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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS QUE REGULA LA CONTRACTACIO
D’UN SERVEI DE CONTACT CENTER PER A L’ATENCIO A QUALSEVOL PERSONA
INTERESSADA DE DUBTES 1/0 CONSULTES RELACIONADES AMB LA REHABILITACIO
D’HABITATGES GESTIONADA PEL CONSORCI DE L’'HABITATGE DE L’AREA
METROPOLITANA DE BARCELONA

Exp. 2026.00130

INTRODUCCIO / ANTECEDENTS

El Consorci de I'Habitatge de I’Area Metropolitana de Barcelona (en endavant CMH o Consorci)
té per objectiu general coordinar i impulsar les politiques d'habitatge en I'ambit dels municipis
integrats a I'Area Metropolitana de Barcelona (AMB), aixi com generalitzar I'accés de tota la
ciutadania de I'area metropolitana de Barcelona, a totes les politiques i accions de suport en
I'ambit de I'habitatge. EI CMH desenvolupa les funcions, activitats i serveis en matéria
d'habitatge que la normativa vigent atribueix als seus organismes consorciats, que son la
Generalitat de Catalunya i I'Area Metropolitana de Barcelona. El Consorci fomenta i dona suport
tant a les Oficines Locals d'Habitatge (OLH) com a les Oficines d'Atencid al Ciutada (OAC) dels
municipis de I'area metropolitana, per tal que totes les politiques, activitats i serveis en matéria
d'habitatge arribin a tota la ciutadania. El CMH desenvolupa conjuntament amb els municipis,
un model integral metropolita de foment i suport a la rehabilitacié d’habitatges.

=CHA

En aquest sentit el Consorci impulsa i introdueix els mecanismes administratius i técnics que
faciliten al maxim els tramits dels ciutadans. D'aquesta manera es generalitza l'accés, de la
manera més eficient possible i en igualtat de condicions per a tota la ciutadania de l'area
metropolitana de Barcelona, a totes les politiques i accions de suport en I'ambit de la
rehabilitacio de I'habitatge a I'area metropolitana de Barcelona.

El CMH dona servei en mateéria d'habitatge als municipis integrants de I'Area Metropolitana de
Barcelona (excepte a Barcelona ciutat). Per tant, comprén 35 municipis metropolitans:

e L’Hospitalet de Llobregat e Ripollet

e Badalona e Sant Adria del Besos
e Santa Coloma de Gramenet e Montcada i Reixac

e Sant Cugat del Vallés e SantJoan Despi

e Cornella de Llobregat e Barbera del Vallés

e Sant Boi de Llobregat e Sant Vicent dels Horts
o Castelldefels e Sant Andreu de la Barca
e Viladecans e Molins de Rei

e ElPrat de Llobregat e Sant Just Desvern

e Cerdanyola del Valles e Corbera de Llobregat
e Esplugues de Llobregat e Badia del Valles

e Gava e (Castellbisbal

e Sant Feliu de Llobregat e Montgat
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e Palleja

o Cervelld

e Tiana

e Santa Coloma de Cervelld
e Begues

e Torrelles de Llobregat

Area de Processos i Operativa

e El Papiol
e Sant Climent de Llobregat
e LaPalmade Cervelld

En aquest context, actualment el CMH gestiona una cartera d’ajuts en el marc dels fons Next
Generation per a la rehabilitacié i millora de I'eficiencia energetica dels edificis, que ha de
permetre I'estalvi de com a minim el 30% del consum d’energia primaria no renovable. Els fons
també poden finangar complementariament la rehabilitacié tradicional, I'accessibilitat o la
conservacié d’edificis.

Arran de les tipologies d’edifici, la seva ubicacid i la tipologia d’actuacid, hi haura diferents
programes als quals acollir-se.

El CMH disposa d’una web amb tota la informacid detallada que permet fer simulacions sobre
les actuacions a realitzar sobre I'edifici, amb un import aproximat de les actuacions, dels
possibles ajuts i de valoracié energetica amb les millores aconseguides.

CLAUSULA 1.-OBJECTE

El present Plec de Prescripcions Técniques (d’ara en endavant PPT) té per objecte fixar les
condicions generals i especificacions particulars a les que s’haura d’ajustar la presentacid
d’ofertes, contractacio i execucio del contracte.

L’objecte del present plec de prescripcions técniques és establir les especificacions i condicions
per al servei de contact center per al CMH. Aquest servei de contact center ha d’oferir atencid
a l'usuari/a (ciutadania, ajuntaments, empreses, altres entitats) per a totes aquelles gestions
relacionades amb I'atencid i gestio de les comunicacions entre usuaris — CMH en matéria dels
ajuts a la rehabilitacio i eficiéncia energética que gestiona I'entitat i la gestio de les incidencies
relacionades amb les obres de rehabilitaci6 del programa CMH4, emmarcat en el Pla
Metropolita de Rehabilitacié d’Habitatges (PMRH).

L’atencid personal es realitzara principalment de manera telefonica, a més d’altres canals de
comunicacié com missatgeria instantania, xat web, 6 correu electronic. Per a més informacid
sobre aquest punt consultar clausula 3 del present PPT.

En I'execucié dels presents treballs caldra donar compliment a la normativa que en materia

mediambiental, social, laboral, o qualsevol altra li resulti d’aplicacio.
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CLAUSULA 2.-PRESTACIO DEL SERVEI. CONSIDERACIONS GENERALS

a) Horari del servei d’atencio:
— Personalitzada (no presencial):

S’estableix un horari d’atencioé personal per als dies laborables, de dilluns a divendres, de 8:00 a
18:00 hores. A aquests efectes es considerara dia festiu només els festius nacionals, autonomics
de Catalunya, i festius oficials de la ciutat de Barcelona.

