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1 CONSIDERACIONS GENERALS

1.1 Objecte del contracte

L'objecte del contracte és la prestacié dels serveis d’informacié i tramitacié als ciutadans que es
dirigeixen a I’Ajuntament de Barcelona a través dels diferents canals d’atencié ciutadana prestats
en linia i en diferit (telefon, Internet, correu electronic, xat i xarxes socials) que es descriuen al
present document.

Els serveis prestats comprenen la informacio sobre la ciutat i els seus serveis, la gestié de tramits en
les diferents aplicacions i el suport a l'autoservei de tramitacid, la recollida de queixes i els
suggeriments sobre els serveis municipals, seguint les directrius marcades en el marc del Nou
Model d’Atencid Ciutadana de I’Ajuntament de Barcelona.

El present document defineix els requeriments i les condicions tecniques particulars que han de
regir el servei objecte d’aquest plec.

1.2 Terminologia

Les seglients abreviacions seran utilitzades al present document amb el significat que s’indica
seguidament:

DIAC: fa referencia Direccié de Serveis d’Informacié i Atencid Ciutadana, direccié de I’Ajuntament
de Barcelona, dintre de la Geréncia de Serveis Generals, que promou el present concurs.

SAT: fa referencia al Servei d’Atencié Telefonica i Atencid en Linia, servei de la DIAC que controla
en primera instancia el desenvolupament diari i la qualitat en les operacions realitzades per
I'adjudicatari i per tant és I'entintat que representara la interlocucié de I’Ajuntament de Barcelona
amb el proveidor dels serveis que s’adjudiquen al present concurs.

IMI: fa referencia a I'Institut Municipal d’Informatica, entitat responsable de les comunicacions i
sistemes d’informacié de I’Ajuntament de Barcelona.

PMAC: fa referencia a la Plataforma Multicanal d’Atencié al Ciutada, que sén els sistemes, propietat
de I'Ajuntament de Barcelona, que reben les interaccions dels ciutadans pels diferents canals
d’atencid i gestionen la seva presentacié a I'adjudicatari del present concurs per la seva atencid. La
descripcié d’aquesta plataforma es mostra al punt 3.6
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2 ABAST DE LA CONTRACTACIO

2.1 Tipus de serveis, segons la seva durada

Els serveis que I'adjudicatari del present contracte haura de prestar es poden classificar, segons la
seva continuitat durant la contractacio en les seglients tres categories:

Serveis permanents: Serveis generalistes o especialistes que es mantenen durant tot
I"any.(Exemple atencions telefoniques del 010 ,xat...)

Serveis ciclics: Serveis habitualment especialitzats, que es presten un o dos cops a I'any de forma
regular en el temps (Exemple: mecanitzacions a bases de dades d’activitats esportives).

Serveis eventuals: Serveis tipus campanya, que es presten esporadicament. Poden ser:

e Planificats: Formen part d’'una campanya o accié prevista i permeten una organitzacio i
tractament estandarditzat. (Exemple: tasques de backoffice subvencions activitats
esportives fora de I’horari escolar).

e Imprevistos: Per causa d’esdeveniments imprevistos amb afectacié social que requereixen
una mobilitzacié de recursos i una actuacié immediata. (Exemple: per incidéncia técnica
campanya sortint anul-lacio cites presencials).

Seguidament es descriuen les prestacions que son objecte del present contracte i que s’hauran de
realitzar amb els nivells de serveis especificats a I'0 del present plec:

2.2 Servei d’atencio telefonica

Els serveis d’atencid telefonica de caracter permanent, actualment en servei, que I'adjudicatari del
present contracte haura d’assumir s’indiquen seguidament sense perjudici que la DIAC pugui afegir,
modificar o retirar qualsevol dels indicats d’acord amb el compromis d’adaptabilitat indicat al punt
3.6.4 del present plec.

e Prestacid dels serveis d’informacio, tramitacié, suport a I'autoservei per la tramitacid, i
recollida de queixes i suggeriments adrecades telefonicament a I’Ajuntament de Barcelona
a través dels segiients numeros d’accés que formen el servei telefonic:

o 010 numero amb segregacid geografica que divideix el servei en tres diferents en funcid
de la ubicacié del ciutada que realitza la trucada de la seglient manera:

= Servei 010 BCN: ciutadans que truquen al teléfon 010 des de la ciutat
de Barcelona.

= Servei 010 Metropolita o 010 AMB: ciutadans que truquen al teléfon
010 des de les segilients localitats de I'area metropolitana de Barcelona:
Badalona, Castelldefels, Cornella de Llobregat, Esplugues de Llobregat,
Gava, Molins de Rei, Montgat, Palleja, El Papiol, El Prat de Llobregat, el
Ripollet, Sant Adria del Besos, Sant Andreu de la Barca, Sant Boi de
Llobregat, Sant Joan Despi, Sant Just Desvern, Santa Coloma de
Cervelld, Santa Coloma de Gramenet, Sant Vicens dels Horts, Torrelles
de Llobregat i Viladecans.

= 931537 010 accés als serveis 010 amb cobertura global.
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o 900 226 226 Teléfon del Civisme. En |'actualitat és una altra entrada als serveis del 010
i per tant tindra el mateix horari i distribucié que aquest.

Aguest servei haura de ser cobert, per part de I'adjudicatari del present contracte, des de
les 07:00 hores fins a les 23:00 hores tots els dies de I'any sense cap excepcid.

e Prestacid dels serveis de recollida de sol-licituds, d’incidencies i subministrament
d’informacié pels ciutadans que trucant al telefon de Medi Ambient de recollida comercial
900 70 20 30 amb la mateixa cobertura horaria que els serveis 010.

e Prestacid del servei de Centraleta de I’Ajuntament de Barcelona, tant per les trucades
externes que contacten pel nimero 93 402 70 00 com per les trucades internes del
personal de I’Ajuntament de Barcelona que contacten mitjancant I'extensié comu
d’operadora. La prestacié d’aquest servei inclou la recepciéd de trucades, recerca del
contacte sol-licitat per I'entitat trucant, transferencia amb consulta amb el contacte i avis
per correu electronic de la trucada en cas que el contacte sol-licitat no es trobi disponible
en el moment de la sol-licitud. La prestacié d’aquest servei s’haura de realitzar amb
cobertura de dilluns a divendres de 8:00 hores a les 19:00 hores excepte festius .

e Serveis Socials Prestacié dels serveis de tramitacid, informacié i transferéncies als
professionals de serveis socials, dels serveis especialitzats SARA (Teléfon del servei
d’atencié recuperacié i acollida ) i PIAD ( punts d’informacid i atencié a les dones) dels
ciutadans que trucant als teléfons d’atenciéo 936197311 i 900 922 357 de dilluns a
divendres de 9:00 hores a 19:00 hores excepte festius.

En el transcurs del contracte I’Ajuntament pot acordar modificar els horaris de prestacid dels
serveis, prévia notificacié per part dels responsables del contracte a I'empresa adjudicataria
amb un mes d’antelacié. Tanmateix les condicions de prestacié de servei podran ser
modificades en els casos d’emergencia definits al punt 3.5. del present plec.

La DIAC podra establir altres serveis d’atencid telefonica (inbound) de caracter permanent,
ciclic o eventual d’acord amb el compromis d’adaptabilitat esmentat.

2.3 Servei d’atencid en linia (xat i suport a la tramitacid)

Prestacioé del servei permanent de consulta i suport a 'autoservei amb navegacio assistida, atenent
les sol-licituds d’aquests serveis que arriben per qualsevol dels nimeros de contacte del servei 010
identificats, per sol-licitud de trucada (emissié) des de I'oficina virtual de tramits (OVT) de
I’Ajuntament de Barcelona o des del canal Xat d’ de I'OVT, en el moment de confeccionar aquest
plec aquest servei es presta de dilluns a divendres de 8 a 22 h excepte festius.

En el transcurs del contracte I’Ajuntament pot acordar modificar els horaris de prestacio dels
serveis, prévia notificacio per part dels responsables del contracte a I'empresa adjudicataria amb un
mes d’antelacid. Tanmateix les condicions de prestacid de servei podran ser modificades en els
casos d’emergéencia definits al punt 3.5. del present plec.

La DIAC podra establir altres serveis d’aquest tipus, de caracter permanent, ciclic o eventual,
d’acord amb el compromis d’adaptabilitat indicat al punt 3.6.4 del present plec.
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2.4 Servei d’atencio diferida i backoffice

L'adjudicatari del present contracte haura de realitzar, de forma permanent, les tasques de back
office i mecanitzacié que li siguin assignades per la DIAC, la prestacié dels serveis de tramitacio,
suport a l'autoservei per la tramitacio, informacid i recollida de queixes i suggeriments adrecades a
I’Ajuntament de Barcelona mitjancant internet i les xarxes socials que la DIAC incorpori a la seva
carta de serveis. Els canals considerats en I'actualitat i els que es preveuen en el futur sén:

Comunicacions per internet

= Correu electronic.

= Missatgeria per internet
Xarxes socials: Twitter (@barcelona_010)
L’abast requerit és el seglient:

e Gestionar totes les peticions dels ciutadans no resoltes en primera instancia i ateses pels
diferents canals d’atencié ciutadana, teléfon, oficines, canal web (oficina virtual de tramits -
OVT), etc. definits en la cartera de serveis de la DIAC.

e Resposta escrita de consultes, queixes i suggeriments. Atencid als canals asincrons
d’atencié.

e Emissio de trucades arrel d’actuacions de backoffice o quan els serveis normals no estiguin
disponibles.

e Emissio de trucades i missatges per a campanyes o actuacions concretes.
e Gestio de correspondéncia postal.

e Manteniment de bases de dades o gestié d’informacid necessaries per donar el servei
d’informacid des de tots els canals d’atencid.

e Realitzacié de mecanitzacions.

e Gestio de tramitacions iniciades per I'OVT

Aquests serveis hauran de ser proveits de 7:00h a les 23:00h els 365 dies de I'any sense cap
excepcid.

La DIAC podra establir altres serveis d’aquest tipus, de caracter permanent, ciclic o eventual,
d’acord amb el compromis d’adaptabilitat indicat al punt 3.6.4 del present plec.
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3 EXIGENCIES FUNCIONALS

3.1 Responsabilitat de les parts

L’adjudicatari del present contracte haura de responsabilitzar-se de totes les activitats descrites al
punt 6 del present plec referent a I'execucié del present contracte i per tant sera el responsable de
les tres fases descrites al mencionat punt i que es resumeixen seguidament:

Fase d’entrada (punt 6.1.1): aquesta fase té com a objectiu fer la transicid, de tots els
serveis descrits al present plec, entre I'actual prestatari del servei i I'adjudicatari del
present contracte de forma “transparent” pels ciutadans i entitats que utilitzen aquests
serveis. Per tant, aquesta fase s’estendra des de I'adjudicacié del present contracte a la
posada en produccié del servei amb els recursos de I'adjudicatari del present contracte i on
aquest haura de col-laborar proactivament amb I’actual prestatari dels serveis per assolir
els objectius esmentats.

Fase de prestacid i gestid dels serveis (punt 6.1.2): aquesta fase té com a objectiu la
realitzacié de les prestacions de serveis descrites al present plec amb la qualitat també
descrita en aquest document. Aquesta fase s’estendra des de la finalitzacié de la fase
anterior fins a la finalitzacié de present contracte o, al seu cas, de les prorrogues que es
puguin acordar.

Fase de sortida (punt 6.1.3): Aquesta fase es desenvolupara durant el 4 dltims mesos del
contracte o prorroga del contracte, si existis, i té com a objectiu fer una transicio de tots els
serveis relacionats amb el present contracte, que en aquest moment estigui prestant
I'adjudicatari del present contracte, al nou adjudicatari del servei de forma “transparent”
pels ciutadans i entitats usuaris dels mencionats serveis. L’adjudicatari del present
contracte haura de fer aquesta transicié col-laborant amb I'adjudicatari entrant de forma
proactiva per tal d’assolir 'esmentat objectiu.

La DIAC posa a la disposicid de I'adjudicatari les seglients eines per la prestacié del servei sense
perjudici de que pugui canviar o afegir noves eines per requeriments tecnologics o de negoci:

Softphone -Cisco IP. Communicator o CiscoJabber for Windows: és el terminal utilitzat per la
PMAC per entregar les trucades als agents i coordinadors que formen part de la plataforma
de I'adjudicatari del present contracte.

Consola d’agent — CiscoFinesse o escriptori unificat: és I'eina usada pels agents per
gestionar les interaccions rebudes i on indiquen el seu estat de disponibilitat a la PMAC.
Aguesta eina també permet obtenir estadistiques en temps real del servei, I'estat dels
agents i dels equips, aixi com estadistiques d’aquests. Als usuaris amb rol de coordinador,
aquesta eina permet monitorar i canviar I'estat dels agents, realitzar monitoratges i
intromissions en les trucades actives dels agents, etc.

Consola DIAC: Aplicacid Web que permet a I'adjudicatari comprovar i modificar qualsevol
parametre dels serveis identificats al punt 0.1 del present plec que la DIAC I'hagi autoritzat.

Eines per a les persones informadores: paquet d’aplicacions i bases de dades necessaries
per a la realitzacié de tramits, per la recollida de queixes i suggeriments i per proporcionar
informacid al ciutada.
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e Plataforma d’informes — CiscolntelligentCenter: plataforma d’accés Web que proporciona
informacid historica i en temps real de tots els indicadors dels serveis.

e Plataforma de control de la qualitat NICE: Enregistrador de veu i pantalles on es realitza
I"avaluacio dels agents i els calibratges amb la DIAC.

e Plataforma de gravacié total CrossRecorder: Enregistrador on I'adjudicatari del present
contracte pot trobar les gravacions de tots els segments de les trucades gestionades pels
Seus recursos.

e Protocols d’actuacié (ITACA): La DIAC proporcionara accés al seu repositori (ITACA) on es
troben tots els protocols d’actuacié, aixi mateix, la DIAC podra proporcionar protocols
especifics i actualitzacions dels existents que I'adjudicatari del present concurs haura
d’observar obligatoriament.

e Portal d’administracid de la PMAC - CiscoUnifiedContactCenter Management Portal
(CCMP): Aplicacid per fer les assignacions dels grups d’habilitats als agents i gestié dels
recursos de la plataforma.

e UCCE Administrator: aplicacid que permet canviar els grups d’habilitats (skills) assignats a
cada agent

e Enterprise Chat and Email (ECE): aplicacid per gestionar el servei de xat.

Al punt 3.6 del present document s’especifiquen els requeriments técnics per la instal-lacié dels
diferents elements descrits.

La DIAC també proporcionara el calendari de campanyes recurrents aixi com les noves campanyes,
no previstes, que puguin ser requerides. L’adjudicatari del present contracte haura d’augmentar els
recursos de la plataforma i realitzar les formacions que la DIAC indiqui per poder assumir aquestes
campanyes, amb el mateix compromis de qualitat que els serveis descrits al punt 0 d’aquest
document.

3.2 Servei d’atencio telefonica

Al present punt es mostra el funcionament dels diferents serveis que I'adjudicatari del present
contracte haura de prestar i mantenir sense perjudici dels canvis que pugui introduir la DIAC en
aquests.

Qualsevol trucada que entra en la PMAC té dos segments diferenciats:

e Segment de tractament previ: s’estén des de I'entrada de la trucada en la PMAC fins a
I’entrega de la mateixa a I'entitat que la processa. Aquesta entitat podra ser:

o L’adjudicatari del present contracte.
o Un sistema automatitzat de gestié de la trucada.
o Altres entitats que la DIAC estableixi.

e Segment de responsabilitat de |'adjudicatari: s’estén des de I'entrega de la trucada a
I'adjudicatari del present contracte fins a la finalitzacid de la trucada o fins a la
transferéncia de la mateixa a una tercera entitat aliena a I'adjudicatari.
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3.2.1 Descripcio del segment de tractament previ de la trucada

Al present punt es mostra el tractament previ de la trucada per a cada un dels serveis identificats al
punt O pel present plec, sense perjudici que la DIAC pugui canviar qualsevol aspecte d’aquest
funcionament, sense que I'adjudicatari pugui reclamar cap compensacié al respecte.

La seglient il-lustracié mostra el tractament previ pels serveis 010 BCN, 010 AMB, 931 537 010 i
900 226 226 (Civisme), 900 70 20 30 (Recollida comercial), amb I'objectiu que el futur adjudicatari
del servei tingui una millor comprensié del servei i que aquesta reverteixi en un millor ajustament
de la seva resposta al present plec.

900 70 20 30
0108CB Recollida 010 AMB 531537 010 %00 225 228
. Civizme
comercial
L i
Miz=stge zarvei
. Desconnectala
C1: Servei tancat des de la consola DIAC? o1 T — tancat.
C2: Ndmero trucant en llista negra? 51 Desconnectz |2
" g ' trucada.
C3: Nimero trucant ocult?
.y . Desconnectala
C4: Desconnexio de nimero trucant ocult
activat en consola DIAC?

. ’ FR— . Procediment
C5: Tractament d'emergéncia activat en la femergénda.

consola DIAC?

Miz=stgedefors
d'horari.

\f“-\

C6: Trucada fora de I'horari del servei indicat
a la consola DIAC?

Desconnectala
trucada.

Benvingudaal
servei.

1

Seleccio
d'idioma.

I

Proces VR,

r
.| Fi tractament previ. b

ll-lustracié 1 - Tractament previ.
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Altres serveis que tenen un tractament previ diferent sén:

e Servei de centraleta: els usuaris reben un missatge informat a I’entitat trucant que per
serveis diferents dels de centraleta han de trucar als telefons del 010, en lloc del menu
d’opcions.

e Serveis socials: amb I'excepcid del menu d'entrada, el flux és el mateix que pels altres
serveis..

Seguidament s’expliquen cadascuna de les accions que s’executen en aquest tractament previ, tal
com es troben configurades en el moment de la realitzacio del present plec. Com ja s’ha indicat, a
causa de la dinamica del servei aquest flux pot tenir variacions en funcié de les necessitats del
servei en cada moment, sense que l|'adjudicatari del present contracte pugui reclamar cap
compensacioé al respecte.

Tractament de trucades en llista negra.

Amb la intencié d’evitar trucades malintencionades de forma recurrent, la PMAC té la possibilitat
d’introduir un determinat niumero de teléfon en una “llista negra” de forma que les trucades
d’aquest nimero seran desconnectades immediatament per tal d’evitar consumir recursos de
forma innecessaria que perjudiquen els ciutadans que legitimament fan Us d’aquests serveis.

La inclusié i manteniment dels teléfons que es troben en aquesta llista es realitza des de I'aplicacié
“Consola DIAC”, per la mateixa DIAC o per I'entitat que aquesta designi per aquesta funcio.

En aquest sentit, la DIAC podra assignar aquesta tasca a I’adjudicatari del present concurs.

Cancel:lacié de trucades que es presenten amb nimero ocult.

Amb la mateixa motivacié que el tractament de trucades en llista negra, la DIAC, o I'entitat que
aquesta designi, podra activar des de I’aplicacié “Consola DIAC” I'opcié de no acceptar trucades
amb numero origen ocult, també com a mesura de seguretat davant d’un atac al servei per
inundacié.

