
tecnoldgicas de apoyo a la atencién.
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