— No personalitzada:

En la resta d’hores es prestara el servei mitjangant sistemes automatics d’atencié a l'usuari/a
(24 hores, 7 dies a la setmana).

L'atencié sera telefonica o a través dels canals habilitats. No esta prevista I'atencid
personalitzada.

b) Idiomes

Tant I'atencid personalitzada com els sistemes d’atencid automatitzats hauran d’oferir la
possibilitat d’escollir entre llengua catalana i llengua castellana. Per a més informacié sobre
aquest punt veure clausula 11 del present PPT.

=CHA

c) Volum de trucades telefoniques entrants
S’estima un volum anual de TRENTA MIL (30.000) trucades entrants.

En tot cas |'adjudicataria-contractista ha de ser capag d’assumir, a través dels seus mitjans
técnics i personals, el citat volum anual previst, adaptant-lo en tot moment als requeriments
reals.

d) Nivell d’atenci6 del servei

— Per a trucades telefoniques:

= Nivell de cobertura del servei: 90% minim.

= Temps mig de les trucades: Es preveu que el termini mig de duracié de les consultes
telefoniques sigui d’uns cinc (5) minuts. Tot i aquesta previsid, el termini real de
duracié sera el que requereixi cada trucada.

=  Temps d’espera: atendre el 75% de les trucades abans de 30 segons. El 25% de
trucades restants rebran una atencidé automatitzada i, en cas que
vulguin/requereixin ser atesos pel personal d’atencid, se’ls convidara a trucar en un
altre moment.

=  Trucades interrompudes: En cas que |'operador/a es trobi en mig d’una conversa
telefonica amb una persona usuaria i aquesta trucada, per qualsevol causa,
s’interrompi, 'operador/a haura de retornar-la immediatament.
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— Per a correus electronics:

= Temps per a la classificacié de correus entrants inferior a 24 hores, des de la
recepcio del correu. Pel que fa als correus entrants en dies festius i/o caps de
setmana, la classificacié es fara durant el primer dia laborable.

— Per a canals de missatgeria instantania:
= Temps de resposta inferior als trenta (30) minuts, des de la recepcié del missatge
dins I’horari d’atencié personalitzada. Les consultes realitzades fora d’aquest horari

rebran I'atencid personalitzada el primer dia laborable, dins les tres (3) primeres
hores del servei (de les 8:00 a 11:00 hores).

Aquests nivells podran ser ajustats pel CMH, prévia conformitat de I'adjudicataria, segons el
funcionament del servei.

CLAUSULA 3.- CANALS A GESTIONAR PER L’ADJUDICATARIA

=CHA

L'adjudicataria del contracte haura de gestionar amb els seus mitjans personals i técnics els
segiients canals de comunicacio o atencio:

a) Numero de teléfon d’atencid a la ciutadania aportat per I'adjudicataria (aquest nimero de
telefon no podra ser de tarificacié especial).

— Numero general d’atencid a la ciutadania.
_ Teléfon 24/7 (durant I’horari establert a I'apartat/ Clausula 2, 'atencio sera tractada

personalment, en la resta de I’horari, I’atencid sera realitzada mitjangant un sistema
automatitzat).

b) Correus electronics d’atencié a qualsevol persona interessada i bustia web (entrada
mitjangant aplicacié de BDD de I'empresa):

— Correu electronic d’atencié general a la ciutadania. EI domini de correu electronic
sera facilitat pels serveis técnics del CMH a I'adjudicataria per a la seva gestid.
c) Xat web corporatiu per a les persones interessades en el programa mitjangant el web del

CMH.

d) Consultes rebudes mitjangant busties d’atencié a la ciutadania.
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e) Missatgeria instantania: telegram, whatsapp o similars; xarxes socials, portal usuari/a...

CLAUSULA 4.-TREBALLS A REALITZAR

a) Gestions de Front office:

Recepcié i tractament de les comunicacions rebudes mitjangant els canals,
anteriorment descrits, per part dels usuaris del CMH. Totes les comunicacions /

interaccions s’hauran de poder fer en els idiomes establerts (catala i castella) i hauran

de ser registrades diariament a la BDD. Alguns dels perfils d’usuaris dels serveis del
CMH poden ser:

Propietaris d’habitatges.
Comunitats de propietaris.
Inquilins.

Plataformes o associacions.
Institucions, entitats o ajuntaments.
Organismes diversos.

Ciutadania en general.

Altres possibles usuaris.

Identificacid, classificacid i registre diari de les trucades rebudes durant el dia a la BDD.
En el cas d’incidéncies relacionades amb les obres, els/les operadors/es de
I’adjudicataria hauran d’emplenar el formulari d’incidéncies del web del CMH, en un

termini maxim de vint-i-quatre (24) hores des de la recepcié de la incidencia, per tal
de donar-la d’alta i transmetre la gestid als técnics del CMH.

Resolucid de dubtes de 1r nivell i seguiment posterior. Sistema d’alertes i avisos entre
la BDD de I'adjudicataria i 'ERP del CMH.

Per a informacié entrant de 2n nivell, recopilacié de les dades de la trucada i traspas
d’aquestes dades al técnic designat del CMH per a respondre, en un termini maxim de
24 hores des de la recepcid de la trucada.

Traspas directe de trucades i correus electronics dels usuaris a altres departaments del
CMH, si s’escau.

Canalitzacio de queixes, incidéncies, dubtes i/o suggeriments.