De la mateixa manera, la DIAC podra assignar la responsabilitat d’activar aquesta funcionalitat a
I’adjudicatari del present concurs.

Tractament d’emergeéencia.

Aquesta funcionalitat permet a la DIAC, o I'entitat que aquesta designi, inserir un missatge
preenregistrat, o un missatge de text llegit pel sistema Text To Speech (TTS) per advertir, just a
I'entrada de la trucada, d'una situacio d'excepcio a la ciutat de Barcelona que provoqui una allau de
trucades. Aquesta mateixa funcionalitat permet, aixi mateix, que el ciutada que truqui pugui seguir
0 no amb el flux predeterminat una vegada que ha escoltat el missatge.

En situacions excepcionals, aquesta funcionalitat permet "tancar el servei" de forma que els
ciutadans que truquin obtinguin to d'ocupat.

La gestio d’aquesta funcionalitat es realitza igualment des de I'aplicacio “Consola DIAC”.

La DIAC podra assignar la responsabilitat d'activar aquesta funcionalitat i d'enregistrar o redactar
els missatges indicats a 'adjudicatari del present concurs.
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Control d’horari d’apertura dels serveis.

Des de I'aplicacié “Consola DIAC” és possible fixar I'horari d’apertura i tancament de cada servei i
carregar el missatge que es reproduira a les trucades que arribin fora de I’"horari programat.

La DIAC, o I'entitat que aquesta designi, podra variar aquests horaris de forma pactada amb
I’adjudicatari del present contracte.

Procés automatitzat (IVR).

La DIAC podra atendre les trucades que estimi oportunes amb un sistema automatitzat o portal de
veu abans que aquestes trucades siguin entregades a I'adjudicatari del present contracte i per tant
fora del seu abast.

En els casos que la DIAC estimi oportu, podra enviar les trucades que el sistema automatitzat no
hagi pogut resoldre de forma autdonoma a I'adjudicatari del present concurs per tal que un agent de
la plataforma completi I'atencid d'aquestes trucades.

Aixi mateix, la DIAC definira i mantindra els menus d'opcions d'accés a cada servei amb I'objectiu de
portar cada tipus de trucada al grup especialitat adequat per la seva atencid, millorant aixi les
trucades ateses al primer contacte.

Actualment, les opcions ofertes a la ciutadania sén les indicades a la seglient taula, sense perjudici
que la DIAC pugui canviar qualsevol d’aquestes opcions, o totes, del que estimi necessari, sense que
I’adjudicatari del present contracte pugui reclamar cap compensacié al respecte.

SERVEI D’ENTRADA OPCIO DE MENU GRUP D’HABILITATS ASSIGNATS
010 BCN 2 Grup 2- Hisenda

3 Grup 2-Poblacio

4 Grup 2-Urbanisme

5 Grup 1-Ciutat
010 AMB 2 Grup 2-Hisenda

3 Grup 2-Poblacio

4 Grup 2-Urbanisme

5 Grup 1-Ciutat
931537010 2 Grup 2-Hisenda

3 Grup 2-Poblacid

4 Grup 2-Urbanisme

5 Grup 1-Ciutat
900 226 226 2 Grup 1-Ciutat
900 702 030 2 Grup 1-Ciutat
934 027 000 NO APLICA Grup 1-Centraleta
900922 357 NO APLICA Grup 2-Serveis socials
936197311 NO APLICA Grup 2-Serveis socials
932915910 NO APLICA Grup 2-Serveis socials

Taula 1 - Opcions del menu d'entrada

La DIAC, o I'entitat que aquesta determini, podra canviar les opcions dels menus d'entrada de
forma dinamica utilitzant I'aplicacié "Consola DIAC".
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L'adjudicatari del present concurs podra ser requerit per la DIAC per realitzar aquesta tasca.

3.2.2 Descripcié del segment sota responsabilitat de I'adjudicatari

El segment sota la responsabilitat de I'adjudicatari del present contracte s’ajusta actualment al
seglient diagrama, sense perjudici de que la DIAC pugui realitzar qualsevol canvi en el flux de
trucades descrit sense que l'adjudicatari del present contracte pugui reclamar qualsevol
compensacio al respecte.

Tractament
previ

Sesgment sota
resposabilitst
de
t'adjudicatari

C1: Hi ha agents disponibles al grup
d’habilitat assignat?

C2: Callback saturacio activat, temps

estimat d'espera major que el temps

Enguesta
satisfaccio.

¥

c1 5 — Aten agent

. , - .
estimat d"espera determinat per la DIAC Py —— -
nombre de callbacks programats per sota - . Oferiment de retom s —
[ - d ada. £ io
del maxim de callbacks determinats per la /—(I Btre Prﬂadfﬁ':af':dr:m”
etruc .

DIAC?

C3: L'entitat trucant accepta el retorn de

Desconnexio de
la trucada?

trucada.

C4: Temps estimat d'espera per sobre del Mizzztze de

, c4 51 saturacio.
fixat a la consola DIAC per saturacid?
¥
Dasconnexio de
trucada.
Y
. . ,
C5: Temps estimat d'espera per sobre del Cferiment de retom
fixat a la consola DIAC per retorn de €5 »——si—m  detrucads. s -
Dgramacu}retnrn
trucada de cortesia? L~ detrucads.

C6: L'entitat trucant accepta el retorn de

la trucada?
Fi )
k.

Tractamentde
wa

“ Agent disponiblE? . h
G Atencio agent Fi
C7: U'entitat trucant
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Il-lustraciod 2 - Flux de distribucié de trucades actual
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Distribucio de les trucades

Una vegada que s'ha completat el tractament previ i que les regles de negoci implementades per la
DIAC hagin determinat que la trucada s'envii a I'adjudicatari del present contracte, tots el KPI
descrits a ’ANNEX Il - del present document seran exigits a |I'adjudicatari del present contracte.

Les trucades entrants per cada servei s'entreguen, per a la seva distribucio, al grup d'habilitat
determinat al tractament previ d’acord amb I'indicat a la Taula 1, sense perjudici que la DIAC pugui
canviar aquestes assignacions en el moment que estimi oportu, o de crear grups d’habilitats nous i
assignacions diferents de les indicades per als grups d’habilitats existents o per als nous grups que
es puguin crear, sense que l'adjudicatari del present contracte pugui reclamar cap compensacié
pels citats canvis.

Si en el moment de l'arribada de la trucada hi ha algun agent lliure dintre del grup designat, la
trucada s'entrega directament a aquest agent en mode d'autoresposta, si bé la DIAC podra canviar
el mode d'autoresposta al mode interactiu si el considera necessari.

Si hi ha més d'un agent lliure al grup d'habilitats de desti, la PMAC I'entregara la trucada a I'agent
gue porti més temps sense haver contestat una trucada, amb la intencid de fer una distribucid
equitativa entre tots els agents que pertanyin al mateix grup d'habilitats.

Si no hi ha cap agent lliure al grup d'habilitat de desti, en el moment d'arribar la trucada, aquesta
trucada es posara en cua, reben el tractament que s'indica a continuacid, sense perjudici que la
DIAC pugui canviar aquest tractament de cua o el tractament de distribucié descrit anteriorment,
sense que |'adjudicatari del present contracte pugui reclamar cap compensacié al respecte.

Atés el requeriment de diferents especialitzacions per atendre les diferents tipologies de trucades,
el servei s’estructura en els segiients grups d’habilitats, que en funcié del nivell especialitzacié
necessaria s’han dividit en tres grups:

Grup 1, dedicat a I'atencio ciutadana basica:

Centraleta: Transfereix trucades rebudes a la centraleta de I’Ajuntament de Barcelona o
envia correus electronics amb el missatge pels destinataris.

Ciutat: Informa sobre equipaments, agenda, reclamacions sobre incidéncies, serveis i
tramits senzills. Gestiona cites per a les Oficines d’atencié ciutadana, recull demandes
del servei de recollida comercial, etc.

Grup 2, dedicat a la gestid en atencions complexes. Els agents, a més de la informacid i tramits que
gestiona el grup 1, afegeixen, en el moment de la redaccié del plec, les seglients tasques:

Serveis socials: Informa i tramita cites de la cartera dels serveis prestats per 'Area de
Drets Socials tals com Teleassisténcia, PIAD, SARA, Radars, Vincles, Ajuts, etc..

Urbanisme: Informa i tramita dels serveis de la cartera de Serveis tecnics (llicéncies
d’activitats, obres, ocupacions de via publica,... ) i d’habitatge amb proteccio oficial.

Hisenda: Informa i tramita temes relacionats amb tributs, multes i impostos
(cobrament, duplicats de rebuts, calculs d’autoliquidacions, etc..)

Poblacié + altres tramits: Informa i tramita sobre el padré municipal, cens de poblacid,
area verda, Park Guell, viatges de gent gran,...
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= Grup 3, dedicat a la gestié d’atencions en linia i suport a la tramitacié a través de xat. Els
agents han d’informar i tramitar la mateixa cartera de serveis que la gestionada pel grup 2,
en aquest cas per escrit.

L’Adjudicatari del servei tindra flexibilitat de dedicar recursos exclusius o compartits en els dos
canals (telefonic i en linia), tenint en compte que caldra que els agents disposin de la formacio i
competéncia especifica per cada una de les especialitats assignades.

Les hores de formacid requerides per aconseguir els nivells d’habilitat descrits s’indiquen al punt
3.8 del present plec.

Tot el personal de la plataforma, agents, coordinadors i supervisors, hauran d'observar en tot
moment els protocols d'actuacié que la DIAC proporciona aixi com les actualitzacions d'aquests.

Gestid de les trucades en cua.

En el moment que entra una trucada en la cua de qualsevol dels grups d’habilitats existents, o dels
futurs que es puguin implementar, s’avalua el temps estimat per ser atesa d’acord amb la seglient
formula:

((Trucades en cua + 1) * TMO del grup en els Gltims 5 minuts)

T timat d’ =
emps estimat ¢ espera Nombre d'agents en estat disponible al grup

Després s’identifica el nombre de trucades que hi ha a la cua del grup d’habilitats desti en el
moment de la arribada de la nova trucada.

Amb aquest dos parametres, temps estimat d’espera i trucades en cua, es determina el tractament
de cua a proporcionar a la nova trucada de la seglient manera:

o Tractament de retrotrucada (callback) per saturacio: si el temps estimat d'espera esta per
sobre del determinat per la DIAC per oferir la retrotrucada a la ciutadania, el nombre de
retrotrucades programades és inferior al nombre maxim de retrotrucades determinades
per la DIAC i la retrotrucada en saturacidé esta activada, la PMAC oferira al ciutada la
possibilitat de ser trucat durant el mateix dia en qué ha realitzat la trucada, si aquest
accepta, el sistema recollira el nom del ciutada i el numero de telefon al qual vol ser trucat,
guedant aixi la trucada programada.

Si el ciutada no accepta la retrotrucada la PMAC informara que no és possible atendre la
trucada en aquest moment i i la desconnectara.

La DIAC podra permetre a l'adjudicatari del present contracte I’activacié i desactivacié del
tractament de retrotrucada en saturacié amb |'objectiu de que pugui modular el nombre de
retrotrucades que pugui atendre dintre de I'horari del servei. Les trucades que no rebin
aquest tractament perqué l'adjudicatari hagi desactivat aquest tractament rebran el
tractament de saturacié descrit al punt seglient

e Tractament de saturacio: si el temps estimat per ser atés esta per sobre del llindar
establert per la DIAC per establir la condicié de saturacidé, la PMAC emetra un missatge
informat a la ciutadania d’aquesta eventualitat i sol-licitant que es torni a trucar més tard,
desconnectant la trucada posteriorment.

PLEC Condicions tecniques VF.docx

16



<

/xi]\ Ajuntament Geréncia de Serveis Generals
Q} de Barcelona Direcci6 de serveis d’Informacié i Atencié Ciutadana

El total de trucades que hagin estat desconnectades per saturacié no podran ser més del
10% del trafic rebut mensual.

L'objectiu d’aquest tractament és garantir als ciutadans uns temps d'espera maxims als
diferents serveis i protegir a la PMAC d'exhaurir tots els seus recursos i per tant, d'entrar en
estrategies d'encaminament de contingéncia o que els ciutadans que truquin als diferents
serveis puguin trobar-se amb to d'ocupat.

Es considera que aquesta saturacié es pot donar de forma normal en determinats moments
derivats de la mateixa taxonomia del trafic d'entrada, per tant, la DIAC ha introduit en
aquest contracte un percentatge de saturacio que es pot considerar admissible.

Fora d'aquest percentatge, i si el trafic rebut s'ajusta a l'esperat per la DIAC, es
consideraran les trucades que rebin el tractament de saturacié com no admissibles i a tal
efecte a I'Odel present plec s'ha fixat un KPI per controlar aquest particular.

e Tractament de retrotrucada de cortesia: Si el temps d’espera en cua es troba per sobre
d’un determinat llindar establert per la DIAC, també se |li ofereix a la ciutadania la
possibilitat que se li retorni la trucada dintre del temps determinat per la DIAC per cada
servei, de manera que la ciutadania pot triar entre sol-licitar el retorn de la trucada o
continuar esperant en cua.

e Tractament d’espera en cua: si el temps estimat d’espera esta sota dels llindars indicats, la

PMAC emet un missatge recurrent de retencié, convidant la ciutadania a continuar
esperant seguit de musica d’espera.

Transferéncies de trucada.

L’adjudicatari del present contracte haura d’evitar les transferéncies internes entre diferents grups
d’habilitats sempre que aix0 no suposi un perjudici pel ciutada que demanda el servei. En qualsevol
situacid prevaldra en primer lloc I'interés de la ciutadania..

En les situacions que sigui necessari transferir la trucada a un altre grup, aquesta transferencia es
fara de forma desatesa pero I'agent indicara el motiu de la trucada del ciutada i la informacié ja
rebuda d’aquest en forma de text en la funcionalitat de la interficie d’agent ja prevista per aquest
particular. L'adjudicatari del present contracte ha de tenir sempre present I'objectiu de no demanar
al ciutada informacid que aquest ja hagi donat previament.

3.3 Suport a la tramitacio

L’objectiu d’aquest servei és donar suport als ciutadans que vulguin realitzar qualsevol consulta o
tramit a través de I'ofici na virtual de tramits (OVT) de I’Ajuntament de Barcelona ubicat al lloc a la
Web www.bcn.cat/tramits.

Aquest suport podra ser demanat pel ciutada a través del seglients canals i per tant I'adjudicatari
del present contracte haura d’atendre les peticions que arribin de la seglient manera o por
qualsevol altre que s’estableixi durant tota la durada del present contracte incloses les seves
prorrogues, sense que |'adjudicatari pugui reclamar cap compensacié al respecte.

e Realitzant una trucada al servei 010.
e Demanat ser trucat pel 010 des de I'oficina virtual de tramits.
e QObrint una sessi6 de Xat amb el 010.
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e Xatbot, derivat a agent en cas de no resposta
e Oferint videotrucada que permeti la navegacié amb pantalla compartida
e Peticions via formulari IRIS.

En qualsevol dels canals escollits, el ciutada podra sol-licitar una sessié de navegacié assistida on
I’adjudicatari del present contracte haura d’acompanyar-lo durant tot el procés de realitzacié del
tramit o fins que el ciutada hagi indicat explicitament a I'adjudicatari del present contracte que ja
no requereix la seva ajuda.

Tot i que en el moment de la realitzacié del present plec aquest servei no esta implementat,
seguidament es descriura el funcionament previst per aquest sense perjudici de quée la DIAC pugui
introduir qualsevol canvi al respecte, sense que I'adjudicatari del present contracte pugui reclamar
cap compensacio pels citats canvis.

En qualsevol cas l'adjudicatari del present contracte haura d’atendre aquest servei en les
condicions indicades o en les que finalment s'implementin per aquest servei.

Si el ciutada selecciona I’opcié de xat, la interaccio seguira el segiient flux:

1. S’obrira un formulari on el ciutada haura d’introduir el seu nom, correu electronic i la seva
pregunta. Aixi mateix, es passara com a parametre a la plataforma un identificador del tramit
on es troba el ciutada perque la plataforma pugui determinar el grup d’habilitats (skill) que ha
de tenir I'agent assignat a la seva resolucid. Tanmateix s’enviara I'idioma escollit pel ciutada a la
Web, per tal que la comunicacié sigui des del principi en I'idioma del ciutada.

2. Elciutada rebra un missatge que el convida a esperar mentre un agent és assignat.
3. L’agent enviara al ciutada la plantilla del missatge de benvinguda.

3.1. Sempre que sigui possible, la resposta a les demandes del ciutada es faran en base a textos
preparats préviament en una plantilla.

3.2. Si el ciutada no requereix res més, I'agent utilitzara una plantilla per acomiadar-se i al
ciutada se li presentara un questionari amb tres preguntes per valorar I'atencié rebuda.

3.3. En cas que el ciutada requereix més ajuda
3.3.1.l'agent li proposa al ciutada iniciar una sessioé de navegacio assistida
3.3.1.1. Si el ciutada accepta:

L'agent li demana al ciutada que premi la icona de navegaci6 assistida i que
I'informe de I'identificador de la sessié que li sortira.

L'agent es connecta a la sessid i el ciutada rep un missatge d’advertencia
d’aquest esdeveniment.

L'agent pren el control i porta al ciutada fins al formulari, si el ciutada ho
requereix, I'agent I'ajudara a omplir-lo. Els camps que s’han determinat
com camps amb informacié sensible no poden ser emplenats per I’Agent,
I'agent marca amb una fletxa aquest camp perquée el ciutada pugui
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emplenar-lo i quan aquest ho fa I'agent no pot veure la informacié
introduida.

Una vegada finalitzada la interaccid, la trucada sera transferida a I'enquesta
de satisfaccio.

3.3.1.2. Si el ciutada no accepta i no requereix més ajuda se li presenta I'enquesta
de satisfaccio a la Web.

Si el ciutada selecciona I'opcidé “Vols que et truqguem?”:

1. S’obrira un formulari on el ciutada haura d’introduir el seu nom i cognoms, el seu nimero de
telefon i la seva pregunta. Aixi mateix, es passara com a parametre a la plataforma un
identificador del tramit on es troba el ciutada perqueé la plataforma pugui determinar el grup
d’habilitats (skill) de I'agent requerit per a la seva resolucié. Tanmateix s’enviara l'idioma
escollit pel ciutada a la Web, per tal que la comunicacio sigui des del principi en I'idioma del
ciutada.

2. La PMAC posara la interaccié a la cua del grup d’habilitat amb prioritat sobre les trucades
entrants.

3. Unavegada un agent hagi estat assignat a aquesta interaccid rebra la informacié introduida pel
ciutada al formulari. Podra existir un sistema CRM integrat que presenti la fitxa del client
mentre es fa la trucada sortint.

4. Si durant la conversa amb el ciutada s’identifica que aquest requereix ajuda, I'agent li
proposara realitzar una sessio de navegacio assistida.

En tots els casos la interaccié haura d’acabar amb la tipificacio de I'agent i el passi a enquesta.

Per obtenir la maxima qualitat es limitara el nombre d’interaccions simultanies per agent a tres,
amb acceptacid del xat de forma automatica.

3.4 Serveis d’atencio diferida i backoffice

Ates que la majoria de les tasques realitzades pel servei d’atencio diferida sdn per mitjans escrits,
seran prestades pel grup d’habilitat 3, definit en I'apartat3.7.4.

3.4.1 Serveis d’atencié de demandes rebudes per e-mail o xarxes socials

Aquests serveis consisteixen en el tractament de les consultes realitzades pels ciutadans i
comunicades via correu electronic, a través de les diferents busties integrades en el web municipal
www.bcn.cat, o a través de les diferents xarxes socials on I’Ajuntament s’hagi donat d’alta i
establert un perfil per a rebre comunicacions dels ciutadans ( actualment twitter).

Aquest servei inclou el tractament de les respostes a incidencies, queixes o reclamacions. Es tracta
de comunicacions d’atencié al ciutada (comprovacié d’haver rebut resposta, satisfaccio amb la
resposta rebuda, etc.) i no de respostes técniques.
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Les respostes s’atenen majoritariament en catala. Per aquest motiu, I'adjudicatari del present
contracte haura, de disposar d’agents amb el nivell minim de catala (nivell C o equivalent) i que
també disposi d’un servei de corrector propi. També s’hauran de respondre correus en castella,
angles i frances.

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

L'adjudicatari del present contracte haura de respondre les demandes d'informacié i haura de
derivar els correus de queixes als organismes pertinents per a la seva resposta. També haura de
derivar al DIAC les comunicacions amb dificultats, insults o altres imprevistes.

Les respostes podran ser revisades per la DIAC abans del seu enviament als ciutadans.

3.4.2 Serveis de suport en back office a la tramitacio dels ciutadans

Per a les sol-licituds rebudes per qualsevol canal (telefon, web, presencial i xarxes socials), es
procedira a la verificacié de la documentacié rebuda, a I'enregistrament de la sol-licitud en sistemes
d’informacid, al canvi de tematica o reassignacio de fitxes IRIS, a la mecanitzacié d’instancies o
comunicats, a I'enviament al ciutada de la documentacié necessaria per a la finalitzacié del tramit, a
proporcionar informacio del resultat del tramit al sol-licitant, etc. El material necessari per aquest
enviament (folis, toner,...) sera a carrec de 'empresa adjudicataria del present contracte.

En el cas que el procés a realitzar tingui origen a les oficines presencials, I'adjudicatari haura de
recollir a les dependéncies de I’Ajuntament la documentacié pertinent a processar, la mecanitzara i
retornara a les dependéncies municipals que es determinin. El cost de la recollida i posterior
lliurament de documentacié queda inclos en la tarifa de realitzacio del back office.

La complexitat del tramit determinara la realitzacid de les tasques per part d’agents dels diferents
grups definits en el punt 3.2.2 del plec, segons decideixi en cada cas la DIAC.

3.4.3 Servei de suport en back office al manteniment de dades d’informacié general

La prestacio d’aquest servei pot requerir la realitzacié de trucades als proveidors corresponents per
tal d’obtenir la informacié necessaria.

Els serveis de gestid de les bases de dades o mecanitzacions sén els seglients:

e Mecanitzacions senzilles: Altes, modificacions o baixes de dades de poca complexitat on la
DIAC proporciona les dades a introduir. SGn mecanitzacions potencialment rapides de fer.
Dins d’aquest tipus es troben: introduccié o modificacions de llistes d’equipaments,
programacions de I'agenda d’activitats o d’informacié sobre tramitacié on consta tota la
informacid necessaria (concerts, exposicions, tallers, conferéncies...).

e Mecanitzacions complexes: Mecanitzacions de certa complexitat on s’haura de fer trucades
prévies als proveidors per tal de concretar tota la informacié. Sén mecanitzacions
potencialment lentes de fer. Introduccid o revisid dels continguts de la base de dades
d’equipaments, agenda d’activitats o d’informacié sobre tramitacié on, previ a la
modificacié informatica, cal fer recerca d’aquesta informacio via trucades als proveidors o
altres mecanismes que autoritzi la DIAC.

Aquesta classificacié podra ser modificada en funcio de possibles canvis en I'operativa a seguir, en
I'aplicacié de treball o les caracteristiques conjunturals que puguin comportar les diferents
aplicacions o bases de dades.
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La classificacio definitiva a aplicar en cada cas, a efectes de facturacid, sera establerta per la DIAC
en funcié de si cal obtenir i/o fer tasques de comprovacio prévia de la informacié a mecanitzar. En
cas de desacord, pero, s’aplicara la classificacié que la DIAC determini.

La DIAC podra encarregar al servei de back office d’informacié el manteniment de les bases de
dades de determinades tematiques, com ara I’Agenda, els equipaments o altre tipus d’informacid.
En aquest cas, sera responsabilitat de I'adjudicatari la deteccié dels registres a modificar, la cerca
de la informacié correcta i I'actualitzacié de la base de dades.

Per encarrecs concrets, i d’acord amb la DIAC, el servei de back office d’informacié podra utilitzar
altres fonts d’informacio (Internet, premsa, Butlletins Oficials, etc.), a més de la trucada telefonica
al proveidor de la informacid.

3.4.4 Servei d’emissid de trucades o gestié de campanyes

El servei consisteix en la realitzacié de trucades, comprovacié i mecanitzacié de dades de ciutadans
per actuacions o campanyes concretes.

Per a actuacions concretes, es realitzaran trucades a una base de dades de ciutadans a contactar.
En cada cas es precisara el contingut, I'argumentari, les dades o resposta a recollir, el nombre
d’intents de contacte, etc.

Tanmateix, es realitzaran trucades sortints en aquells casos en qué l'usuari hagi contactat amb el
servei i la seva demanda no hagi pogut ser satisfeta per determinades causes com ara avaries de
sistemes. Si s’escau, I'agent prendra les dades de l'usuari i es procedira a trucar-lo quan ja sigui
possible satisfer la seva demanda.

L'emissié de trucades o la gestié de les diferents campanyes es podra fer de forma automatitzada
en el sistema o aplicacié que determini la DIAC aixi com el mode (predictiu, progressiu o preview)
gue també determinara la DIAC en cada cas.

3.4.5 Servei d’informacié proactiva

El servei consisteix en facilitar informacié als ciutadans que hagin manifestat el seu interés en rebre
comunicacio de les novetats en alguna area concreta. La prestacié d’aquest servei pot consistir en
la difusié d’aquest informacid a traves de qualsevol mitja que defineixi la DIAC . Aquesta prestacio
s’emmarca dins dels serveis definits com eventuals i planificats.

3.4.6 Servei de suport al tractament automatitzat

En alguns dels serveis automatitzats que es puguin implementar al llarg del present contracte,
prorrogues incloses, és possible que els agents hagin de realitzar alguna tasca previa a la
transferencia de la interaccid al sistema d'atencid automatitzada, en aquest cas, la DIAC podra
considerar aquesta tasca prévia com a "tramit d'automatitzacié" a efectes de la seva facturacio
posterior.

3.5 Serveis d’atencié en cas d’emergeéncia a la ciutat

Si durant la vigéncia d’aquest contracte es produissin circumstancies excepcionals o d’emergencia a
la ciutat de Barcelona que requerissin la intervencid dels serveis d’atencié a la ciutadania, la DIAC
podra modificar les condicions de prestacid dels serveis esmentats definint els requeriments que
estimi necessaris per a garantir I'atencié adequada (modificacié d’horaris de servei, incorporacié de
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nous numeros telefonics per a I'atencid, creacié d’'una oficina dedicada o bé d’una plataforma
d’atencid telefonica dedicada, entre d’altres).

L'adjudicatari del present contracte haura d'elaborar un pla d'emergéncia, dintre dels 30 dies
naturals seglients a l'adjudicacié del present contracte, que especifiqui I'adaptacié de I'operativa i
infraestructura del servei, garantint que aquest es continui prestant, amb els mateixos estandards
de qualitat, en situacions d'emergéncia que puguin requerir la deslocalitzacié del personal de la
plataforma (incendi, inundacio, pandémia, etc.) o la dedicacié de recursos extraordinaris per part
de I'adjudicatari per atendre una situacié d'emergéncia a la ciutat, que podrien requerir que agents
prestin servei en ubicacions diferents a I'establerta al present contracte, inclosos els seus domicilis.

En aquest pla es fixaran els protocols d'activacié dels diferents escenaris per part de la DIAC, que
hauran de tindre un temps de resposta per part de I'adjudicatari no superior a dues hores..

3.6 Infraestructures i equipaments

Les empreses concursants hauran de presentar les seves propostes d’infraestructura i model
organitzatiu pel desenvolupament del servei, garantint la coheréncia i compatibilitat amb el model
organitzatiu de I’Ajuntament de Barcelona.

3.6.1 Requeriments d’ubicacio i espais

L'empresa adjudicataria haura de disposar d'una infraestructura a la ciutat de Barcelona o area
metropolitana, amb capacitat no inferior a 200 posicions de treball degudament equipades (en una
Unica ubicacid), aixi com tenir la possibilitat de disposar de llocs d'atencid diferida, un minim de 15
posicions, dins de la seva infraestructura i sense malmetre els llocs d'atencié telefonica. Les
instal-lacions han de poder permetre un creixement de posicions d’atencié fins a 250 posicions.

Les instal-lacions hauran de complir els requeriments minims establerts en la legislacié vigent en
materia d’accessibilitat i ergonomia i en particular el disposat a la Llei General de Drets de les
persones amb Discapacitat i de la seva inclusid social.

Aquesta infraestructura d’atencid sera d’Us exclusiu pels serveis descrits al present plec.

L'empresa haura d’aportar la infraestructura necessaria per a impartir la formacié. No es
consideraran adequades les aules de menys de 20 llocs, ni sales o superficies diafanes amb
diferents grups o amb altres serveis.

L’'empresa adjudicataria haura d’aportar al servei aquella infraestructura tecnologica necessaria per
integrar-se amb la plataforma tecnologica d’atencid de I’Ajuntament de Barcelona segons
I’especificat en el punt seglient.

3.6.2 Requeriments tecnologics i de comunicacions

Tot el personal de la plataforma amb accés a les aplicacions o sistemes de I’Ajuntament de
Barcelona haura de disposar d’un correu electronic personal i intransferible, en el que rebra les
contrasenyes a les diferents aplicacions, seguint el model de proteccié de dades marcat per I'|MI.

Caracteristiques generals de la plataforma tecnologica PMAC

El model tecnologic actual de la PMAC és un “Contact Center” de darrera generacié basat en la
plataforma Cisco Unified Contact Center Enterpriser, release 12.6 (UCCE), propietat de I’Ajuntament
de Barcelona i ubicat a les seves dependéncies, i que permet gestionar el cicle sencer de qualsevol
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interaccio amb el ciutada. La plataforma de Contact Center PMAC és multicanal, multicentre,
permet treballar també en remot, i permet una administracié multinivell.

Per la gestio de la atencid multicanal, els agents fan servir aplicacions client CTI (Finesse) que es
preveu que estaran integrades amb |'escriptori unificat d’atencié ciutadana, que es troba en
desenvolupament.

Els terminals telefonics a utilitzar per a I'adjudicatari seran els indicats per I'IMI sent aquest de tipus
“softphone”, Cisco IP Communicator, Clsco Jabber, o aplicacié compatible amb els requeriments de
la plataforma.

Els nivells de servei poden ser aplicats al cicle sencer de qualsevol interaccio, des de I'entrada de la
comunicacié al centre d’atencié fins a la seva finalitzacid, abastant el ventall sencer de tots els
canals d’interacci6 amb el ciutada activats per I'"Ajuntament de Barcelona, inclosos els
corresponents a tasques de “back office”.

La DIAC té capacitat de monitorar, en temps real, la situacioé del servei mitjancant I'eina d’informes
Cisco Unified Intelligence Center (CUIC). Aixi mateix, un mostreig de les trucades sdn enregistrades
mitjancant el sistema de gravacié audio/pantalla NICE per control de la qualitat i un sistema de
gravacié (Cross Recorder) grava la totalitat de les trucades que distribueix la PMAC.

Requeriments d’infraestructura i comunicacions de I’adjudicatari

L'adjudicatari haura de fer el subministrament, instal-laci6 i manteniment de tots els equips
necessaris pel funcionament del servei indicats a continuacié:

= Contractacié i establiment d'una linia de comunicacions punt a punt entre l'empresa
adjudicataria i les dependéncies de I'Institut Municipal d’'Informatica (IMI) amb un ample de
banda de les mateixes prestacions en quant a rendiment que un segment Ethernet a 1000
Mbps, amb linia de backup també de 1000 Mbps i temps d’activacié menor de 20 segons, la
qual s’"haura de provar amb una periodicitat minima de 6 mesos per a la seva comprovacio.
L’adjudicatari del present contracte haura d’extreure informes de trafic amb periodicitat
mensual per garantir que no es produeix saturacioé a la xarxa. Aquest requisits els haura de
tenir al centre de treball que I'adjudicatari estableixi com a principal (centre fisic).

» Xarxa d'Area Local amb protocol TCP/IP i tipologia Ethernet amb les segiients
caracteristiques de configuracié minima:

Commutadors amb ports amb velocitat minima de 1000 Mbps i comunicacié full-duplex
amb qualitat de servei aplicada segons IEEE 802.1p, amb possibilitat d’aplicar també
qualitat de servei a capa 3 (IP Precedence i servei diferenciat segons IETF RFC-2474 i les
seves actualitzacions). Aixi mateix els commutadors han de suportar IEEE 802.1Q i tenir
la possibilitat de configurar una VLAN especifica per serveis de veu i pels serveis de
dades que I'lMI indiqui.

En tot moment s’aplicaran les bones practiques del fabricant respecte a la seguretat,
qualitat de servei i control de tempestes de difusid.

Topologia sense punt Unic de fallada (Single Point of Failure).

Xarxa dimensionada per garantir un temps de resposta correcte (menor 150 ms RTT)
d’extrem a extrem, que pugui garantir 'amplada de banda per les comunicacions de
veu i que no presenti saturacid.

Per raons de seguretat, la xarxa que doni els serveis de la PMAC haura d’estar aillada o
separada de la resta de xarxes de I'adjudicatari i sera una xarxa de I’Ajuntament amb
adrecament IP de I’Ajuntament, completament aillada d’altres xarxes de I'adjudicatari i
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interconnectada a la xarxa de I'IMI a través d’'una VPN privada (no via Internet) amb
accessos WAN amb Fibra Optica. L'IMI definira les normes de seguretat entre les xarxes
de l'adjudicatari i la xarxa corporativa de I’Ajuntament de Barcelona i es reserva la
facultat de fer les comprovacions necessaries de la seguretat d’aquesta xarxa.

+  Per la resolucié de noms (DNS), I'adjudicatari del present contracte haura de resoldre
els noms de la xarxa de I'IMI mitjancant els DNS de I’Ajuntament de Barcelona.

+ La xarxa de l'adjudicatari tindra un pla d’adrecament IP que s’adequi a I'establert per
I''MI per a I'Ajuntament de Barcelona. Amb aquest objecte, aquest Institut
proporcionara un rang d’adreces IP que sera usada a la Xarxa d'Area Local de
I'adjudicatari per tots els dispositius de comunicacions implicats en els serveis. No es
permetra fer Network Address Translation (NAT) amb la xarxa de I'IMI.

Per a la connexié amb la xarxa de I’Ajuntament es requereix que els equips tinguin una
configuracié adequada establerta per I'IMI, i que pot requerir realitzar algun tipus
d’actualitzacio.

Requeriments per les estacions de treball.

Totes les estacions de treball necessaries per al desenvolupament del servei seran subministrades i
mantingudes per l'adjudicatari del present contracte, tant el maquinari com el programari, si bé,
I'IMI subministrara una imatge corporativa de I'Ajuntament estandarditzada de I'estacié de treball
gue haura de ser implementada en el maquinari subministrat per I'adjudicatari i que no podra ser
modificada per aquest sense I'autoritzacié expressa de I'lMI. Per al servei s’utilitzaran equips amb la
magqueta IMI, per tant, els equips de sobretaula i portatils s’adequaran als requeriments técnics,
tant de hardware com de software, vigents per I'IMI en el moment de I'adjudicacidé (annex X). Els
equips inclouran el sistema operatiu requerit i les llicencies associades.

Addicionalment a aquest requeriments minims, i per caracteristiques del servei, els equips de
sobretaula i portatils no disposaran de disquetera ni gravadors CD o DVD, o si els tenen, aquests
hauran d’estar fisicament inhabilitats.

A nivell de connectivitat, 'adaptador de xarxa haura de ser 100/1000 Mbps, per adequar-se als
requeriments indicats de la xarxa de connexié.

Es podran revisar els requeriments durant la vigéncia del contracte, en cas d’actualitzacions
significatives que puguin afectar a la prestacié del servei.

e Totes les estacions de treball estaran equipades amb auriculars binaurals amb microfon del
tipus DSP independents, compatibles amb la plataforma Cisco descrita anteriorment, i
connectats al PC via USB i no a la targeta de so. En cap cas, els auriculars o microfons podran
ser sense fils.

Aquests auriculars hauran de ser personals de cada agent o de esponges intercanviables i
disposar d'un sistema d'higienitzacié efectiu.

En cas que els agents facin teletreball els requeriments de I'estacio de treball hauran de ser analegs
a les estacions del centre presencial. L'empresa buscara mecanismes per assegurar que els agents
en modalitat de teletreball disposin dels requeriments de connectivitat minims per tal que es
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garanteixi la qualitat del servei. L’adaptacié del lloc de treball als domicilis dels agents que realitzin
teletreball sera responsabilitat de I'adjudicatari del present contracte, per tant, I’Ajuntament de
Barcelona, no proveira cap element de maquinari, programari, llicencies, subscripcions o
contractacié de connexions d’operador d’accés a Internet.

L'adjudicatari haura de disposar de totes les llicencies requerides pel correcte funcionament dels
ordinadors.

L'adjudicatari del present contracte haura de disposar d’un sistema d’alimentacié eléctrica
ininterrompuda amb capacitat per mantenir el servei disponible i sense interrupcions durant un
minim de 4 hores. Es recomana disposar d’equips de generacié autonoma amb una autonomia de
48 hores.

L’adjudicatari del present contracta haura de disposar d’un pla de recuperacié de desastres (DRP),
provat anualment que garanteixi la recuperacié de qualsevol dels sistemes, relacionats amb el
servei i sota la seva responsabilitat, en menys de 4 hores.

L'empresa adjudicataria haura de designar les persones amb criteris técnics de diagnosi i solucié
d'incidéncies, que seran les persones de contacte amb la DIAC per a qualsevol eventualitat técnica.

L'Ajuntament de Barcelona, per necessitats del servei, es reserva el dret de modificar en qualsevol
moment l'arquitectura sobre la qual reposa el sistema d'informacid. Aquests canvis seran
comunicats amb suficient antelacié a I'empresa adjudicataria per poder adaptar la seva estructura
als nous requeriments.