Registre de documentacid i informacié de les aplicacions informatiques.

Emissid i enviament de justificants i comunicacions.

Suport d’autoservei a les persones interessades, tant a nivell informatiu com a inici de
la tramitacid.

Altres tasques propies del servei d’atencié i recepcié a usuaris i tercers.
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b) Gestid del compte de correu electronic:

Recepcid de correus, identificacid, classificacid i filtratge, termini maxim de vint-i-
quatre (24) hores des de la seva recepcid. En cas de rebre’ls en cap de setmana o dies
festius, aquests correus seran tractats durant les vint-i-quatre (24) hores del primer
dia laborable segiient.

Registre diari a la BDD.
Respostes de 1r nivell. Dubtes de 2n nivell, filtratge i traspas a técnics del CMH.
Combinacid de casos derivats de les entrades de correus.

Eliminacid de correu brossa.

c) Trucades sortints:

— Trucades als usuaris, que hagin fet la comunicacié d’entrada telefonicament, per a
qualsevol gestio ordinaria derivada del seu expedient (canvis de cites, avisos concrets
sobre la documentacio, aclariment de comunicacions, etc.) i/o de la seva incidéncia.
Aquestes trucades s’hauran de realitzar en un termini maxim de quaranta-vuit (48)
hores des de la recepcid de I'alerta o avis de la BDD, sense que aquest limit condicioni
la capacitat de gestio i/o resposta de I'usuari/a.

— Trucades per a diverses gestions a tecnics del CMH.

d) Gestions de Back office:

Ampliacié i actualitzacié setmanal de les dades de la BDD destinada al present servei
(actualitzacié numeros de teléfon, correus electronics, etc.).

Transcripcid, classificacié i arxiu de la documentacié escrita remesa per usuaris a les
plataformes digitals establertes (portal web, aplicacié...).

Gestid de les busties de veu corresponents als nimeros de teléfon gestionats.
Gestions telefoniques i telematiques relaciones amb processos concrets.

Seguiment de les incidéncies critiques amb I'objectiu d’agilitzar la seva resolucié.
Gestio dels avisos i alertes entrants des de I'ERP del CMH cap a la BDD de
I’adjudicataria.

e) Elaboracié d’informes sobre el desenvolupament dels treballs:

— Informes setmanals:

Aspectes rellevants produits durant la setmana (increment o baixada d’alguna
de les dades habituals, com trucades, correspondéncia, correus electronics,
incidéncies, etc.).

— Informes mensuals:
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— Informe

=CHA

contracte, i que

CLAUSULA 5.-R
a) Recursos h

De conformitat

de cadascun del

Consorci

— Metropolita
de I’Habitatge Area de Processos i Operativa

Nombre de trucades rebudes, ateses i perdudes (dins i fora I’horari del servei),
distribucio horaria i procedéncia.

Nombre d’operadors.

Percentatge reiteracié de trucades i numeros d’aquests.

Distribucié de consultes segons tipologia.

Nivell del servei global i particular pels operadors, en cas que hi hagi mes d’un:
temps mig de durada de les trucades, temps mig d’espera, taxa
d’abandonament de trucades, temps total d’atencio telefonica, etc.

N2 i distribucié d’hores de servei.

Detall incidéncies tecniques.

Comparativa mesos anteriors.

Nombre de correus electronics rebuts i atesos.

Historic de tasques, campanyes o qliestions d’interes.

Altres incidencies.

s anuals:

Totes les dades registrades en informes anteriors.
Registre dels fets destacats durant I'any.
Comparacid anys anteriors.

NOTA: Es important assenyalar que els requisits exposats per a la prestacié del servei o dels
treballs sén minims, en el ben entes que la proposta de la licitadora-adjudicataria podra
complementar o millorar aquestes especificacions amb d’altres que responguin a I'objecte del

siguin admeses pel CMH.

ECURSOS DEL SERVEI
umans o personals

amb les objectius establerts, i per a la seva eficient consecucio, I'adjudicataria-

contractista haura de definir I'estructura, organitzacié i distribucié de I'equip professional
encarregat de la prestacié del servei, funcions, capacitacio i percentatge de dedicacié al servei

s integrants del servei. Per tant, haura de realitzar el dimensionament de I’'equip

amb la finalitat de garantir en tot moment els nivells de qualitat técnica exigits pel contracte.

Com a minim s’haura de comptar amb:

Coordinador/a

_ Numero o e
Posicid , . Experiéncia, habilitats i aptituds
minim
Supervisor/a / 1 e Experiéncia com a coordinador/a de contact center > 5 anys

en la gestié d’equips de contact center. Coneixement i
experiéncia en serveis de naturalesa similar.

e Nivell de catala i castella fluid en conversa i escrit. Nivell
minim de catala de C1 o equivalent.
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Consorci
— Metropolita
de I’Habitatge Area de Processos i Operativa

— o Nivell minim d’estudis batxillerat o equivalent.

— e Formacid professional reglada relacionada amb la
informatica d’oficina, serveis administratius, gestio
administrativa i/o serveis comercials.

Operador/a 1* e Experiencia com a operador/a > 1 any en treballs d’atencié
Operadors/es a I'usuari de similars caracteristiques.
e Nivell de catala i castella fluid en conversa i escrit. Nivell
minim de catala C1 o equivalent.
e Nivell minim d’estudis batxillerat o equivalent

necessitat.