L'IMI es reserva el dret a realitzar auditories técniques a I'empresa adjudicataria durant la vigéncia
del contracte per tal de comprovar I'adequat compliment de tots els requeriments tecnologics
continguts en aquest plec.

Els serveis teécnics contemplats en el present plec, i que I'adjudicatari d’aquest contracte haura de
prestar, es descriuen al punt 3.7.2 del present plec.

3.6.3 Desenvolupaments técnics durant el contracte

La mateixa naturalesa del 010 el converteix en un servei especialment sensible als canvis socials i
tecnologics, i una de les vies per estar permanentment actualitzat és adoptar la innovacié com a
palanca de canvi.

Durant el contracte, es podran implantar millores operatives, orientades a I'eficiencia del servei,
que requereixin desenvolupaments realitzats per la mateixa empresa adjudicataria del present
contracte.

Per tant, la DIAC podra encarregar, a I'adjudicatari d’aquest contracte, i amb carrec a les hores
destinades a tal efecte al pressupost del present contracte, la presentacid de propostes, i la seva
posterior implementacié sobre la PMAC, qué han de buscar potenciar la innovacid, I'eficiencia,
I’experiencia de la ciutadania i la qualitat, en sentit ampli, focalitzant en millores tecnologiques, de
processos, de serveis, dels models de treball i I'automatitzacié de serveis, i han d'estar alineades
amb les demandes i les necessitats detectades envers la ciutadania i I’Ajuntament.

Concretament, es consideren rellevants les propostes que persegueixin:

e L'Us de la tecnologia per obtenir més usabilitat i personalitzacié a l'atencié de la
ciutadania.

e La integracié de nous canals de comunicacié amb el ciutada que afegeixin valor al servei.

¢ Les automatitzacions que proveeixin solucions d'autoservei adrecades als ciutadans o que
facilitin les tasques dels agents.
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3.6.3.1 Presentacio de propostes

Les propostes es presentaran sempre a peticié de la DIAC i haura de presentar-se, per part de
I’adjudicatari del present concurs, amb la seglient estructura:

Resumen executiu de la proposta.

e Resumen executiu de la proposta on s’indicaran clarament els objectius que persegueix
la implementacié proposada, les millores a assolir i la seva alineacid amb els objectius
de la DIAC d’innovacid, eficiencia i millora de I'experiéncia de la ciutadania.

Proposta técnica.

e Descripcid técnica de la proposta, indicant clarament el dimensionament de cadascun
dels serveis proposats, descrivint I'organitzacio i el model de relacié amb la DIACi I'IMI.

e Planificacid de fases i fites més importants, entrega de lliurables i terminis maxim de la
posada en produccié del projecte. Si la DIAC requereix una proba de concepte previa,
s’indicaran els terminis de la posada a disposicié de la DIAC d’aquesta proba.

e Procés logic i descripcio dels casos d’us a implementar.

e Dedicacid estimada dels recursos de I’Ajuntament de Barcelona i moment en el que
hauran d’intervenir.

e Descripcid dels elements de maquinari, programari, llicéncies i subscripcions que la
PMAC ha de disposar per poder escometre el projecte.

e Indicadors de control i seguiment de la implementacié.

e Garantia oferta dels desenvolupaments realitzats.

Proposta economica.

e Valoracié tancada del projecte, indicant el nombre d'hores de dedicacié per cada fase i
per cada desenvolupament o modul a implementar, tenint en compte que el preu hora
aplicable sera el preu unitari resultat a la licitacidé pel concepte de desenvolupaments i
evolutius.

e Valoracié estima dels elements de maquinari, programari, llicéncies i subscripcions que
la PMAC ha de disposar per poder implementar les solucions proposades.

3.6.3.2 Implementacio de les solucions aportades.

L’adjudicatari del present contracte haura d’observar els seglients requisits al moment de realitzar
la implementacié de les solucions aportades.

e Tots els desenvolupaments a realitzar es faran sobre la PMAC, plataforma descrita al punt
3.6.2 del present document.

e Donat que aquesta plataforma es troba sota el manteniment de I'IMI, I'adjudicatari del
present contracte, haura de realitzar els desenvolupaments o qualsevol altra intervencio
sobre la PMAC, seguint sempre les normes i recomanacions d’aquesta entitat, aixi com dels
tercers amb els quals I'lMI hagi delegat les funcions d’explotacié i operacié de la PMAC.

e [’adjudicatari haura de col-laborar de forma proactiva amb tots els equips técnics de I'lMI o
de tercers que administrin o desenvolupin altres parts del projecte o sistemes relacionats
amb la funcionalitat objecte del desenvolupament o funcionalitat objecte de la proposta.
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e Totes les actuacions que s’hagin de realitzar sobre I'entorn de produccié de la PMAC
s’hauran de realitzar en la finestra de manteniment que I'IMI i la DIAC hagin designat,
podent ser en horari nocturn i/o festiu.

e Respectar escrupolosament les guies de bones practiques i de seguretat aplicables.

3.6.3.3 Posada en produccié i manteniment.

Respecte al traspas del manteniment de les funcionalitats, components i desenvolupaments
realitzats al personal d’explotacié de I'IMI, I'adjudicatari hi haura:

e Entregar a I'IMI tota la documentacié dels desenvolupaments realitzats que aquesta entitat
requereixi, com a minim s’haura d’entregar la seglient documentacio:

o Document d’analisi funcional.

o Document de disseny de baix nivell (LLD), on s’haura de reflectir I'arquitectura de la
solucid, la relacié entre sistemes, la descripcié dels moduls que componen la
solucié i el disseny del model de dades.

o Document d’operacié de la solucié, on s’hauran d’indicar les tasques de
manteniment necessaries per assegurar la continuitat dels serveis implementats,
aixi com el seu monitoratge.

o Solucionari d’incidéncies, on s’hauran de reflectir els possibles escenaris de fallada i
les accions necessaries per restablir el servei.

o Guia d’usuari DIAC, on s’indicaran les configuracions d’usuari que la DIAC pugui
realitzar des de la consola de gestié del servei o consola DIAC i les instruccions
relatives a I'explotacio dels informes.

e Proporcionar totes les credencials utilitzades, usuaris i claus, de tots els elements a I'lMI.

e Donar resposta a les consultes que el personal d’explotacié de I'lMI o la DIAC pugui realitzar
relatives al funcionament i disseny dels elements implementats i desenvolupaments
realitzats durant tota la durada del present contracte.

e Donar resposta als defectes de seguretat o qualsevol altre defecte ocult dels
desenvolupaments realitzats durant tota la durada del present contracte.

3.6.3.4 Garantia dels desenvolupaments realitzats.

L'adjudicatari haura de proveir d’'una garantia d’almenys 6 mesos dels desenvolupaments realitzats,
durant aquest periode podra ser requerit pel personal d’operacions de I'lMI, amb la mateix horari
de cobertura del servei implementat, per resoldre qualsevol incidencia que es pugui presentar, amb
un temps de resposta no superior a 2 hores.

Les intervencions que I'adjudicatari hagi de fer durant el periode de garantia no seran facturables.

3.6.3.5 Propietat del desenvolupaments realitzats.

La propietat de tots els components implementats i els desenvolupaments realitzats quedara en
possessié de I’Ajuntament de Barcelona, per tant, I'adjudicatari del present contracte o tercers als
gue aquest pugui subcontractar per realitzar part o la totalitat dels treballs no podran reclamar cap
dret intel-lectual o de qualsevol altre tipus sobre aquest desenvolupaments.
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3.6.3.6 Facturacio

El desenvolupament no es podra implantar ni facturar sense el vistiplau previ de la DIAC. La
facturacid es fara d’acord amb la proposta econdomica presentada, tal com es descriu al punt 3.6.3.1
del present document i, tal com s’especifica en aquest punt, es facturaran les unitats de
desenvolupament i evolutius acordades al preu que resulti de la licitacié del present concurs.

3.6.4 Compromis d’adaptabilitat.

La DIAC, per canvis normatius o per necessitats del servei, es reserva el dret a modificar o
incorporar altres serveis. Arribat el moment, I'empresa adjudicataria es compromet a abordar les
novetats del servei prévia negociacidé. Aquesta negociacid es portara a terme entre la DIAC i
I'empresa adjudicataria tenint en compte que els canvis i ajustos propis del funcionament diari
contemplat en el present document, no es consideren afectats per les condicions que es relacionen
a continuacio.

Especificament I’Ajuntament de Barcelona podra requerir de I'adjudicatari del present contracte
qualsevol de les seglients activitats sense la mediacid de cap negociacié amb I'adjudicatari:

e Requerir a I'adjudicatari del present contracte per atendre les demandes d’informacié i
tramitacié de la cartera de serveis de la Direccié d’'Informacié i Atencié Ciutadana, dels
canals telefonic i diferit, aixi com les que arribin per canals d’atencié que I’Ajuntament
pugui posar en funcionament en el futur. Aixo inclou la incorporacid o supressié de nous
serveis (amb la creacié o no d’un telefon especific), la resposta a campanyes puntuals, etc.

e Requerir a I'adjudicatari del present contracte per fer campanyes sortints (outbound) o
trucades especifiques a ciutadans quan es detecti que aquests no han rebut la informacid
correcta, o si el sistema hagut d’alliberar la trucada per haver superat el temps maxim en
cua prefixat per la DIAC.

e La DIAC es reserva la possibilitat de modificar els horaris de cobertura dels diferents
serveis, sense que aquest fet requereixi negociacié amb |’adjudicatari.

e Podran ser susceptibles de canvi qualsevol dels elements que composen el servei de suport
(procediments, programes informatics, maquinari....) .

e Els canvis seran comunicats per la Direccid d’Informacié i Atencié Ciutadana amb una
antelacié de 1 mes si no implica canvi d’infraestructura tecnologica i de 3 mesos si
comporta adequacié d’infraestructura tecnologica per part de 'empresa adjudicataria.

e El cost d'implantacié i manteniment de nous components tecnologics anira a carrec de la
Direccié d’Informacié i Atencié Ciutadana si els components son d'utilitzacié exclusiva per
part de la Direccié d’Informacio i Atencié Ciutadana.

e Les noves prestacions que per raons economiques o técniques no es poguessin abordar
considerant les condicions descrites, impulsaran la constitucié d'un nou contracte especific.

Només és considerara que el canvi d’abast té entitat suficient per negociar amb I'adjudicatari noves
condicions de prestacié o remuneracié quan I'augment de I'activitat suposi un creixement de les
infraestructures de I'adjudicatari i altres costos indirectes que sobrepassin la previsié de creixement
indicada al present plec al punt 3.6.
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3.7 Requeriments respecte a I’organitzacid i els recursos humans

3.7.1 Vinculacié contractual

La vinculacié contractual del personal sera exclusivament amb I'empresa adjudicataria, la qual
acreditara que el personal esta contractat d’acord amb el conveni collectiu del sector
corresponent vigent en el moment de la contractacio o, al seu defecte, per la legislacié vigent en
materia laboral. Per tant, seran per compte de I'empresa adjudicataria totes les obligacions
derivades d’aquesta relacié contractual laboral sense que I’Ajuntament de Barcelona assumeixi
cap responsabilitat respecte al personal contractat per I'adjudicatari.

L'Ajuntament de Barcelona no tindra responsabilitat directa, solidaria, ni subsidiaria respecte el
compliment de les obligacions laborals de I'empresa adjudicataria, aixi com tampoc de les quals
es puguin derivar, si escau, de l'extincié dels contractes de treball, assumint I'empresa
adjudicataria la totalitat de les consequeéncies juridic/laborals derivades d’aquests, tot aixo tant
durant la vigéncia del present contracte, com una vegada finalitzat el mateix.

L'Ajuntament de Barcelona no tindra, respecte al personal contractat per I'empresa adjudicataria,
cap facultat organitzativa ni d'adreca directa, ni existira cap relacié juridic/laboral, civil o
administrativa amb aquest.

L’adjudicatari no podra traslladar, en cap cas, a I’Ajuntament de Barcelona el cost de qualsevol
millora en les condicions de treball o en les retribucions del citat personal.

L'adjudicatari sera el responsable de substituir al personal que presti el servei en casos de malaltia,
vacances, permisos, llicencies, etc., en un termini maxim de cinc dies feiners en els casos
d'abséncies no panificables i de forma immediata en els casos d'abséncies panificables de tal
manera que el servei quedi cobert en les condicions establertes en el present plec de condicions
tecniques.

L'empresa adjudicataria aportara tot el personal necessari per a la realitzacido de I'objecte del
contracte. Dura a terme la seleccié dels agents, dels coordinadors i dels supervisors. La seleccio es
realitzara d’acord amb el perfil definit en aquest plec de condicions i caldra superar una prova de
coneixements basics.

Els responsables de serveis de la DIAC hauran d’estar informats del procés de seleccid i se li
facilitaran les dades objectives que acreditin que s’acompleixen els requeriments del perfil.

A efectes d’'una Optima coordinacié entre empresa i la DIAC i per assolir una correcta escalada
d’incidencies, I'empresa adjudicataria haura de presentar un organigrama de les persones amb
responsabilitat dintre de la plataforma fent-hi constar els noms i la responsabilitat. Aquest
organigrama caldra actualitzar-lo sistematicament cada cop que hi hagi un canvi.

Abans de l'inici de I'activitat, I'empresa adjudicataria haura de presentar, els seglients documents
relacionats amb el desenvolupament de I'activitat preventiva de I'empresa:

e Modalitat organitzativa preventiva (concert amb el Servei de Prevencié Alieé i/o
nomenament de treballador designat incloent la seva formacié i/o constitucié del Servei de
Prevencio Propi o Servei de Prevencié Mancomunat).

e Avaluacio de riscos dels llocs de treball de I'activitat contractada.

e Protocol de teletreball que descrigui, les situacions ordinaries i d'emergencies
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e Planificacid de I'activitat preventiva.
e Llistat de maquinaria amb certificacio CE, en cas d'utilitzar-se .

e Llistat d’aptituds mediques (segellat pel Servei de Vigilancia de la Salut de I'empresa
adjudicataria).

L'Administrador del Sector de Recursos de I'Ajuntament de Barcelona, amb I'assessorament del
Servei de Prevencié de Riscos Laborals del mateix Ajuntament sera responsable de comprovar que
la documentacio requerida a I'empresa sigui completa i adequada. En el cas que la documentacié
requerida sigui incompleta, I’Administrador notificara a I|'empresa adjudicataria perque
immediatament esmeni aquesta mancanca.

3.7.2 Requeriments de recursos humans i estructura

Els licitadors presentaran les seves propostes d’infraestructura i de model organitzatiu per al
desenvolupament del servei, garantint la coheréncia i compatibilitat amb el model organitzatiu de
I'Ajuntament de Barcelona.

El licitador, ha de preveure en el model de prestacié de servei, posicions en mode de teletreball,
amb l'objectiu d'afavorir la conciliacidé familiar, la sostenibilitat energéetica i mediambiental, aixi com
les disposicions del conveni col-lectiu del sector.

En tot cas, el licitador esta obligat a complir la normativa laboral vigent aplicable quant a la
regulacio del treball a distancia i el teletreball.

En aquest sentit, el licitador ha d'incorporar, a la seva oferta, un protocol de teletreball que
descrigui, les situacions ordinaries i d'emergéncies en que pot oferir la modalitat de teletreball, aixi
com els recursos i el model d’organitzacid, juntament amb el percentatge de posicions de
teletreball sobre el total que pot desplegar.

L’existéncia de la modalitat del Teletreball no ha de penalitzar la qualitat del servei prestat, per
aquest motiu es demana que I'adjudicatari realitzi I'organitzacid del personal en teletreball de
manera que:

e amb periodicitat mensual aquest personal faci almenys quatre jornades d'atencié de
manera presencial en la ubicacié de la plataforma, podent aixi verificar que els agents
en teletreball fan I'atencid respectant els protocols establerts per als canals i serveis

e es garanteixi que tots els grups d’habilitats estan presents en les dues modalitats de
treball (presencial i teletreball)

Amb independeéncia dels perfils que es requereixen per a la prestacid especifica del servei, les
propostes inclouran els perfils necessaris per garantir una gestié coordinada i eficient del servei.

A continuacié es detallen els perfils que afecten la globalitat del contracte, aixi com les funcions
basiques que tindran assignades:

Director de projecte

Amb 5 anys d’experiencia en tasques de direccid i coordinacid global de serveis i integrant de
I'estructura directiva de I'empresa. Es requereix titulacié universitaria superior.

Les seves funcions seran:

Actuar com a interlocutor de I'empresa davant la DIAC.
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Assumir i posar en practica les instruccions de la DIAC referents al servei i garantir el bon
funcionament del servei.

Supervisar els objectius quantitatius i qualitatius del servei.
Assessorar i col-laborar amb la DIAC en la millora del funcionament del servei.
Garantir I'acompliment de les condicions establertes pel contracte.

No és imprescindible la seva dedicacié exclusiva al servei pero si la seva disponibilitat en tot I’horari
del servei per tal de comunicar-se i coordinar-se amb la DIAC si fos necessari.

Responsable del servei

Responsable de la gestid i el bon funcionament del servei i interlocutor amb la DIAC

Sera el responsable del correcte tractament de les dades de caracter personal, de conformitat amb
la legislacid vigent en aquesta matéria i la normativa municipal aplicable, per part del personal de
I'empresa adjudicataria.

Sén requeriments necessaris:

Titulacié universitaria minima de grau mig (diplomatura)

Experiéncia prévia de 3 anys en treballs i gestid de projectes similars

Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit

Capacitat en organitzacié i comandament d’equips.

Capacitat i agilitat en la resolucié d’incidencies.

Capacitat de deteccié d’arees de millora.

Coneixements sobre el tractament de dades de caracter personal

Coneixement de la ciutat de Barcelona, I'entorn municipal i administracions publiques.
Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

Estara dedicat en exclusiva a aquest servei i ubicat a la plataforma i s’haura de coordinar de forma
permanent amb el responsable del Servei d’Atencid Telefonica i el responsable del Servei d’Atencid
Diferida i nous canals de la DIAC.

Teécnic en Formacid i Qualitat

La seva funcié principal sera planificar i coordinar les diferents accions formatives i vetllar per
I"acompliment de les normes i protocols d’actuacid, garantint en tot moment el compliment dels
estandards fixats i la qualitat en el servei.

Sén requeriments necessaris:

Titulacié universitaria (diplomatura)

Experiéncia previa en lloc de treball similar.

Formacid en sistema de gestié de la qualitat i norma ISO 9001:2015

Coneixement de les eines de treball, de la cartera de serveis i tramits, dels nivells de qualitat
requerits i dels resultats de I'avaluacid de la qualitat descrits en aquest plec.

Estara dedicat en exclusiva a aquest servei i ubicat a la plataforma.
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Responsable técnic

Persona qualificada encarregada dels equipaments tecnologics propietat de I'empresa adjudicataria
aixi com dels que I'’Ajuntament de Barcelona posi a disposicid de I'empresa per poder prestar el
servei.

Les seves tasques consistiran en:

e Donar suport a la plantilla de la plataforma de I'adjudicatari en I'Us, instal-lacio,
manteniment i resolucié d’incidéncies i peticions relatives als equips informatics, eines
de l'informador descrites al punt 3.1 del present document, aixi com qualsevol altre
gue es pugui implementar durant la durada del contracte, aixi com dels sistemes de
comunicacions.

e Donar assessorament a la configuracié i manteniment de la plataforma tecnologica
PMAC i I'aplicacid de negoci DIAC.

e Donar assessorament a la implantacid i validacié dels canvis tecnics realitzats i dels
corresponents informes de servei.

e Realitzar el desenvolupament d’un quadre de situacié del servei en linia.

e Interlocucié amb la DIAC, I'IMI o amb els tercers que aquests designin, per la resolucié
proactiva dels problemes que puguin sorgir amb les comunicacions, maquinari,
programari i aplicacions que I’Ajuntament de Barcelona estableixi necessaries per al
desenvolupament del present contracte.

Sera l'interlocutor Gnic amb els serveis técnics de I'Institut Municipal d’Informatica i/o
amb aquells interlocutors que determini la DIAC.

Es requereix coneixements en les eines tecnologiques que conformen la plataforma telefonica de
I’Ajuntament i la seva disponibilitat durant tot I'horari de funcionament del servei.

Les hores d'aquest perfil i respecte a les tasques abans indicades estan incloses en els preus unitaris
de cada prestacié, per tant, aquest perfil no podra ser un concepte facturable per part de
I'adjudicatari del present concurs.

3.7.3 Personal per al servei d’atencié de trucades

L'empresa adjudicataria aportara tot el personal necessari per a la realitzacid de I'objecte del
contracte. Dura a terme la seleccid i formacié dels agents, dels coordinadors i dels supervisors.

La seleccid es realitzara d’acord amb el perfil definit en aquest plec de condicions i caldra superar
una prova de coneixements basics. No poden prestar el servei en cap cas aquelles persones que no
I’hagin superat.

El servei s’atén en catala, pero s’adequa a l'interlocutor per a castella, anglés i frances. Per tant,
tots els agents han de ser bilinglies en catala i castella. A més, el servei ha de comptar durant tot
I’horari d’atencié amb personal que parli i escrigui en anglés i francés. En el percentatge adequat de
la plantilla d’informadors per atendre aquest tipus de trucades. Com a referencia, en el moment de
la redaccio del plec, el nombre d'agents amb coneixement dels esmentats idiomes en cada torn és
de dos, pero, I'adjudicatari del present contracte, haura de dimensionar aquest nombre d'agents en
funcié de la demanda per mantenir els nivells de qualitat exigits al present plec.

Supervisors
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Com a minim un per torn. Es requereix experiéncia prévia com a supervisor en serveis de
caracteristiques similars.

Seran els interlocutors habituals dels supervisors de la DIAC, que seran informats immediatament
de qualsevol incidencia de gestid, de qualitat o técnica que succeeixi en el servei.

Responsable de la gestié i el bon funcionament del servei en el seu torn, especificament en el
compliment del dimensionament del servei (torns, pauses, descansos), assegurament de
transmissio d’avisos i novetats als agents, seguiment constant dels nivells de servei requerits en
aquest contracte, coordinacid de la formacid amb els torns dels agents, seguiment de les
supervisions telefoniques als agents i coordinadors i avaluacié del nivell de qualitat, suport als
coordinadors en demandes dels ciutadans que ofereixin especial dificultat.

El perfil requerit als professionals supervisors sera:
e Formacié: batxillerat superior o similar i formacié en gestié d’equips.
e Experiéncia anterior en lloc de caracteristiques similars.
e (Capacitat en organitzacié i comandament d’equips.
e (Capacitat i agilitat en la resolucié d’incidéncies.
e Capacitat de deteccié d’arees de millora.
e Habilitats com a formador.
e Coneixement de la ciutat de Barcelona, I’'entorn municipal i administracions publiques.
e Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.
e Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit.

e Coneixement, a nivell oral i escrit, de llengiies estrangeres, basicament, anglés i/o frances.

Coordinadors

Un per a un maxim de 14 informadors, que atendra les demandes d'aclariments o dubtes dels
informadors, aixi com les trucades que ofereixin especial dificultat.

El coordinador informara immediatament al Director del Projecte, al Cap de Servei, al supervisor del
torn aixi com a la DIAC de qualsevol incidencia detectada.

Igualment, seran els encarregats de realitzar les supervisions telefoniques dels informadors al seu
carrec.

Cal que hi hagi com a minim un coordinador dedicat a formacid i supervisions telefoniques durant
I’horari de prestacié del servei.

Seran els interlocutors operatius.
El perfil requerit als professionals coordinadors sera:
e Formacid: batxillerat superior o similar

e Experiéncia d’atencié telefonica minima d’un any com a informador del grup d’agents que
coordina

e Disposar d’avaluacions de qualitat en el servei telefonic superiors a mitjana anual o
superior a 8

e Experiéncia en gestid d’equips
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e Habilitats com a formador
e Habilitat contrastada en I'Us d’entorns informatics
e Coneixement de I'Administracié Publica

e Coneixement de la ciutat de Barcelona, carreres, organitzacid territorial, equipaments i
infraestructures.

e Agilitat mental i rapidesa en la solucié de problemes i presa de decisions.

e Perfecte coneixement acreditat del catala i del castella tant a nivell oral com escrit.
acreditant minim el Nivell C de catala , o equivalent, per garantir una pronunciacié i diccio
correctes i un correcte Us del catala escrit, tant a nivell ortografic com en redaccié de
textos i capacitat de sintesi.

e En la proporcid adequada per garantir les supervisions als agents amb coneixements
d’idiomes de torn en cada moment, coneixement, a nivell oral i escrit, de llenglies
estrangeres, basicament, anglés i/o frances

Formadors

Els formadors poden ser de I’'empresa adjudicataria, de la DIAC o externs. Els formadors de la DIAC
o externs, per norma general i sempre que el format ho permeti, faran una formacié als formadors
del proveidor, i aquests la completen internament fins a cobrir totes necessitats del servei.

Cal que hi hagi com a minim un formador dedicat a formacié i supervisions telefoniques durant
I’horari de prestacié del servei. | seran els responsables d’impartir les formacions, tant les inicials,
com les de reciclatge.

El perfil requerit als professionals formadors sera:
e Formacié: batxillerat superior o similar
e Experiéncia d’atencié telefonica
e Experiéncia en gestié d’equips
e Habilitats com a formador
e Habilitat contrastada en I'Us d’entorns informatics
e Coneixement de I'Administracié Publica

e Coneixement de la ciutat de Barcelona, carreres, organitzacié territorial, equipaments i
infraestructures.

e Agilitat mental i rapidesa en la solucié de problemes i presa de decisions.

e Perfecte coneixement acreditat del catala i del castella tant a nivell oral com escrit.
acreditant minim el Nivell C de catala , o equivalent, per garantir una pronunciacié i diccio
correctes i un correcte Us del catala escrit, tant a nivell ortografic com en redaccié de
textos i capacitat de sintesi.

e En la quantitat suficient per acomplir les necessitats de formacié als agents amb
coneixements de llenglies estrangeres que hi hagi en cada moment durant el contracte i les
seves prorrogues, coneixement, a nivell oral i escrit, de llenglies estrangeres (anglés i/o
frances).

Informadors del grup 1
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Personal amb experiencia en I'atencié telefonica en nombre suficient per arribar a la cobertura
exigida.

Les seves funcions sén el suport professional en I’atencié i resolucid, amb eficacia i eficiencia, de les
demandes de la ciutadania, la introduccié de dades en les aplicacions informatiques corresponents i
la realitzacié de recerca telefonica amb el proveidor, en cas necessari.

El perfil requerit per aquests professionals sera:
e Formacié: batxillerat superior o similar.
e Experiéncia en atencid telefonica i mecanitzacié de dades.
e Practica en I'Us de terminals informatics.
e Fluidesa verbal i veu agradable.
e Coneixements basics de I'Administracié Publica.
e Flexibilitat d'adaptacio a l'interlocutor.
e Assertivitat i empatia comunicativa.
e (Capacitat d'escolta activa i sintesi de la comunicacié.
e Obijectivitat en la resposta.

e Coneixement de la ciutat de Barcelona, organitzacié territorial, equipaments i
infraestructures.

e Agilitat mental i rapidesa en la solucié de problemes i presa de decisions.

e Perfecte coneixement acreditat del catala i del castella tant a nivell oral com escrit.
acreditant minim el Nivell C de catala , o equivalent, per garantir una pronunciacié i diccio
correctes i un correcte Us del catala escrit, tant a nivell ortografic com en redaccié de
textos i capacitat de sintesi.

e Coneixement, a nivell oral i escrit, de llenglies estrangeres, basicament, anglés i francés (En
el percentatge adequat de la plantilla d’informadors per atendre aquest tipus de trucades.
En el moment de la redaccié del plec es requereix la presencia de dues persones com a
minim amb coneixement dels esmentats idiomes en cada torn.

Aquest perfil només podra ser assignat als grups d’habilitats Ciutat i Centraleta.

Informadors del grup 2

Les seves funcions sén el suport professional en I'atencid i resolucié amb eficacia i eficiencia les
demandes del ciutada en tots aquells casos definits com a atencions complexes o molt complexes.

El seu perfil professional respon al mateix perfil dels informadors del grup 1.

En aquest cas pero, caldra a més de la formacié general, la formacid especifica corresponent a la
gestid en atencions complexes definides en els apartat 3.2.2 i 3.8 i es requerira que mostrin una
més alta capacitat de resolucié i/o experiéncia.

En qualsevol cas, si les auditories de qualitat o els informes d’errors comesos per un informador son
inadequats, considerant com inadequat I'incompliment a nivell individual dels objectius de qualitat
marcats en el plec, 'empresa adjudicataria haura d’excloure I'informador del servei especialitzat.

Aquest perfil sera assignat als grups d’habilitat de serveis socials, Hisenda, Urbanisme i Poblacié.
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Informadors del grup 3

Les seves funcions sén el suport professional en I’atencié i resolucié atendre i resoldre amb eficacia
i eficiencia les demandes del ciutada en tots aquells casos definits com a atencions complexes o
molt complexes.

A diferéncia dels informadors dels grups anteriors que desenvolupen les tasques a nivell verbal, els
informadors del grup 3 sén els que informen a la ciutadania també per escrit prestant suport a la
tramitacié (xat) i en altres canals d’atencio ciutadana.

En qualsevol cas, si les auditories de qualitat o els informes d’errors comesos per un informador
individual, sén inadequats, considerant com inadequat I'incompliment en I'ambit individual dels
nivells de servei acordats per cada tipologia de tramit, I'empresa adjudicataria haura d’ emprendre
les mesures correctores corresponents i si s’escau, reubicar a I‘informador al grup adient.

3.7.4 Personal per al Serveis d’atencio diferida (back office)

L'empresa adjudicataria aportara tot el personal necessari per a la realitzacié d’aquests serveis.
Dura a terme la seleccid dels agents, dels coordinadors i dels supervisors. La seleccio es realitzara
d’acord amb el perfil definit en aquest plec de condicions i caldra superar una prova de
coneixements basics. No poden prestar el servei en cap cas aquelles persones que no les hagin
superat.

Supervisor

Com a minim un per torn durant I'horari del servei d’atencié diferida. Es requereix experiéncia
prévia com a supervisor en serveis de caracteristiques similars.

Responsable de la gestié i el bon funcionament dels serveis d’atencié diferida en el seu torn,
especificament en la planificacié de tasques i el compliment del servei, assegurament de
transmissié d’avisos i novetats als agents, coordinacié de la formacié amb els torns dels agents.

El perfil de supervisor de back office respon al mateix que el supervisor dels serveis d’atencio
telefonica més:

e Habilitats en I'organitzacié del treball, assignacié de tasques i control.

e Habilitat en redaccio de textos i capacitat de sintesi en I'expressio escrita

Coordinadors

En las mateixa proporcié i amb el mateix perfil i funcions que els indicats al punt 3.7.3

Informadors de grup 3

Les seves funcions sdn el suport professional en I'atencid i resolucié resoldre amb eficacia i
eficiencia les tasques de suport al back office multicanal d’informacid i tramitacio.

Verifiquen documentacié, contacten amb el ciutada si és necessari, introdueixen les dades en les
aplicacions corresponents i fan recerca d’informacio (telefonica o per altres mitjans que s’escaiguin)
amb el proveidor en cas necessari).

El perfil de I'informador del servei d’atencié diferida és el mateix que el de I'informador del servei
d’atencio telefonica més:
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e Habilitats en I'organitzacié del treball propi
e Habilitat en redaccid de textos i capacitat de sintesi en I'expressié escrita

En qualsevol cas, si les auditories de qualitat o els informes d’errors comesos per un informador
individual, sén inadequats, considerant com inadequat I'incompliment en I'ambit individual dels
nivells de servei acordats per cada tipologia de tramit, I'empresa adjudicataria haura d’ emprendre
les mesures correctores corresponents i si s’escau, reubicar a l‘informador al grup adient.

3.8 Formacio

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

La DIAC proporcionara a I'empresa adjudicataria informacid de suport per a la prestacié del servei.

Pel que fa al responsable técnic, aquest rebra tota la informacidé necessaria sobre els sistemes
d’informacié i de comunicacié de que disposa I’Ajuntament i sobre els protocols i procediments a
seguir tant per a la gestié d’incidéncies com d’infraestructura.

L'empresa adjudicataria haura de disposar d’'una plataforma propia que garanteixi la gestié de la
formacid, és a dir, que permeti fer el seguiment de la formacié inicial, formacié continuada i
formacid de reciclatge, segons els requisits exigits en aquest plec.

3.8.1 Supervisio de la formacio

Per a poder realitzar un seguiment adient de les diverses activitats de formacio, I'adjudicatari haura
d’entregar mensualment a la DIAC, abans de I'inici de cada mes natural, la planificacid de totes les
formacions previstes pel seglient mes, en totes les seves modalitats.

Aixi mateix, I'empresa fara arribar a la DIAC el cronograma que inclogui els continguts i durada de
cada accié formativa. En finalitzar, enviara el resultat de la prova de nivell realitzada per cada
aspirant.

La DIAC podra assistir a qualsevol sessid de formacié impartida per I'adjudicatari, per a poder
avaluar-ne la qualitat.

Tanmateix I'adjudicatari haura d’entregar setmanalment, el resum de les formacions planificades i
les impartides als seus agents, coordinadors i supervisors amb el resultat d’aquestes.

3.8.2 Formacid inicial

S’entén que aquesta formacié inicial, adregada al personal de nova incorporacié, és la minima
imprescindible per a la prestacid del servei.

Les hores dedicades a aquest bloc formatiu comu inicial previ a qualsevol grup d’habilitat sera com
a minim de 15 hores. Aquesta formacid caldra ser impartida en el moment de la incorporacié a la
prestacio del servei.

Té com a finalitat capacitar al personal de nova incorporacio:

v/ Quant als seus coneixements de la ciutat, els tramits, I’entorn municipal.
v'Quant el coneixement i I's de les aplicacions de gestié i tramitacid.
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v' Quant a I'Gs de les bases de dades d’informacid i consulta.

v Quant al coneixement, funcionament i Us de les eines d’administracié i tramitacio
electronica a I'abast de la ciutadania

v" Técniques d’atencid al ciutad3 i resolucié de conflictes

Les hores minimes requerides per aconseguir cada modul formatiu es detalla a la segiient taula.

Modul Formatiu Comu Hores

Modul 0. Coneixement de la ciutat, tramits i organitzacié municipal. 6 hores
Canals d’atencié ciutadana. Normativa de confidencialitat. Prevencié de
riscos laborals. Formacié eines de I'informador. Tecniques d’atencié al

public

Modul 1. Equipaments i Agenda. Consulta 3 hores
Modul 2. consultes, d’incidéncies, reclamacions i suggeriments 2 hores
Modul 3. Formacié eines de consulta, gestid i tramitacid 4 hores

Taula 2 — Modul formatiu comu

L’'empresa haura de presentar un cronograma inicial, amb els continguts detallats.

La formacié del contingut de les diferents tematiques i la gestid en les diferents aplicacions
especifiques es fara en funcié de diferents grups d’habilitat i ha d’incloure una part teorica, una
part practica (en els entorns de preproduccid) i una prova de nivell. L'empresa fara arribar a la
DIAC la avaluacié de cada aspirant amb els resultats obtinguts.

Les hores minimes requerides per aconseguir cada nivell d’habilitat es detallen a la seglient taula.
Sempre que sigui possible, el grup d’habilitat inicial d’accés al servei sera Ciutat.

Grup d’habilitat Formacid teorica Prova de Total hores per

+ practica nivell grup d’habilitat
Ciutat 77 3 80
Serveis Socials 40 3 43
Poblacié 50 3 53
Urbanisme 50 3 53
Hisenda 91 3+3 97

Taula 3 —Formaci¢ inicial especifica per grup d’habilitats

El nombre total d’hores de formacié d’un agent acreditades per poder prestar el servei sera la suma
del modul formatiu comu (Taula 2) més les hores definides per cada grup d’habilitat (taula3) mes
les hores especifiques necessaries per cada servei.

L’'empresa adjudicataria es compromet a qué el personal que no assoleixi el nivell minim exigit no
s’'incorporara al servei, quedant exclos a tots els efectes.
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Aquesta formacio inicial s’haura d’efectuar en mode presencial, tret que excepcionalment la DIAC
autoritzi el format virtual.

3.8.3 Formacid inicial especifica en serveis d’atencio telefonica

La formacié especifica per a I'accés a diferents grups d’habilitat detallats en el punt 3.8.2 es
completara amb un minim de 7 hores d’escolta i 7 hores de connexid tutoritzada, la minima
imprescindible per a la prestacid del servei en atencio telefonica.

L'empresa haura de presentar un cronograma inicial, en el que les materies incloses, com a minim,
seran les seglients:

= La comunicacio en I'atencio telefonica: normes basiques d’atencié ciutadana.
= Sistemes de gestio propis de la plataforma telefonica.

El servei telefonic te un perfil especific (centraleta) que no aplica a la resta de serveis , en aquest
cas, la formacié inicial es las suma de modul comud (Taula 2) i de les hores detallades en la
seglent taula.

Grup d’habilitat  Formacio teorica +  Prova Connexid Escoltes Total hores per
practica de tutoritzada grup d’habilitat
nivell
Centraleta 3 1 5 5 14

Taula 4 — Formacio grup Centraleta

3.8.4 Formacid inicial en serveis d’atencio en linia (xat i suport a la tramitacid)

La formacié inicial de xat és la minima imprescindible per a la prestacié del servei que es correspon
amb els mateixos requeriments dels diferents grups d’habilitat del canal telefonic afegint la
formacid especifica de les eines requerides per prestar el servei en els canals corresponents i de la
politica d’atencid en aquests canals.