=CHA

criteris:

@)

* Inicialment, el servei comptara amb 1 figura d’operador/a durant tot I'horari d’atencié
personalitzada. A partir dels indicadors periodics obtinguts dels informes periodics i de les
necessitats reals del servei, s’ajustara el nombre d’operadors/es segons les hores de més

Per a I'estudi de I'equip i analisi de costos s’han estudiat 3 possibles escenaris, cadascun d’ells
amb 1, 2 i 3 figures d’operadors/es segons I’horari d’atencié personalitzada:

Escenari | Escenari | Escenari

Horari 1 2 3

8a9%h
9al0h
10a11h
11a12h
12a13h
13a14h
14a15h
15a16h
16a17h
17a18h

total hores
figura operador/a

L N N e e e N e e
R R (NP ININININ(N (-
NIN|WININV|w(w|w|w |~

[y
o
[y
[<)]
N
H

Amb tot aixo, per a justificar I'increment d’operadors s’estableixen com a minim els segiients

e Volum de trucades per operador

Volum trucades anual
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Consorci

" Metropolita
de I’Habitatge Area de Processos i Operativa

_ Dy x H

VTany,op - T
m

* C *x 60

VTany,op: Volum de trucades per operador
Dyqp: dies laborables a I'any, en Catalunya

H: nombre d’hores jornada laboral de la figura d’operador (de 8 a 18h), 10
hores

Ty temps mig de la trucada, en minuts

C: coeficient que té en compte la dedicacio de I'operador per a les trucades
respecte la seva jornada de treball.

= PeraTmde 5 minutsiuna estimacio de C=50%, el resultat és de 15.000
trucades/any/operador

= En cas el cas de Tm de 7,5 minuts i C=50%, el resultat és de 10.000
trucades/any/operador

= En cas el cas de Tm de 10 minuts i C=50%, el resultat és de 7.500
trucades/any/operador

Els valors corresponents al temps mig de les trucades i el temps de dedicacio
per a l'atencié telefonica sén estimats ja que no es disposa de dades previes. Un
cop posat en marxa el servei, aquests valors podran ser actualitzats amb valors
reals del servei de conformitat amb el que es preveu posteriorment.

Volum trucades en hores punta (considerant un temps mig de les trucades de 5
minuts):

= 40 trucades o menys en periode de 3 hores - 1 operador/a

= Més de 40 trucades en periode de 3 hores > 2 operadors/es

= Més de 80 trucades en periode de 3 hores > 3 operadors/es

e Taxa d’abandonament de les trucades > 10%

Els ajustos de personal es podran fer mensualment i hauran de ser degudament justificats per
I’adjudicataria i validats previament per part del CMH. En cas que el CMH no validi I'ajust, la
contractista-adjudicataria haura de mantenir I'equip vigent.

Sera responsabilitat de I'adjudicataria el dimensionament, organitzacid, estructuracio i
distribucio de I'equip encarregat de la prestacio del servei per tal que aguest compleixi amb els
requeriments tecnics previstos al PPT.
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de I’Habitatge Area de Processos i Operativa

L’adjudicataria haura de vetllar per I'estabilitat de I'equip d’atencié de 'usuari proposat. El CMH
podra exigir el canvi d’alguna de les persones integrants de I'equip en cas d’un funcionament
incorrecte del servei.

L’adjudicataria haura de comptar amb el personal necessari per a suplir el personal oficial durant
vacances, vagues, baixes laborals, etc. Aquest nou personal haura de comptar amb la formacié
i coneixement suficient per al desenvolupament dels treballs.

En tot cas el personal que configuri I’'equip formara part de la contractista-adjudicataria, i en cap
cas es podra considerar |'existencia d’una relacié contractual, laboral o de cap naturalesa amb
el CMH, tant durant la vigéncia del contracte, com a la finalitzacié del mateix.

b) Funcions especifiques del personal

Supervisor/a — Coordinador/a

=CHA

Coordinar i supervisar els treballs dels perfils unificant el nivell de resposta a 'usuari,
planificant i organitzant I'equip.

Coordinar i participar en la formacié de nous/ves operadors/es.

Gestionar I'equip de treball en funcié de les seves aptituds.

Vetllar pel compliment dels nivells de qualitat del servei.

Actualitzacio del contingut de resposta.

Creacio de procediments d’actuacio.

Elaboracié d’informes. Seguiment de resultats i debat.

Assisténcia a possibles reunions amb el CMH.

Operador/a

Gestio dels contactes mitjangant els canals a gestionar de manera eficient i professional.
Emetre respostes clares i precises a les consultes generades en la gestio diaria, en funcid
dels criteris i respostes establerts.

Registre i funcionament eficag, verag i intel-ligible de les eines informatiques.

Proposar les millores i/o correccions per a la millora del servei.

Transmissio d’informacio als/a les companys/es i superiors.

Transmissio i transcripcio d’incidéencies al personal superior i a la BDD.

c) Formacio del personal

L’adjudicataria haura d’elaborar un procediment de resposta i d’actuacio segons les necessitats
del servei expressades pel CMH en les primeres reunions.

Sera responsabilitat de I'adjudicataria dotar de la formacid necessaria pel que fa a Us de les BDD,
procediments i resposta als usuaris.
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Consorci

— Metropolita
de I’Habitatge Area de Processos i Operativa

Aixi mateix, sera també responsable de la formacid continua i reciclatge dels procediments i
resposta.

d) Canvis en la composicié de I’equip de treball
Els canvis definitius en la composicid de I'equip de treball requeriran de les seglients condicions:

_ Sol-licitud escrita incloent justificacié detallada i suficient, explicant el motiu que suscita
en canvi, amb un minim de deu (10) dies laborals abans que el canvi es faci efectiu.

_ Presentacié de propostes que compleixin amb les condicions i requisits reflectits a
I’apartat a) de la clausula 5 del present PPT.