Té com a finalitat :

1. Capacitar als agents en la gestio de la conversa en linia
2. Formar en I'atencié de les interaccions pels diferents canals previstos
3. Formariorientar en el suport a la tramitacio per mitjans electronics

El modul total d’hores té una durada de 12h

3.8.5 Formacid inicial i especifica en serveis de gestié d’atencié diferida (backoffice)

S’entén que aquesta formacid inicial en serveis de gestio d’atencio diferida, adrecada al personal de
nova incorporacio, és la minima imprescindible per a la prestacié del servei.

L'empresa haura de presentar un pla de formacié minima que tingui com a finalitat capacitar els
agents en el que les materies incloses en els moduls seglients:

FORMACIO BACKOFFICE ATENCIO DIFERIDA
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., Hores de
N Formacio Prova de . ., Total hores
MODUL . . L L. . supervisio de N
teorica+practica nivell per Modul
tasques
Modul 1. Equipaments i
quip 5 1 5 11

Agenda. Manteniment

Modul 2. Resposta de
consultes, d’incidéncies, 7 1 7 15
reclamacions i suggeriments

Modul 3 tramitacio i gestio
d’expedients

Modul 4 tramitacio electronica 5 1 4 10

Taula 5 — Formacié inicial especifica del servei d’atencid diferida

3.8.6 Formacioé continuada

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

La DIAC fara arribar a I'empresa externa el tema i les eines disponibles en aquell moment o la
previsié de quan estaran disponibles.

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

3.8.7 Formacio de reciclatge

L'empresa facilitara amb antelacié el Pla anual adrecat a tots els supervisors, coordinadors i agents
dels diferents serveis garantint-ne un minim de 20 hores de formacié.

El contingut es pot definir mitjancant:

e Arees de millora detectades pels coordinadors a través de les consultes fetes pels
agents; resultats obtinguts a les diferents eines d’avaluacié (supervisions
telefoniques...), analisi dels registres (bitacoles, fulls de recerca, queixes dels
ciutadans...)

e A peticid dels mateixos agents.

La formacié de reciclatge també inclou I'adrecada als agents que es reincorporen d’un periode
d’abséncia a causa de baixes, vacances, permisos... El contingut i la durada seguira un cronograma
definit per I'adjudicatari i validat per la DIAC tenint en compte tant el periode d’abséncia com
I’expertesa de I'agent-supervisor.

3.8.8 Formacio de coordinadors i supervisors

Una part important en les tasques és la de donar suport als dubtes dels agents. Per tant, és
imprescindible tenir assolits els continguts dels diferents grups d’habitat recollits en el punt 3.8.2.
pel servei d’atencid telefonica; i els moduls formatius definits en el punt 3.8.4. en cas de serveis de
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gestio diferida. Per desenvolupar la tasca de coordinador i/o supervisor és imprescindible haver
adquirit la capacitacidé necessaria en tots els grups d’habilitat/moduls formatius.

Els nous supervisors i coordinadors rebran, a més a més, una formacié inicial especifica per a
capacitar-los:

- en I'ds de les eines informatiques de gestidé propies de la plataforma telefonica (CUIC,
NICE,ECE,EAC, etc...)

- tecniques de conduccié d’equips

- tecniques de resolucié de conflictes

L’empresa haura de garantir i demostrar |'assoliment d’aquests coneixements.

Aquesta formacié s’ha de efectuar en mode presencial, tret que excepcionalment la DIAC autoritzi
el format virtual.

3.8.9 Certificacions de les competéncies

L'adjudicatari del present contracte haura de disposar d’'un procediment intern per certificar les
competéncies de cada agent i assegurar que no siguin assignats a grups d’habilitats pels quals no
disposen de les competencies adients. Els sistemes basats en la norma COPC estan recomanats.

3.9 Requeriments de coordinacid entre I’Ajuntament i I'adjudicatari

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

Un representant de I'adjudicatari (Director del projecte).
Un representant de la DIAC.

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

3.9.1 Reunions de seguiment

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

e Seguiment amb responsables operatius.

Tenen com a objectiu assegurar 'operativitat diaria del servei i han de comptar sempre
amb la participacié dels supervisors. El contacte és diari.

e Seguiment del servei:

Es realitzaran amb els responsables del servei de I'empresa adjudicataria i la DIAC. Aquestes
reunions tenen com a objectiu assegurar la necessaria fluidesa del servei. La freqiéncia és
quinzenal i I'adjudicatari haura de recollir els temes acordats en I'acta corresponent.

Davant de qualsevol incidéncia, el responsable del servei d’atencid diferida (o persona en
qui delegui) es posara en contacte immediatament amb I'altre responsable per tal de
solucionar la incidéncia al més aviat possible.
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e Seguiment executiu:

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

o Elseguiment de I'execucié del contracte.
o L’analisi i avaluacid dels informes de gestio i de seguiment de I'activitat.

o L’analisi dels indicadors de gestid, aixi com la valoracié del grau de compliment
dels estandards de qualitat de servei.

o Lavaloracid i, si s’escau, aprovacio de les propostes de millora.
o L'avaluacio dels plans de formacid.

Préviament a la reunid, abans del dia 10 de cada mes, I'empresa lliurara un informe de
gestié on s'inclouran les dades mensuals d'evolucid del servei (trucades rebudes, ateses,
abandonades, comunicades, volums dels altres serveis, nivells de cobertura i servei,...),
tipologia de trucades, nivell de qualitat per a cada servei, accions de formacio i reciclatge,
aixi com informes sobre campanyes puntuals, com poden ser Grec, Festes de la Merce,
Carnestoltes, etc.

Per elaborar aquesta informacid I'adjudicatari tindra accés als sistemes d’indicadors i
informes de la plataforma tecnologica d’atencié de I’Ajuntament de Barcelona.

La freqliéncia d’aquestes reunions es determinara segons I’evolucié del servei.

3.9.2 Comunicacio d'incidéncies i avaries

Els procediments a seguir per I'adjudicatari davant qualsevol incidéencia i/o avaria que pugui afectar
el normal funcionament del servei seran definits per la DIAC.

Tots els professionals de la plataforma hauran d’estar implicats i participar de forma proactiva en la
deteccio, recollida i comunicacié immediata d’incidéncies seguint el procediment que la DIAC
determini.

D’altra banda, el proveidor ha de disposar d’un unic telefon mobil que han d'utilitzar els
responsables que estiguin de guardia, de tal forma que es faciliti el contacte directe sense haver-ne
de tenir coneixement previ. Aquest teléefon ha de disposar com a minim de correu electronic i
Telegram.

Els protocols seran definits segons la gravetat de la incidencia i de la seva repercussid en el
desenvolupament del servei.

En cas d'incidencia greu en el servei, s’establira una taula de crisi per a la seva resolucié, formada
per:

e Unrepresentant de I'adjudicatari (Director del projecte).
e Unrepresentant de la DIAC.
e Unrepresentant de I'IMIL.

e Unrepresentant de |'area responsable final de la matéria discutida.
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3.9.3 Planificacio de recursos

L'adjudicatari del present contracte sera el responsable de planificar els recursos necessaris per a
complir els nivells de servei indicats a I'0i altres estandards establerts.

Els responsables de la DIAC comunicaran totes aquelles incidencies que puguin suposar variacions
sobre aquesta planificacié, com poden ser I'inici de nous serveis, campanyes, vacances, periodes de
formacid i/o reciclatge i I'estacionalitat.

L'empresa que resulti adjudicada haura de disposar d’'una eina de gestié que li permeti fer les
planificacions, inicialment amb les dades de trafic disponibles a la plataforma d’informes de Ia
PMAC i després pel propi historic generat per la mateixa activitat de la plataforma.

Mensualment, I'adjudicatari del present contracte entregara a la DIAC un informe on es reflectiran
les previsions realitzades i 'adheréncia de les mateixes amb la realitat.
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4 QUALITAT DELS SERVEIS PROVEITS

La politica de qualitat de la DIAC es centra en |'acreditacié dels processos de gestid, amb |'objectiu
d’assegurar l'adequat nivell de compliment de lI'estandard fixat. En aquest sentit, I'empresa
adjudicataria proveidora del servei haura d’iniciar actuacions per tal d’adequar els seus estandards
de qualitat a aquells que la DIAC vagi adoptant.

Al marge del que pugui realitzar 'empresa per interés propi, pel que fa a l'avaluacié del servei
prestat, s'utilitzaran les mateixes eines de seguiment que es fan servir per mesurar la qualitat
interna de la DIAC.

Respecte als indicadors de qualitat, els que es relacionen a I'0 del present plec, seran considerats
com els Unics valids per I'avaluacié del servei prestat, sense perjudici que la DIAC puguin establir
nous indicadors en funcié de I'evolucié del servei.

4.1 Qualitat tecnica requerida
4.1.1 Serveis d’atencio telefonica

Compromisos de qualitat

Els licitadors, d’acord amb les clausules administratives particulars referides a la seva solvencia
técnica i experiencia, pel fet de presentar-se a la present licitacié assumeixen que estan capacitats
per a prestar els serveis demanats amb els nivells de qualitat exigits.

En aquest sentit, és adient establir una série d’indicadors clau (KPl) que permetin mesurar
regularment els nivells de servei oferts per I'adjudicatari del present contracte i comprovar si
aquests nivells compleixen els nivells de servei requerits per la DIAC especificats a I'0 del present
document.

Seguidament es descriuen els diferents nivells de servei requerits i la seva motivacio:
e Aspectes quantitatius:

o SLA o NdA90: Es requereix que el 90% de les trucades que sén entregades cada mes
a I'adjudicatari del present contracte siguin ateses.

o SLA 75/30: Es requereix que el 75% de les trucades que sén entregades cada mes a
I'adjudicatari del present contracte siguin ateses en menys de 30 segons.

o SLA 75/60: Es requereix que el 75% de les sessions de missatgeria instantania i
peticions de navegacid assistida que sén entregades cada mes a I'adjudicatari del
present contracte siguin ateses en menys de 60 segons.

o TMR 25: Es requereix que el temps mitja mensual que els agents tenen als
ciutadans en retencio sigui inferior a 25 segons.

o Saturacié <10%: Es requereix que els intents de trucada rebutjats per saturacié
estiguin per sota del 10% de les trucades entregades a I'adjudicatari del present
contracte cada mes. Si per un fet excepcional o situacié d’emergencia a la ciutat el
trafic rebut es trobés molt per sobre de les previsions, la DIAC, a sol-licitud de
I’adjudicatari del present contracte, pot no tenir en consideracié les hores o dies
durant els quals s’ha produit aquest fet excepcional en el comput total del mes.
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o Callback 100%: Es requereix que la totalitat de les peticions de retorn de trucades
de la ciutadania realitzades per saturacié o quan el temps d'espera en cua esta per
sobre del llindar establert per la DIAC, es realitzi dintre del temps indicat per la
DIAC per retornar la trucada de cada servei (normalment al mateix dia de la
peticio).

o Navegacid assistida 95% correcta: El 95%: El 95% de les sessions de navegacié
assistida realitzades per I'adjudicatari hauran de ser executada de forma correcta.

o Back office temps d’execucié 95%: Es requereix que el 95% de les sol-licituds
d’atencié diferida i mecanitzacions es resolguin dintre del temps establert per la
DIAC per la seva resolucio.

o Back office qualitat d’execucié 95%: Es requereix que el 95% de les sol-licituds
d’atencié diferida i mecanitzacions es resolguin:

= De manera correcta i completa en quan al contingut.

=  De manera correcta i completa en quant a la gestio de totes les etapes que
componen l'encarrec.

=  Amb claredat.
=  Amb correccid linglistica.

o Nota qualitat de veu superior 8: La mitjana ponderada de la puntuacié obtinguda
en cadascuna de les tres preguntes realitzades després de cada trucada (de 0 a 10),
del nombre d'enquestes realitzades (de 0 a 10) i de les escoltes realitzades per la
DIAC (de 0 a 10) haura de ser superior a 8, tenint cadascuna de les preguntes un
pes d'1, la puntuacié del nombre d'aquestes realitzades un pes de 2 i les escoltes
realitzades per la DIAC un pes de 5, tenint en compte que, qualsevol dels
mencionats indicadors que obtingué una nota inferior a 6 es comptara com a 0.

o Nota qualitat missatgeria_instantania_superior a 8: La mitjana ponderada de la
puntuacié obtinguda en cadascuna de les tres preguntes realitzades després de
cada interaccié (de 0 a 10) i dels monitoratges realitzats per la DIAC (de 0 a 10)
haura de ser superior a 8, tenint cadascuna de les preguntes un pes d'l i els
monitoratges realitzats per la DIAC un pes de 7, tenint en compte que, qualsevol
dels mencionats indicadors que obtingué una nota inferior a 6 es comptara com a
0.

o Valoracid global del servei a I'enquesta del Departament d'Estudis d'Opinié de 8 o
superior: La valoracid global del servei que es realitza per una entitat independent
dues vegades a I'any haura de donar una valoracié global de la ciutadania que hagi
utilitzat el servei de 8 o superior.

e Aspectes qualitatius:

Els parametres de qualitat de servei definits per la DIAC inclouen eficacia, eficiencia i proactivitat en
la prestacié de la cartera de serveis. Aixi doncs, es promouran les actuacions que finalitzin amb la
resolucié efica¢g de les demandes, que millorin la confianga dels ciutadans en el servei i que
consolidin la cultura de ciutada-client en el seu tracte amb I'Ajuntament. En definitiva, s’haura de
transmetre al ciutada el proposit d'estar al seu servei.

Aquests parametres qualitatius i també els que es recullen posteriorment en els apartats d’aspectes
formals dels informadors, resolucié de la demanda i gestié del trajecte i el temps, estan recollits en
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un model propi de la DIAC per a la realitzacié de les supervisions telefoniques i la supervisié dels
altres canals digitals.

L'empresa proveidora del servei també haura de fer supervisions telefoniques i dels altres canals
digitals a tots els seus informadors, de manera regular (com a minim 3 supervisions al mes per
informador i per grup d’habilitats (skill)) i comunicar mitjangant informe escrit a la DIAC la
informacio estadistica de les mateixes (mitjana de la plataforma, desviacions, etc.).

El model a utilitzar en les supervisions telefoniques que faci el mateix adjudicatari com a tasques
incloses al seu sistema intern de control i seguiment de la qualitat dels seus serveis, sera el mateix
que l'utilitzat per la DIAC a fi de disposar d’avaluacions totalment comparables pel fet de seguir
idéntics criteris.

Els resultats d’aquestes valoracions donaran lloc a les actuacions pertinents en formacio,
reciclatges, etc. per tal de solucionar-ne les deficiéncies.

Aquesta informacié es comparara amb la resultant de les supervisions realitzades amb el sistema
automatitzat d’analisi de les converses gravades, Ciutada anonim, les puntuacions de les enquestes
realitzades pel ciutada després de cada trucada i amb les valoracions de I'Enquesta realitzada pel
Departament d’Estudis d’Opinio.

Aspectes formals dels informadors

o La DIAC ha generat un document de procediments, que I'adjudicatari del present contracte,
haura de seguir pel tractament a realitzar a les consultes.

o La comunicacié s’iniciara amb la frase corresponent a cadascun dels serveis en el 100% dels
casos i I'agent donara el seu nom.

o Lidioma amb qué els informadors inicien la conversa amb el ciutada haura de ser el catala,
amb I'excepcid dels casos on I'agent coneix previament l'idioma del ciutada perque els
sistemes I’han identificat o perqué es tracta d’'una transferéncia des d’altre agent de la
plataforma.

o Com a norma general, el tractament formal sera de vosté (excepte en situacions de
caracter especial).

o Lidioma de la conversa, haura de ser la mateixa llengua de I'usuari en el 100% dels casos.

o L’adequacid de la férmula de comiat sera correcta en el 100% dels casos.

Gestid del trajecte i temps:

o Des de I'entregada de la trucada a I'adjudicatari del present contracte, i fins a ser atesa,
I'espera de la trucada no sera superior a 30 segons de temps mig en un 75 % dels casos (SLA
75/30) .

o Eltemps mitja de resolucié sera ajustat i equitatiu a la demanda.

o Sempre que sigui possible I'agent mantindra la conversa amb el ciutada mentre fa la
recerca de la informacid i/o el tramit sol-licitat, posant I'espera amb musica només en casos
de transferencia per consultar al coordinador.

o El temps de recerca de la informacié no podra ser superior a 45 segons; en aquest cas,
caldra fer la consulta al coordinador a través de transferéncia de la trucada.

o En cas que la trucada hagi de ser transferida a un altre grup d’habilitat o a coordinador per
a ser atesa per aquests, s'advertira d'aquest fet al ciutada.
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o El2on agent també procedira a la seva identificacié pel nom.

Resolucid de la demanda:

L'encert del contingut de la resposta haura de ser del 100%.

= Els tramits realitzats hauran de ser correctes com a minim en un 95% dels casos. El
seguiment es fara seleccionant un mostreig de cada tipus de tramit de la cartera de serveis.

Segons les premisses d’atencié anteriorment explicades, s’estableixen els indicadors que permetin
mesurar regularment el compliment de les mencionades exigéncies, ja mencionats a la descripcio
dels aspectes quantitatius i especificats a I’Odel present plec

4.1.2 Serveis d’atencio diferida (back office)

El sistema de control sera tipus mostreig sobre registres introduits. Els parametres a tenir en
compte seran:

o 95% de les respostes als serveis inferior al temps determinat per la DIAC.

Percentatge de respostes als serveis on el temps transcorregut entre |'arribada de la peticio
i la seva resposta sera inferior al determinat per la DIAC per cada tipus tasca o d’interaccio.

o Compromis de qualitat de correccié del 95% de les mecanitzacions i/o finalitzacié de
tramits realitzats segons els segilients parametres:

* Correcta i completa introduccié o modificacié de les dades motiu de I'encarrec.
* Correcta i completa gestio de les tasques que componen |'encarrec

* Claredat.

*  Correccio linguistica.

* Correcta utilitzacio de les eines de consulta

Tots els parametres de control de les tasques de mecanitzacid hauran de ser correctes, com a
minim, en el 95% dels casos. La DIAC comunicara a I’'empresa adjudicataria les possibles desviacions
qualitatives per tal d’adoptar immediatament les mesures correctores necessaries. No es
retribuiran les tasques que hagin estat realitzades de forma incorrecta.

4.2 Control de qualitat dels serveis

L’adjudicatari haura de proposar i executar el seu pla d’accié per a supervisar i garantir la qualitat
de tots els serveis proveits dins I'ambit del present plec, i per a garantir el compliment dels
diferents nivells de serveis requerits al present plec.

Per la seva banda la DIAC estableix uns procediments de control de qualitat que |i permeten
realitzar un seguiment objectiu de la qualitat dels serveis proveits.

4.2.1 Sistema d’indicadors

La qualitat dels diferents serveis és controlada de manera continuada amb el sistema d’indicadors
que recull el quadre de comandament de la DIAC. Aquests indicadors mesuren el nivell de
compliment dels estandards de qualitat establerts i permeten coneixer la qualitat de la informacié
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oferta,

de la tramitacid i de les activitats de back office realitzades, alhora que sén una eina

d'avaluacié de la gestid efectuada.

El sistema preveu el seguiment d’indicadors tant de tipus quantitatiu com qualitatiu.

42.1.1

Indicadors quantitatius

Sén indicadors quantitatius els referits a:

4.2.1.2

Pel que

Volum d’activitat de la Plataforma PMAC, pel que fa a les trucades ateses, abandonades,
desbordades, trucades per informadors, temps de connexié per informadors, temps per
accedir al servei, temps de recerca de la informacié i cobertura del servei, consultes per
correu , missatgeria instantania, xarxes socials i altres canals digitals rebudes i contestades,
entre d’altres.

Les gestions realitzades a les diferents bases de dades, a partir del rastre que totes les
operacions enregistren a les aplicacions (RAT)

Indicadors qualitatius
fa als indicadors qualitatius, es compta amb els seglients:
Enquestes d’usuaris dels serveis telefonics i dels canals digitals

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

La metodologia seguida és I'entrevista telefonica a un mostreig aleatori estratificat. Els
estrats es formen per mesos i els entrevistats s’escullen aleatoriament entre els usuaris del
servei el mes anterior al treball de camp. Durant el 2022 es van fer 450 entrevistes
mensuals.

Supervisions telefoniques i dels altres canals digitals per part de I'adjudicatari

Analitza les demandes ciutadanes ateses amb la finalitat de detectar les arees de millora
formatives dels informadors monitorats sistematicament i per avaluar el nivell de qualitat
de la seva atencié.

Consisteix en la supervisid telefonica sistematica i andnima de trucades i d’altres
interaccions digitals fetes per ciutadans que arriben al servei. Sn realitzades pel 'empresa
adjudicataria i van adrecades al seguiment individualitzat dels agents/gestors telefonics i
dels coordinadors o bé al recorregut complet de la trucada. En aquestes supervisions també
es fa el control de qualitat dels tramits sol-licitats per a la ciutadania per mostreig
d’aquests.

Supervisions telefoniques i dels altres canals digitals per part de la DIAC

Consisteix en la supervisié telefonica de trucades i dels altres canals digitals per part de
personal municipal, i van adrecades al seguiment dels gestors telefonics i dels coordinadors
o bé al recorregut complet de la trucada, aixi com a I'avaluacié de la qualitat per tipologia
de servei o per especialitat dels agents.

En aquestes supervisions també es fa el control de qualitat dels tramits sol-licitats per a la
ciutadania per mostreig d’aquests.

Servei d’enquestes IVR de fi de trucada

PLEC Condicions tecniques VF.docx

48



<

6} Ajuntament Geréncia de Serveis Generals
£l

de Barcelona Direcci6 de serveis d’Informacié i Atencié Ciutadana

4.2.2

42.2.1

Sistema automatitzat de preguntes enregistrades a I'IVR i de respostes numeriques
recollides per la PMAC de les respostes donades a la finalitzacié de cada trucada.

Sistema d’analisi automatitzat de consultes telefoniques gravades

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

Queixes del servei d’atencié telefonica rebudes per qualsevol canal (presencial, telefonic o
per internet).

L'objectiu és analitzar totes les queixes rebudes per valorar I'atencid realitzada tant de
manera global com per aspectes concrets amb la finalitat de detectar les arees de millora
formatives dels informadors auditats sistematicament i per avaluar el nivell de qualitat de
la seva atencié.

Supervisions de les tramitacions en back office.

L’objectiu és valorar el nivell de qualitat de les tasques realitzades tant de manera global
com per aspectes concrets i establir un index de satisfaccié amb el servei.

Consisteix en la supervisio sistematica i aleatoria de les tramitacions efectuades BO per part
de personal de la DIAC, i van adrecades al seguiment dels agents i dels coordinadors o bé la
resolucio correcte del tramit,

Enquestes de satisfaccid dels ciutadans que han realitzat consultes per mail o per altres
canals digitals a traves del Oficina virtual de tramits

L’objectiu és analitzar la percecié ciutadana de les atencions rebudes tant de manera global
com per aspectes concrets concrets amb la finalitat de detectar les arees de millora
formatives dels informadors auditats sistematicament i per avaluar el nivell de qualitat de
la seva atencio.

La metodologia seguida és I'enviament per correu electronic d’enquestes a tots els usuaris
del servei d’atencié en linia i analitzar les respostes rebudes mensualment

Informes

Informes d’indicadors diari

L'adjudicatari haura de subministrar a la DIAC els principals indicadors del servei que reculli
I'activitat dels diferents canals (teléfon, xat ,Backoffice, ...) abans de les 08:30 hores del dia segiient.
Aquests indicadors inclouran apartats de comentaris de “fets rellevants” de la jornada.

L'informe telefonic haura d’incloure informacio per franges horaries de mitja hora.

Per elaborar aquesta informacié I'adjudicatari tindra accés al sistema d’informes de la plataforma
tecnologica d’atencio de I’Ajuntament de Barcelona.

La DIAC podra demanar altres informes marcant contingut i freqlieéncia d’enviament.
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4.2.2.2 Informe mensual de serveis

Mensualment, a la reunid de seguiment executiva que es celebrara abans del dia 15 del mes en curs
I’adjudicatari presentara a la DIAC un informe que recollira indicadors de I’activitat regulada per
aquest contracte, i que en qualsevol cas oferira un estudi sobre:

o El seguiment de I'execucié del contracte.
o L’analisi i avaluacid dels informes de gestio i de seguiment de I'activitat.

o Analisi de la qualitat del servei prestat (queixes dels usuaris rebudes, evolucié
mensual, mesures aplicades per a la correccio dels errors,..)

o L’analisi dels indicadors de gestid, aixi com la valoracié del grau de compliment
dels estandards de qualitat de servei.

o L’avaluacié dels plans de formacid.

o Lavaloracié i, si s’escau, aprovacio de les propostes de millora.

4.2.2.3 Informe mensual de comunicacions

L’adjudicatari haura de facilitar mensualment un informe de trafic de linies de comunicacié en el
que s’especifiquin les seglients dades: estadistiques de temps disponible, estadistiques de peticid,
pro mig i total de trafic.

4.2.2.4 Altres informes

A peticid de la DIAC I'adjudicatari haura d’emetre un informe individualitzat sobre qualsevol
reclamacié o suggeriment ciutada en un periode maxim de 48 hores, en el que especifiqui les
circumstancies dels fets, i si s’escau les accions empreses per reconduir I'actuacié erronia.

La DIAC podra demanar altres informes marcant contingut i freqliéncia d’enviament.
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5 MODEL DE FACTURACIO

5.1 Model tarifari

El model tarifari es defineix amb una doble finalitat: d’una banda promoure I'excel-léncia als serveis
prestats per I’Ajuntament de Barcelona a la ciutadania i d’altre, fomentar la proactivitat de I'agent
en la prestacié d’aquests.

L’'objectiu final és informar al ciutada i facilitar la realitzacié de tots els tramits relacionats amb una
determinada situacio en el transcurs de la mateixa trucada o sessid de missatgeria instantania, amb
la intencié que la seva demanda quedi resolta (evitant aixi desplagcaments innecessaris o noves
trucades en relacid a la mateixa tematica).

El sistema tarifari proposat incentiva la realitzacié de tramits, carregant la major part de la
facturacid sobre aquestes accions, apropant aixi el model al pagament per “servei prestat”, que pot
incloure un conjunt d’accions realitzades durant una interaccié completa amb un ciutada o entitat.

El model tarifari defineix dos tipus de conceptes facturables:
e interaccio, establiment de contacte amb el ciutada (trucada entrant, trucada emesa, xat, ..)

e tramit = accio realitzada en qualsevol de les aplicacions o bases de dades de I’Ajuntament
de Barcelona (ePob, SAP,NASIA,.. etc..) que deixa rastre (RAT).

Aixi, un servei prestat de canvi d’empadronament sol-licitat pel canal telefonic, per exemple, on
I'agent de forma proactiva suggereix altres tramits relacionats com pot ser el canvi de I'adrega fiscal
tindra generalment tres conceptes facturables:

e Unainteracci6 grup 2.
e Un tramit complex derivat del canvi de domicili del ciutada.
e Un tramit simple derivat del canvi d’adrega fiscal.

Un altre exemple, un servei de Xat que inclou una sessié de cobrowsing on I'agent acompanya al
ciutada en I'obtencié d’un rebut per pagar un impost des de I'oficina virtual de tramits (OVT) de
I’Ajuntament de Barcelona tindra 2 conceptes facturables:

e Unainteraccié de grup 3
e Una sessid de navegacio assistida

En canvi, una trucada d’un ciutada per informar-se de I'horari de les Fonts de Montjuic només
tindra 1 concepte facturable:

e Unainteraccié de grup 1

Cal tenir en compte que:

Només és considerada concepte facturable una uUnica trucada per servei prestat per tant les
transferencies entre grups no seran considerades conceptes facturables.

Només seran considerades concepte facturable les trucades completades, és a dir, les trucades
abandonades en retencié no seran considerades concepte facturable.

De la mateixa manera, les sessions de missatgeria instantania transferides no seran considerades
concepte facturable, facturant-se Unicament una sessié de missatgeria instantania per servei
prestat.
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Les trucades que no deriven a una accid qualificada com a tramit, és a dir, les trucades on només es
presta informacid al ciutada, tindran la mateixa trucada o sessié de missatgeria instantania com

Unic concepte facturable.

A la seglient taula es recullen tots els conceptes facturables possibles pel present contracte, aixi
com el preu inicial sobre el qual I'adjudicatari del present concurs podra oferir una rebaixa d’acord

amb els criteris de valoracié del PCAP:

Conceptes facturables Psr::sien;“:,izl P;';t)::;é
Atencio telefonica centraleta. 0,8568 € 0,26
Atencio telefonica ciutat. 0,9404 € 3,73
Atencio telefonica hisenda. 1,3522 € 5,5
Atencid telefonica poblacid. 1,2934 € 4,13
Atencio telefonica urbanisme. 1,3404 € 2,46
Atencio telefonica serveis socials. 1,1512 € 1,75
Tramit simple. 3,0391 € 8
Tramit complex. 4,8380 € 4,59
Tramit automatitzacio. 0,5800 € 0,24
Missatgeria instantania (XAT, WhatsApp...). 1,3315 € 0,13
Sessio de navegacio assistida 4,5512 € 0,31
Serveis d’atencio diferida senzills amb TMO < 90 segons 0,8664 € 0,05
Serveis d’atencié diferida senzills amb TMO > 90 segons i 1,4501 € 0,17
< 150 segons
Serveis d’atencio diferida senzills amb TMO >150 segons 1,7402 € 0,03
Serveis d‘atencié diferida complexos amb TMO < 200 1,9339 € 0,59
segons
Serveis d’atenci6 diferida complexos amb TMO> 200 2,5146 € 0,06
segons i < 260 segons
Serveis d’atencié diferida complexos amb TMO> 260 3,0946 € 0,97
segons i < 390 segons
Serveis d’‘atencié diferida complexos amb TMO> 390 4,9314 € 0,34
segons.
Hores d’atencié diferida tasques especials categoria 1. 21,540 € 0,26
Hores d’atencié diferida tasques especials categoria 2. 22,940 € 0,07
Hores técnic desenvolupament nous serveis 63,06 € 1,36
TOTAL PUNTUACIO 35
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Per TMO (Temps Mig d’Operacid) s’entén el sumatori dels temps que han trigat els agents en
realitzar atencions o interaccions que les han estat assignades dividit pel nombre d’atencions
realitzades.

Nomeés es podra facturar pels conceptes esmentats, per tant, tots els costos derivats de la posada
en marxa i gestid diaria, aixi com qualsevol altra cost, queden inclosos als imports dels conceptes
facturables indicats a la taula anterior.

5.1.1 Aplicacié del model tarifari
El model tarifari indicat al punt anterior s’aplicara de la seglient manera:
» Lafacturacio es realitzara mensualment.

> A la finalitzacié de cada periode de facturacid, la DIAC generara una autofactura a la que
incloura tots els conceptes facturables aixi com les clausules de variacid de preu segons
incompliment dels acords de nivell de servei que siguin d’aplicacio per cada canal al periode
de facturacid.

» L'autofactura reflectira I'import total que podra ser facturat per part de "adjudicatari del
present concurs per a cada cicle de facturacio.

» L'autofactura estara dividida en tres parts:

- Facturacié dels serveis “en linia” (on line) que incloura:
= Lafacturacid del canal telefonic d’entrada (inbound)

= La facturacid de trucades sortints (outbound) en resposta de la peticié de
callback, campanyes sortints o emissions de trucades derivades de
sol-licituds de trucada que hagin fet els ciutadans des de I'oficina virtual de
tramits de I’Ajuntament de Barcelona.

= Lafacturacid de les sessions de missatgeria instantania ateses.

= Els tramits realitzats pel canal telefonic i de missatgeria instantania, ja sigui
donant resposta a les trucades del ciutada o en el transcurs de les trucades
sol-licitades des de [I'oficina virtual de tramits de I’Ajuntament de
Barcelona.

= Les sessions de navegacio assistida iniciades des de qualsevol canal.
- Facturacio dels serveis diferits (back office) descrits al punt 3.4 del present plec.

- Facturacié d’altres serveis no identificats com campanyes o altres serveis ciclics i
eventuals que es puguin produir s que es puguin produir i que la DIAC estimi
oportu la seva facturacié diferenciada per motius técnics o de negoci.

5.1.1.1 Aplicacié del model tarifari als serveis en linia

Facturacio d’interaccions del canal d’entrada (Inbound)

Les trucades ateses al canal d’entrada es calcularan restant de les trucades ateses, les trucades
transferides a aquest grup des d’altres grups i les trucades abandonades en retencio.

Volum facturable grup, = Ateses grup, — (Transferides grup, + Abandonades en retencié grup,)

El volum facturable resultant de cada grup es multiplicara pel preu que 'adjudicacié del present
contracte determini per a cada prestacié identificada de la Taula 3 per obtenir I'import base de
facturacid per aquest concepte.
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Facturacio d’interaccions del canal de sortida (Outbound)

El volum facturable de les emissions es calculara de la mateixa forma i aplicant el mateix preu que
per les trucades ateses al canal d’entrada, per tant:

Volum facturable emissions grup, = Ateses grup, — (Transferides grup, + Abandonades en retencié grup,)

El volum facturable resultant per cada grup d’habilitats identificat a la Taula es multiplicara pel
preu que lI'adjudicacié del present contracte determini per a cada prestacié per obtenir I'import
base de facturacid per aquest concepte.

Facturacio de sessions de missatgeria instantania

El volum facturable de les sessions de missatgeria instantania sera el derivat de les interaccions
completades, es a dir, les interaccions abandonades esperant resposta per part de I'agent de la
plataforma quedaran excloses del volum facturable aixi com les sessions transferides, donat que,
igual que passa amb el canal telefonic, les interaccions només es facturen una vegada, per tant:

Volum facturable xat grup, = Ateses grup, — (Transferides grup, + Abandonades espera resposta grup,)

El volum facturable resultant de cada grup es multiplicara pel preu que I'adjudicacié del present
contracte determini pel concepte de missatgeria instantania_de la Taula 3, per obtenir I'import base
de facturacio per aquest concepte.

Facturacio dels tramits realitzats

Les trucades entrants o emissions derivades de sol-licituds de suport des de I'oficina virtual de
tramits (OVT) podran derivar en un o més tramits

Per realitzar la facturacid dels tramits realitzats per a cada periode de facturacid, s’extrauran del
sistema RAT els tramits realitzats classificant-se en tramits simples i complexos, per part de la DIAC,
segons la seva complexitat d’execucié.

La DIAC descomptara del volum de tramits extrets del RAT els tramits que no hagin estat resolts de
forma correcta, per tant, el volum facturable de cada tipus de tramit es calculara de la seglient
manera:

Volum facturable tramitsgyyies = Tramits RATsimpies — Tramits incorrecteSgynpies

Volum facturable tramitscompiexos = Tramits RAT ompiexos — Tramits incorrectescompiexos

En els casos que la DIAC determini que l'adjudicatari pot facturar tramits d’automatitzacio,
I'adjudicatari podra facturar també, el volum determinat per la DIAC, d’aquest tipus de tramit. El
volum facturable d’aquest tipus de tramit sera:

Volum facturable tramits . tomatitzacis = 17aAMItSquromatitzacio — 117AMILS incorrectes ytomatitzacié
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El volum facturable resultant de cada tipus de tramit identificat a la Taula , es multiplicara pel preu
que l'adjudicacié del present contracte determini per cada tipus de tramit (simple, complex o
d’automatitzacio), per obtenir I'import base de facturacid per aquest concepte.

Facturaciod de les sessions de navegacié assistida

Tal com s’ha descrit al present plec, els ciutadans que visitin I'oficina virtual de tramits (OVT) de
I’Ajuntament de Barcelona podran demanar suport per la realitzaci6 d’'un determinat tramit
mitjancant una sessié de navegacié assistida que podran sol-licitar trucant als serveis del 010,
sol-licitant una trucada de suport des de I'oficina virtual de tramits al seu numero de teléfon o des
d’una sessioé de Xat.

Tal com succeeix amb les atencions telefoniques, un servei de sessié assistida complet sera
remunerat per la trucada o sessié de Xat que ha donat origen a la sessié de navegacié assistida,
remuneracio ja indicada als apartats anteriors, i per la sessié de navegacio assistida en si mateixa.

Si el ciutada desisteix de fer el tramit pel qual demana suport per ell mateix i demana explicitament
a I'agent que realitzi ell aquest tramit a banda de la sessié de navegacio assistida (no per I‘oficina
virtual de tramits), la trucada no sera remunerada com a sessié de navegacio assistida, per tant les
remuneracions per tramits i per sessid de navegacié assistida dintre del mateix servei son
conceptes de facturacié excloents.

Per identificar aquest possible escenari, els agents hauran de tipificar aquesta eventualitat, el no
fer-ho implicara un incompliment de gravetat 3 la primera vegada que es detecti o 4 si és un fet
recurrent.

Aixi, el volum facturable de les sessions de navegacio assistida seran:

n

Volum facturable = Z Sessions, | — Sessions tipificades amb tramit
g=1

On:

Sessions, = Sessions de navegaci6 assistida realitzades per cada grup d’habilitats.
Sessions tipificades amb tramit = Total de sessions de navegacié assistida que van acabar en un tramit
realitzar per I'agent a banda de la sessi6 de navegacié assistida, és a dir, no pel OVT.

El volum facturable resultant es multiplicara pel preu que |'adjudicacié del present contracte
determini per les sessions de navegacié assistida, per obtenir I'import base de facturacié per aquest
concepte.

Import total a facturar

Una vegada obtinguts els 5 imports base de facturacié pel cicle de facturacié se sumaran aquests
aplicant les clausules de variacié de preus segons incompliment dels acords de nivell de servei que
es detallen al punt 5.1.2 del present plec.