_ Eltrasllat de coneixements i formacid a la persona candidata escollida seran a carrec de
la contractista-adjudicataria, estimant-se un minim de deu (10) jornades laborals des de
la seva incorporacid, no facturables.

Els canvis puntuals en la composicié de I'equip de treball requeriran de les segiients condicions:

— Sol-licitud escrita incloent justificacié detallada i suficient, explicant el motiu que suscita

el canvi, amb un minim de tres (3) dies laborals abans que el canvi es faci efectiu.

Utilitzacid de persones candidates validades, formades i incloses en I'equip de reforg.

_ Eltrasllat de coneixements i formacid a la persona candidata escollida seran a carrec de
la contractista-adjudicataria, estimant-se en un minim de tres (3) jornades laborables
des de la seva incorporacio, no facturables.

=CHA
|

e) Formacio del personal

Formacid inicial del personal: Amb I'objectiu de garantir la qualitat i estabilitat del servei, aquest

periode de formaciéd inicial sera com a minim d'un (1) mes per a les persones
operadores/supervisores de nova incorporacié i economicament anira a carrec de la
contractista-adjudicataria, i constara, al menys, de:

— Formacié general a criteri de la contractista-adjudicataria.
— Formacio especifica sobre I'activitat del CMH en la que porta causa el contracte.

Formacié continuada en temes especialitzats: Es realitzaran tantes formacions especialitzades
com siguin necessaries per a dotar a I'equip (operadores/supervisores) dels coneixements
necessaris per a I’Us de les aplicacions informatiques i de les bases de dades, aixi com qualsevol
altre que tingui a veure amb les eines de prestacié del servei posades a disposicid per la propia
contractista-adjudicataria. Aquesta formacié sera a carrec de I'adjudicataria-contractista.

Formacié per al reciclatge: Periodicament, i com a minim un (1) cop a I'any, el personal del servei
realitzara un reciclatge en técniques relacionades amb I'atencid telefonica i procediments del
CMH. Aquesta formacid sera a carrec de I'adjudicataria-contractista.
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Consorci

— Metropolita
de I’Habitatge Area de Processos i Operativa

f)  Recursos materials i tecnics

L’adjudicataria haura de posar a disposicié del seu personal tots els mitjans fisics, informatics i
de comunicacié que es requereixin per a la correcta execucié del servei.

Per a I'atencid a I'usuari, I'adjudicataria haura de disposar com a minim de:

Equips informatics moderns amb sistema operatiu Windows 10.

Sistemes d’atencié telefonica integrats que permetin I'Us de sistemes automatics
(centraletes i contestadors automatics), IVR, gestié de cues de trucada, eines de gestio
de trucades, simultaneitat de trucades, creacio de reports i estadistiques.

Nudmero de linies i equips de telefonia necessaris per proporcionar el servei segons els
nivells de qualitat establerts. L’adjudicataria haura de posar en servei la numeracio del/s
telefon/s d’atencié a l'usuari, que no podra/n ser de tarificacié especial, i el
manteniment d’aquest/s, aixi com fer-se carrec de les factures corresponents a les
trucades de sortida.

Totes les trucades hauran de ser gravades d’acord amb la normativa vigent de proteccid
de dades. Aixi mateix, I'adjudicataria sera la responsable de I'emmagatzematge de la
informacio, la custodia durant un periode minim d’un (1) mes i la destruccié d’aquesta,
passat el termini indicat.

Connexio fibra optica, minim fibra simetrica 300 Mbps.

Router avangat amb IP fixa.

CTl amb capacitat de desenvolupament dels canals de missatgeria instantania tipus
WhatsApp i Telegram. En cas de fer un canal de WhatsApp Business, sera el CMH
I’encarregat de contractar-lo i transferir la gestio i explotacié a I'adjudicataria.
Capacitat per a la integracié d’un xat web d’atencié a I'usuari al portal del CMH.

BDD per a la gestio de la informacid entrant i traspas d’informacié als técnics del CMH
(sistemes d’alerta, correus electronics...). L'adjudicataria haura de fer la formacié als
treballadors/es del CMH, instal-lacié del programi necessari i dotar de credencials
d’accés de manera gratuita als treballadors/es del CMH, en cas que sigui necessari.
Aquesta BDD haura de tenir les especificacions minimes seglients:

o Seguretat: sistema d’auditoria que permeti rastrejar les operacions que
realitzen els usuaris a la base de dades.

o Recuperacié de dades i recuperacié de desastres. La base de dades haura de
tenir un guardat de com a minim dues (2) copies de seguretat de les dades en
diferents zones geograficament separades de disponibilitat i un sistema de
recuperacid de la base de dades automatic en una zona de disponibilitat en bon
estat sense que es perdin dades.

o En el cas que les dades no estiguin disponibles en I'emmagatzematge, caldra
poder restablir-los a partir d'un snapshot de base de dades o realitzar una
operacio de restabliment a un moment donat en una instancia nova. En cas de
recuperacié del sistema a un moment determinat cal que el temps necessari
sigui inferior a 10 minuts.

o Possibilitat de migracid de la base de dades als servidors del CMH, si s’escau.
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o Possibilitat d’habilitar la recepcié d’avisos i alertes per part de 'ERP del CMH
cap a la BDD de I'adjudicataria.

CLAUSULA 6.- FASES DEL PROJECTE

El present servei es desenvolupara d’acord les seglients fases:

a) FASE PREVIA - INICI DEL CONTRACTE

A l'inici del servei es realitzara una o diverses reunions, segons estimi convenient el CMH, amb
I'objectiu d’establir els aspectes concrets i realitzar el llangament del servei. Entre d’altres
aspectes, el CMH establira:

— Data d’inici del servei.

— Cronograma d’implantacio.

— Coneixement de les necessitats i funcionament del CMH, procediment d’actuacio,
nivells de resposta i tipus i estil de contestacio.

— Criteris de qualitat.

— Calendari i periodicitat de les reunions.

— Altres aspectes rellevants del servei.

Aquesta fase resulta de gran importancia, ja que ha de permetre fixar les directrius del servei i
la qualitat d’aquest. Termini maxim un (1) mes a comptar a partir de la signatura de I'acta d’inici
del servei.

b) FASE D’IMPLANTACIO | POSADA EN MARXA DEL SERVEI

A partir de l'aprovacié dels procediments, nivells de resposta, etc. en I'anterior fase,
I’adjudicataria haura de realitzar la formacié especifica al personal que composara I'equip, aixi
com posar a punt la seva BDD i CTl per la posada en marxa del servei.

A tenir en consideracio:

— Durada maxima de la fase d’'implementacié de I'operativa 1,5 mesos (45 dies naturals),
a comptar des de la finalitzacio de la fase previa.
— Tasques a desenvolupar durant aquesta fase:
o Formacié de I'equip (supervisor/a i operador/a o operadors/es).
o Adequacié BDD i/o CTl d’acord amb les necessitats del servei.
o Implementacié i/o accés dels/de les treballadors/es a la BDD de I'adjudicataria,
si s’escau.
Posada en marxa de servei
o Reunions de seguiment.
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o Altres questions.

Donat que durant la fase d'implementacié del servei no se sap amb exactitud la
magnitud del servei que s’haura d’oferir (volum de trucades) el nivell de qualitat de
servei haura de ser com a minim del 80% del que s’estableix a la CLAUSULA 2 del present
PPT.

Posteriorment a aquesta fase d’implementacioé del servei, s’haura d’assolir el 100% del
nivell de qualitat establert a la CLAUSULA 2 del present PPT.

c) FASE DE DESENVOLUPAMENT

=CHA

L'adjudicataria s’encarregara d’executar les tasques assenyalades al present PPT i aquelles que
puguin haver estat ofertes en concepte de millora, si s’escau.

Durant aquesta fase es realitzaran periodicament reunions de seguiment i supervisié del servei,
a més dels informes periodics, que hauran estat fixats pel CMH en les fases previes.

d) FASE DE FINALITZACIO DEL SERVEI

A la finalitzacid del servei, es realitzara el traspas de tota la informacid relativa al servei durant
el periode. Durant un periode minim de tres (3) mesos des de la finalitzacié del contracte,
I'adjudicataria haura de mantenir i protegir totes les dades i informacio relatives al servei,
facilitant el traspas al CMH.

NOTA: La contractista-adjudicataria aixecara acta de quantes reunions formals es realitzin i les
posara a disposicié del CMH.

CLAUSULA 7.-DURADA DE CONTRACTE

La durada del present servei sera d’'UN (1) ANY amb possibilitat de TRES (3) prorrogues d’un (1)
any més cadascuna. Per tant, en total i com a maxim el contracte podra arribar a ser de QUATRE
(4) ANYS.

CLAUSULA 8.-LLOC DE TREBALL

El servei es prestara des de les instal-lacions propies de I'adjudicataria. Puntualment, podria ser
necessaria la seva preséncia en la seu del CMH per reunions i seguiment del treball.

Les seves instal-lacions s’hauran d’ubicar dins del territori nacional.
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CLAUSULA 9.-RESPONSABLE DEL SERVEI

El Departament encarregat del seguiment i execucié del servei, objecte de la present licitacid,
és |'Oficina d’Organitzacié i Comunicacié del CMH.

L'adjudicataria establira una persona responsable del contracte, que exercira com a
interlocutora encarregada de la relacid, coordinacié, comunicacio, supervisié i validacié dels
treballs davant el CMH.

Aquesta persona haura de vetllar pel compliment, implementacié i seguiment de les directrius
rebudes.

L’adjudicataria haura de disposar de totes les eines necessaries per poder atendre les consultes
que li formuli el CMH en el termini maxim d’una hora, i per a resoldre-les en un termini maxim
de 24 hores.

CLAUSULA 10.- COMPLIMENT | SEGUIMENT DEL SERVEI

El/la Responsable de servei del CMH i 'adjudicataria crearan una comissié de seguiment del
servei on periodicament s’avaluara la valoracié global de la qualitat. En cap cas, la periodicitat
de les reunions de seguiment sera superior a tres (3) mesos.

=CHA

L'objectiu d’aquesta comissié de seguiment sera vetllar per la qualitat del servei i el compliment
del contracte, analitzar possibles incidencies i millores i analitzar la qualificacidé de la valoracid
del servei.

Aquesta Comissio de Seguiment estara formada per les segiients persones:

— La Cap d’Organitzacié i Comunicacié del CMH, o persona/es en qui aquesta delegui.
— El/la Responsable de la contractista-adjudicataria.

Les sessions de la Comissié de Seguiment es convocaran amb una antelacié minima de quaranta-
vuit (48) hores, amb les seglients particularitats:

— La convocatoria la podra realitzar qualsevol de les persones que constitueix la Comissid.

— Laconvocatoria es fara a través de I'adreca de correu postal i/o correu electronic indicat
per I'adjudicataria facilitada a I'inici del contracte, i qualsevol notificacio feta a través de
les mateixes adquirira caracter fefaent.

— La convocatoria incloura obligatoriament I’hora i dia de la reunid, la forma de la reunié
(telematica o presencial) i I'ordre del dia. En cas de reunid presencial, tret d’ordre en
contrari del CMH, la reunié es mantindra en seu del CMH.

— La persona representant de I'adjudicataria-contractista aixecara acta de totes les
reunions en la que expressament, i amb caracter minim, constara: (i) dia i hora de la
convocatoria, (ii) ordre del dia, (iii) assistents, (iv) acords presos.

— La Comissio prendra els seus acord per majoria de les parts. En cas de no arribar a acord
el contracte s’executara de conformitat al contracte signat.
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L’acta es signara per totes les parts i s’enviara un exemplar a I'expedient de contractacié
a través del/de la Responsable del contracte.

Els acords presos en la Comissié de Seguiment, seran obligatoris per a les parts i tindran
caracter vinculant, sense que, tret d’ordre en contrari, tinguin efectes retroactius.

Qualsevol canvi en la composicié de la Comissié de Seguiment per part de la contractista-
adjudicataria haura de ser préeviament validat pel CMH.

En quant a la valoracio del servei vindra donada per tres (3) indicadors:

a) Nivells de qualitat assolits

Es tindra en compte el compliment dels nivells de qualitat que s’estableixen en el present PPT.

Durant el primer mes i mig des de la signatura de I'acta d’inici del contracte, el 80% dels nivells
establerts a la clausula 2. Durant la resta del periode, 100%.

b) Queixes o incidéncies del servei
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Es tindra en compte el nombre d’incidéencies o queixes referides al servei prestat en els periodes
de, com a maxim, tres (3) mesos, que és el temps maxim entre reunions de seguiment.

Per analitzar I'indicador “b”, s’estableix I'escala de mesura de la qualitat seglient:

Valoracio Descripcio

3 Inacceptable Hi ha. més de 6 incidé.nc.it:zs enel perjqde con‘wprés entre reunions de
seguiment de la comissié (com a maxim sera de 3 mesos)

) Deficient Hi ha entre 3 i 6 incidéncies en el periode comprés entre reunions
de seguiment de la comissié (com a maxim sera de 3 mesos)

1 Acceptable Hi ha m.enys de 2 incidé.nci.e’s enel perEOfie con‘wprés entre reunions
de seguiment de la comissio (com a maxim sera de 3 mesos)

0 Optim No hi ha deficiéncie.s .e,n el perioSJe. comr\;rés entre reunions de
seguiment de la comissid (com a maxim sera de 3 mesos)

c) Fallida del sistema

Es tindra en compte les vegades de fallida del sistema en les que la durada d’aquestes sigui
superior als quinze (15) minuts, en els periodes de, com a maxim, tres (3) mesos, que és el temps
maxim entre reunions de seguiment.

Per analitzar I'indicador “c”, s’estableix I'escala de mesura de la qualitat segiient:

Valoracio Descripcio

Hi ha més de 4 incidencies en el periode comprés entre reunions de

Inacceptable . s N X
seguiment de la comissid (com a maxim sera de 3 mesos)

- Hi ha entre 2 i 4 incidencies en el periode comprés entre reunions
Deficient

de seguiment de la comissié (com a maxim sera de 3 mesos)
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Amb tot aix0, s’estableixen les possibles penalitzacions per al servei:

a) Nivells de qualitat assolits
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Compliment dels nivells de qualitat del servei, considerant una estructura d’equip adequada
segons s’exposa a la clausula 5.

— Nivell de cobertura del servei: 90% minim

Si el nivell de cobertura del periode és del 80%, a excepcid dels primers 1,5 mesos
(fase implementacid), s’aplicara una férmula de penalitzacié que sera equivalent a
un 1% de la facturacié del periode.

Si el nivell de cobertura del periode és d’entre el 80 i el 70%, s’aplicara una férmula
de penalitzacié que sera equivalent a un 2,5% de la facturacié del periode.

Si el nivell de cobertura del periode és inferior al 70%, s’aplicara una férmula de
penalitzacid que sera equivalent a un 5% de la facturacié del periode.

— Temps d’espera: atendre el 75% de les trucades abans de 30 segons

Si el nivell temps d’espera per atendre les trucades és d’entre 45 i 60 segons,
s’aplicara una férmula de penalitzacié que sera equivalent a un 1% de la facturacid
del periode.
Si el nivell temps d’espera per atendre les trucades és d’entre 60 i 120 segons,
s’aplicara una férmula de penalitzacié que sera equivalent a un 2,5% de la facturacié
del periode.
Si el nivell temps d’espera per atendre les trucades és superior a 120 segons,
s’aplicara una férmula de penalitzacié que sera equivalent a un 5% de la facturacié
del periode.

— Temps per a la classificacid de correus entrants inferior a 24 hores.

Si el temps per a la classificacié de correus és d’entre 48 i 72 hores, s’aplicara una
formula de penalitzacié que sera equivalent a un 1% de la facturacié del periode.
Si el temps per a la classificacio de correus és superior a 72 hores, s’aplicara una
férmula de penalitzacié que sera equivalent a un 3% de la facturacié del periode.

b) Queixes o incidéncies del servei

— En cas de valoracié “Deficient” s’aplicara una féormula de penalitzacié que sera equivalent
aun 0,25% de la facturacié del periode.

—En cas de valoracié “Inacceptable” s’aplicara una férmula de penalitzacié que sera
equivalent a un 0,75% de la facturacié del periode.
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c) Fallida del sistema
— En cas de valoracié “Deficient” s’aplicara una férmula de penalitzacié que sera equivalent
a un 0,50% de la facturacié del periode.
—En cas de valoracié “Inacceptable” s’aplicara una férmula de penalitzacié que sera
equivalent a un 1% de la facturacié del periode.

CLAUSULA 11.- OBLIGACIONS ESPECIFIQUES DE PRESTACIO DEL SERVEI

L'adjudicataria del servei I'haura de prestar segons el previst al present PPT i atenent, entre
d’altres, a les segiients obligacions:

a. Elserveies prestara en la llengua (catala o castella) escollida per la persona sol-licitant
d’informacié. Si la persona expressament no indica cap llengua de preferencia,
s’utilitzara aquella en que s’hagi recollit la consulta. En cas de dubte s’optara pel catala.
En cas que la persona sol-liciti un canvi de llengua en qualsevol moment del decurs de
la consulta, I'adjudicataria del contracte I'adaptara a la peticié de la persona sol-licitant
d’informacié.

b. Elserveies prestara amb total respecte, deferéncia i educacié vers la persona sol-licitant
d’informacid, malgrat I'actitud de la persona sol-licitant d’informacio.

c. El servei es prestara per estricte ordre de recepcié de les consultes, sense alterar
intencionadament i arbitrariament I'ordre de les mateixes.

=CHA

d. Elserveies prestaraamb total objectivitat, professionalitat i imparcialitat, sense incérrer
en discriminacio de cap tipus.

e. El servei es prestara en tot moment amb absolut compliment de la normativa legal i
reglamentaria que resulti d’aplicacié.

CLAUSULA 12.- FACTURACIO DEL SERVEI

Els treballs es facturaran cada mes, d’acord amb nombre d’operadors/es d’atencié a l'usuari/a
adscrits/es al servei i les prestacions realment executades. El nombre maxim d’hores previstes
anualment és de 6.014 hores.

El preu unitari dels/de les operadors/es adscrits/es al servei és objecte de valoracio del sobre
“C”. Com a maxim sera de 22,21 €/hora, sense IVA. L'import minim haura de respectar el salari
minim segons conveni col-lectiu d’aplicacié. Aquest import porta implicit la figura del supervisor
i totes aquelles despeses directes i indirectes relacionades al servei, aixi com els tributs legals.

El CMH no resta obligat a exhaurir el pressupost, en atencié a que el preu final es determina
en funcid de les necessitats i aplicant el preu unitari ofert per la licitadora. L'import estimat
podra ser utilitzat pel CMH total o parcialment durant la durada del contracte, sense que
I’empresa adjudicataria tingui dret a cap tipus d’indemnitzacié en cas que no s’exhaureixi el
total de I'import adjudicat.
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de I’Habitatge Area de Processos i Operativa

CLAUSULA 13.- SEGURETAT DE LA INFORMACIO | DADES PERSONALS

El desenvolupament i gestié del servei hauran de complir amb els parametres de qualitat,
disponibilitat i seguretat establerts pel CMH, la legislacio vigent i les principals normes i bones
practiques aplicables a la seguretat de la informacid i les dades personals.

L'adjudicataria prestara els seus serveis guardant estrictament les mesures de seguretat
necessaries, amb la finalitat de preservar la confidencialitat i evitar la pérdua d’'informacio, aixi
com danys, péerdua o deteriorament dels programes i bases de dades utilitzades i que sén
propietat del CMH.

L'adjudicataria o les persones fisiques, actuant directament o indirectament sota la seva
responsabilitat, no podran realitzar cap accié que comprometi els sistemes d’informacio i
comunicacions del CMH o tercers durant I'execucié del contracte. L’adjudicataria haura
d’observar i complir amb els principis i requisits de seguretat definits pel CMH, especialment:

— Es limitara I'accés a les dades i informacid a usuaris autoritzats, controlant I'accés dels
usuaris a les dades mitjangant, com a minim, usuari i contrasenya individuals i secretes.

— Si es requereix el tractament de suports fisics 0 documentacié s'haura de garantir el
transport, emmagatzematge, arxiu i custodia segura dels mateixos.

— S’aplicaran les mesures de seguretat que el CMH indiqui en cada moment i en tot cas
les definides per les bones practiques de seguretat de la informacio per garantir la
confidencialitat, integritat, disponibilitat i tragabilitat de la informacid.

— L'adjudicataria no podra realitzar intervencions, sense autoritzacié del CMH, en mitjans
de comunicacio relacionat amb el present servei.

— La documentacié proporcionada pel CMH i que s’elabori en el decurs del servei
(informes, procediment, protocols, etc.) tindra caracter confidencial. Per aquest motiu,
I'adjudicataria no podra proporcionar a tercers dades o qualsevol informacio relativa al
present servei sense |'aprovacié del CMH.

— El present servei implica o pot implicar el tractament de dades de la ciutadania. Davant
aixo, I'adjudicataria es compromet a:

=CHA

o Fer un Us responsable de les dades i unicament amb la finalitat de donar
resposta a I'execucio del present servei.

o Sotmetre’s a la normativa vigent en materia de proteccié de dades.

o Presentar abans de la formalitzacié del contracte (en el moment en que es
determini al plec administratiu) una declaracié on es manifesti la ubicacié dels
servidors i des d’on es prestara el servei. En cas de subcontractar els servidors
o els serveis associats a aquests, s’hauran d’indicar les dades d’aquestes
terceres empreses.

o Comunicar qualsevol canvi referent a la informacié anterior.

NOTA: Per a més informaci6 al respecte en mateéria de proteccié de dades de caracter personal
veure el Plec de Clausules Administratives Particulars.
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