Per al calcul de I'import total a facturar per I'adjudicatari del present contracte, per aquesta part de
la factura, es calculara de forma separada el canal telefonic dels canals de missatgeria instantania i
de navegaci6 assistida de la seglient manera:

Import total serveis d'atencié telef dnica
= ((Import base canal d'entrada + Import base emissions (outbound)
+ Import base tramits) X factor variacié preu) +1.V. A
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Import total serveis de missatgeria instantania
= (Import base canals missatgeria instantania X factor variacié preu +1.V.A

Import total serveis de navegaci6 assitida
= Import navegaci6 assitida X factor variacié preu +1.V.A

Els factors de variacio de preu a aplicar sera el resultat de I'aplicacio els indicadors claus definits a I’Error! No
'ha trobat I'origen de la referéncia.

5.1.1.2 Aplicacié del model tarifari als serveis en diferit (backoffice)

Tasques de back office i mecanitzacions.

Els serveis diferits identificats al punt 3.4 del present plec, es remuneraran en funcié de la
classificacié que faci la DIAC d’acord amb la complexitat de les tasques a realitzar i del temps mitja
estimat per la DIAC per la realitzacié de cada servei.

Aixi els serveis realitzats per I'adjudicatari del present contracte es classificaran en una de les
segiients categories:

Categoria BACK OFFICE Preu unitari maxim
1 Servei senzill <90 0,8664 €
2 Servei senzill >90i <150 1,4501 €
3 Servei senzill >150i <180 1,7402 €
4 Servei especialista < 200 1,9339 €
5 Servei especialista > 200 i < 260 2,5146 €
6 Servei especialista > 260 i < 390 3,0946 €
7 Servei especialista > 390 4,9314 €

Taula 7 Classificacio serveis diferits

El nombre d’activitats realitzades vindra determinat per les anotacions introduides pels agents a
I"aplicacié corresponent, que identificara dia, hora i persona que ha realitzat la accid. Aquests
indicador, juntament amb la classificacid de les activitats realitzades (generalistes, especialistes o
complexes) i la duracié de la mateixes, d’acord amb la Taula 4, seran la base a I’hora de facturar les
mecanitzacions realitzades mensualment per I'adjudicatari.

El volum d’activitats facturable de cada categoria sera el nombre d’activitats completades menys
les activitats que la DIAC determini que s’han realitzat de forma incorrecta de cada categoria.

Per tant:

n m

Volum facturableqtegoria = z activitat, | — z error,

c=1 e=1
On:

activitats. =activitat completada.

errors, = activitat que s’han realitzat de forma erronia.

n = nombre d’activitats completades de la categoria.

m = nombre d’activitats realitzades de forma erronia a la categoria.
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L'import base de facturacié sera el resultat de multiplicar el volum facturable de cada categoria per
I'import que determini I'adjudicacié del present contracte per les prestacions indicats a la Taula 3
del present plec.

L'import total facturable d’aquesta part de la factura es calculara tenint en compte les clausules de
variacié de preus segons incompliment dels acords de nivells de servei especificades al punt 5.1.2
del present plec.

Per tant, I'import total facturable per aquest concepte sera:

6
Import total facturable = (Z (volum facturable. X preuc)> X factor total variacié preuy | +1.V. A

c=1

Els factors de variacio de preu a aplicar sera el resultat de I'aplicacid els indicadors claus definits a I'Error! No
'ha trobat I'origen de la referéncia.

Tasques de back office especials.

Existeixen determinades tasques de back office que la DIAC pot considerar que no poden ser
facturades per unitat executada, en aquests casos, la DIAC podra permetre a |'adjudicatari del
present contracte facturar aquestes tasques per hores d’acord amb les categories u i dos que
s’identifiquen a la Taula 2 del present plec. La categoria que s’utilitzara per facturar sera la que
consideri la DIAC en cada cas.

El volum facturable sera les hores que la DIAC hagi considerat, de la categoria determinada també
per la DIAC, emprades en la realitzacid de les tasques encarregades per la DIAC i executades
correctament en temps i forma.

L'import facturable sera el volum indicat pel preu de la categoria que hagi determinat la DIAC per
I’execucid dels treballs que resulti de I'adjudicacié del present contracte per les prestacions
indicades a la Taula .

5.1.1.3 Aplicacié del model tarifari dels evolutius dels serveis.

Tal com s’indica al punt 3.6.3 la DIAC podra encarregar a I'adjudicatari del present contracte la
implementacié de nous desenvolupaments a la PMAC amb la finalitat de millorar I’experiéncia de la
ciutadania i I'eficiencia dels serveis prestats.

Aquests desenvolupaments es facturaran amb la forma i condicions que es descriuen al punt
3.6.3.1i3.6.3.6 del present plec.

El volum facturable per aquesta prestacié sera les hores de la proposta de I'adjudicatari
efectivament executades i aprovades préviament per la DIAC, multiplicades pel preu que
I’adjudicacid del present contracte determini per aquesta prestacié indicada a la Taula .

5.1.1.4 Altres serveis no identificats

Pels serveis que es puguin incorporar en el futur, la DIAC definira els metodes de calcul per
determinar els volums facturables i els imports que es deriven d’acord amb les condicions del
compromis d’adaptabilitat esmentat al punt 3.6.4. del present plec.
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5.1.2 Variacio de preus segons incompliment dels acords de nivell de servei

La remuneracid de les prestacions de serveis indicades al present punt 5.1 poden variar en funcié
del grau d’'incompliment dels nivells de servei indicats a I’0 del present plec, aixi com altres fets de
gravetat excepcional que s’identifiquen al present punt.

La relacié entre el nivell d’'incompliment i la gravetat associada al mencionat incompliment queda
especificada al mateix Odel present plec.

La relacio entre la gravetat de I'incompliment i el percentatge de reduccié del preu es relaciona a la
seglient taula:

Factor de

Gravetat variacié de preu Variacié de preus segons incompliment
1 0,01 1% del volum facturat al periode d’aplicacié de I'indicador.
2 0,02 2% del volum facturat al periode d’aplicacié de I'indicador.
3 0,03 3% del volum facturat al periode d’aplicacié de I'indicador.
4 0,05 5% del volum facturat al periode d’aplicacié de I'indicador.
5 0,1 10% del volum facturat al periode d’aplicacié de I'indicador.

Taula 8 - Percentatge de variacié de preu en funcié de la gravetat de I'incompliment

Per tant el preu reportat per cada una de les tres parts de la factura descrites al punts 5.1.1.1,
variara en funcié del compliment dels nivells de servei de la seglient manera:

e Es determinara si ha hagut incompliment dels indicadors d’aplicacié mensual i la variacié
de preu corresponent a la gravetat dels mateixos d’acord amb el punt 5.1.2.1 del present
plec.

e Es determinara si ha hagut fets greus que determinin una variacié de preu addicional
d’acord amb el punt 5.1.2.2 del present plec.

e En cas de que el cicle de facturacié corrent coincideixi amb I'obtencié dels indicadors
d’aplicacié anual o dels indicadors obtinguts a discrecid de la DIAC i d’aplicacié no
periodica, es determinara la variacid de preu a afegir d’acord amb els punts 5.1.2.315.1.2.3
del present plec.

e Es calculara el factor total de variacié de preu a aplicar d’acord amb el punt 5.1.2.4 del
present plec.

Durant els 3 mesos posteriors a la assumpcié del servei per part de I'adjudicatari del present
contracte no s’aplicaran les present clausules de variacié de preu per incompliment amb I'excepcié
de lI'indicat al punt 5.1.2.2 relatiu als fets d’especial gravetat. Es pot aplicar nomes en cas de canvi
d’adjudicatari.

5.1.2.1 Variacié de preu per incompliment dels KPI d’aplicacié mensual

Per determinar la variacié de preu deguda a I'incompliment dels KPI d’aplicacié mensual la DIAC
procedira de la seglient manera:
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Obtindra cadascun dels KPI dels diferents sistemes d’informes de la PMAC pel mes complet
objecte del cicle de facturacié en curs.

Comparara els valors obtinguts de la PMAC amb els rangs de valors per a cada KPI indicats a
I’Odel present plec, per determinar la gravetat de I'incompliment de cada KPI.

Es comparara la gravetat de I'incompliment de cada KPl amb la gravetat de I'incompliment
del mateix KPI obtinguda al cicle de facturacié anterior per determinar si hi ha reiteracié en
I'incompliment, si I’"hagués, a la gravetat obtinguda al punt anterior se li sumara 1.

S’entendra que hi ha reiteracié si la gravetat de l'incompliment determinada al punt
anterior per al cicle de facturacid en curs és major a la gravetat de I'incompliment pel
mateix KPI obtinguda al cicle anterior de facturacio al cicle en curs.

Si la gravetat de I'incompliment resulta igual a la del cicle facturacié anterior, pero s'aprecia
una millora es mantindra aquesta gravetat, per tant, en aquest cas, només se li sumara u al
nivell de gravetat obtingut si no s'aprecia millora en els indicadors.

Una vegada s’hagi determinat la gravetat de I'incompliment de cada KPI, tenint en compte
les reiteracions, se li assignara a cada KPI un factor de variacid de preu d’acord amb la
Error! No s'ha trobat I'origen de la referéncia. del present plec.

La suma dels percentatges de variacié de tots els KPl amb incompliment donara la base pel
calcul de la variacié total del preu indicada al punt O del present plec.

Per tant:

On:

n

Base variaci6 = Z Factor de variacié de preu KPI,
k=1

Base variacio = factor de variacié de preu mensual.

Variacié de preu KPI,= Variacié de preu derivada de la gravetat de I'incompliment del KPI “k” segons la
Error! No s'ha trobat I'origen de la referéncia. del present plec més 1 en cas de reiteracio si no hi ha
illora.

1= nombre de KPIs amb incompliment.

5.1.2.2 Variacié de preu derivada de fets de gravetat excepcional

La DIAC podra aplicar una variacié addicional del preu en els seglients suposits amb qualsevol de les
gravetats identificades a la Taula 8 de manera proporcional amb la gravetat dels fets sense perjudici
que I’Ajuntament de Barcelona pugui emprendre altres accions administratives i/o legals:

En el cas d’incompliment reiterat dels protocols i directrius indicats per la DIAC
especialment si aquests distorsionen els KPI identificats a I’0 del present plec.

Si per accid o omissié I'adjudicatari del present contracte o els recursos que gestiona
causen un perjudici greu als ciutadans o entitats usuaries dels serveis objecte del present
contracte.

Si per accid o omissié I'adjudicatari del present contracte o els recursos que gestiona
causen un greu perjudici a la imatge de Barcelona o del seu Ajuntament.
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e Si per accid o omissid I'adjudicatari del present contracte posa en risc la seguretat logica
dels sistemes de I’Ajuntament de Barcelona o es produeix I'accés no autoritzat per la DIAC
o subtraccié de dades personals dels ciutadans o entitats a les quals I"adjudicatari del
present contracte tindra accés.

e Si per accié o omissio I'adjudicatari del present contracte impactés greument sobre la
continuitat dels serveis identificats al present plec.

e Sil'adjudicatari del present concurs no complis amb les dates limits de les diferents fases
d’execucio del present contracte indicades al punt O del present plec.

El percentatge de variacid del preu que determini la gravetat dels fets s’aplicara a la facturacio dels
mesos durant els quals s’ha produit I'incompliment i de forma addicional a altres variacions de preu
aplicades per altres incompliments descrits al present punt 5.1, aplicant-se d’acord amb el punt
5.1.2.4 del present plec.

5.1.2.3 Variacié de preu per incompliment dels KPI d’aplicacié anual

A 'Oes troba un KPlI d’obtencié anual derivat dels resultats de I'enquesta que realitza
trimestralment el Departament d’Estudis d’Opinié de I’Ajuntament de Barcelona., I'obtencié del
qual es pot trobar detallada al punt 4.2 del present plec.

El valor mitja anual obtingut representa el KPI que, de trobar-se fora dels valors identificats a 1’0
del present plec, determinara la gravetat de I'incompliment i per tant la variaciod de preu segons la
Taula 8 que s’aplicara sobre la mediana de la facturacié anual sense I.V.A.

Per determinar la variacio de preu aplicable la DIAC procedira de la seglient manera:

e La DIAC obtindra el KPI d’aplicacié anual de les enquestes del Departament d’Estudis
d’Opinid de I’Ajuntament de Barcelona.

e La DIAC comparara els valors obtinguts del Departament d’Estudis d’Opinié amb els rangs
de valors per aquests KPI indicats a I'Odel present plec, per determinar la gravetat de
I'incompliment.

e Es comparara la gravetat de I'incompliment d’aquest KPl amb la gravetat de I'incompliment
del mateix KPI obtinguda I'any anterior per determinar si hi ha reiteracié en I'incompliment,
siI’hagués, a la gravetat obtinguda al punt anterior se li sumara 1.

S’entendra que hi ha reiteracié si la gravetat de I'incompliment determinada al punt
anterior per al cicle de facturacid en curs és major a la gravetat de I'incompliment pel
mateix KPIl obtinguda al cicle anterior de facturacio al cicle en curs.

Si la gravetat de I'incompliment resulta igual a la del cicle facturacio anterior, pero s'aprecia
una millora, es mantindra aquesta gravetat, per tant, en aquest cas, només se li sumara u al
nivell de gravetat obtingut si no s'aprecia millora en els indicadors.

e Una vegada s’hagi determinat la gravetat de I'incompliment dels KPI, tenint en compte les
reiteracions, se li assignara a aquest KPI un factor de variacié de preu d’acord amb la Taula
8 del present plec.

e Aquest factor de variacié de preu donara la base pel calcul de la variacié total del preu
indicada al punt 5.1.2.4 del present plec.
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Aquest procediment podra ser aplicat a altres indicadors de periodicitat anual que puguin ser
necessari aplicar d’acord amb I'evolucié del servei al llarg de la duracié del present contracte.

5.1.2.4 Calcul del factor de variacié de preu total a aplicar

La variacié de preu calculada pels KPI d’aplicaci6 mensual (5.1.2.1), pels fets de gravetat
excepcional (5.1.2.2), s’aplicara a cada una de les tres parts de la factura de la seglient manera:

e la part de la factura que agrupa als serveis online (punt 5.1.1.1) i als serveis en diferit (punt
5.1.1.2) queden afectades per les variacions de preu pels KPI d’aplicacié mensual i pels fets
de gravetat excepcional.

e La part de la factura que fa referencia a serveis no identificats al present plec (punt 5.1.1.4)
podran igualment ser afectades per les variacions de preu indicades als punts 5.1.2.1 i
5.1.2.2 en funcié dels KPI relacionats a I'Oque la DIAC determini pel control d’aquests
serveis o d’altres que la DIAC podra determinar si el servei en qlestié no té encaix en els
citats KPI.

Seguidament es descriu el metode de calcul pel factor de variacié de preu per cada una de les
citades parts de la factura:

Calcul de la variacié de preu a aplicar en cas d’incompliment dels indicadors a la facturacié dels
serveis en linia i diferits (5.1.1.1i 5.1.1.2).

El factor de variacid de preu dels serveis en linia i serveis diferits es calculara d’acord amb la
seglient formula, calculant de forma independent el factor de variacié de preu pels serveis
d’atencié telefonica, pels serveis de missatgeria instantania i pels serveis de navegacié assistida:

Factor de variaci6 de preu total a aplicar
=1 — (factor de variacié de preu KPI mensual
+ factor de variaci6 de preu fets de gravetat excepcional)

Si el factor de variacié de preu total a aplicar < 0,8 = factor de variacié de preu tota a aplicar = 0,8

Per tant no s’aplicara mai una variacié de preu superior al 20% del volum facturar per aquesta part
de la factura.

Respecte a I'aplicacio de les variacions de preu dels KPI d'aplicacié anual, es procedira de la seglient
manera:

e Una vegada que s’ha obtingut el factor de correccid indicat al punt 5.1.2.3 i la gravetat
corresponent d’acord amb |’ Oes determinara els cicles de facturacid afectats per aquest
incompliment de la seglient manera:

= Si és el primer indicador d’aquest tipus des de I'inici del contracte, s’agafaran els
cicles de facturacié des de I'obtencié de I'indicador fins a I'inic del contracte o fins a
completar 12 mesos.

= Sija existeixen altres indicadors d’aquest tipus, s’agafaran els cicles de facturacio Si
és el primer indicador obtingut des del principi del contracte, s’agafaran els cicles
des de I'obtencié de l'indicador fins a I'aplicacié de I'indicador anterior o fins a
completar 12 mesos.
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= Per determinar I'import base sobre el qual s’aplicaran els factors de correccid, en
cas d’existir, es realitzara de mediana dels cicles identificats anteriorment.

Calcul de la variacié de preu a aplicar en cas d’incompliment dels indicadors a la facturacié de
serveis no definits al present plec d’acord amb el punt 5.1.1.4.

La variaci6 de preu per serveis no regulars com poden ser campanyes o serveis de nova
incorporacio es calcularan en funcio dels KPI que la DIAC defineixi per aquests serveis en el moment
de la seva entrada en produccié.

Respecte als calculs dels incompliments sera valid tot I'indicat al present punt 5.1.2.

El responsable del contracte enviara la proposta de factura amb les corresponents variacions de
preu aplicades atorgant un termini de 3 dies naturals a I'empresa per presentar , si s’escau, les
seves al-legacions.

El responsable del contracte en la mesura que comprovi que les justificacions aportades per
I'empresa efectivament no son imputables a I'actuacid de I'empresa prestadora del servei podra
valorar la inaplicacié total o parcial de les variacions de preu.
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6 EXECUCIO DEL CONTRACTE

6.1 Fases i calendari d’execucio

S’haura de realitzar d’acord amb les seglients 3 fases i dintre de les dates limit indicades pera cada
fase.

6.1.1 Fase d’entrada

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

En qualsevol cas I'empresa adjudicataria haura de presentar el seu pla d’'implementacié que haura
d’incloure almenys les seglients fites dintre de les dues setmanes naturals segilients a la
formalitzacid del present contracte.

e Disposicid i acondiciament de la plataforma (espai fisic i mobiliari).

e Provisié i implementacié dels sistemes d’informacid, comunicacid, seguretat i altres
elements tecnologics requerits i especificats al punt 3.6 del present plec.

e Elaboracié del pla de formacié inicial d’acord amb les especificacions del punt 3.8 del
present plec, per a I'aprovacié de la DIAC.

e Contractacio i formacié inicial de coordinadors, supervisors i agents.

e Presentacid dels recursos i documentacié de prevencié indicada al punt 3.7 del present
plec.

e Presentacid del pla de qualitat indicat al punt 4.2 del present plec.
e Proves d’integracio i funcionals conjuntes amb I'IMlI i la DIAC.

e Posada en produccio.

e Pla de seguiment del servei.

Totes les fites descrites al pla d’execucié de la present fase hauran de ser completades per
I’adjudicatari del present contracte abans del 28 de maig de 2024 o la data efectiva d’inici de
I’execucid de les prestacions en cas que sigui posterior .

6.1.2 Fase de prestacio i gestio dels serveis

Aquesta fase comencara amb la posada en produccié indicada a la fase d’entrada i s’estendra fins a
la finalitzacié del contracte, i en cas necessari, de les corresponents prorrogues que s’acordin amb
la DIAC.

Dintre d’aquesta fase, I'adjudicatari haura de desenvolupar les seglients activitats i assumir les
seglients responsabilitats sense perjudici de totes les activitats concretes i responsabilitats
indicades anteriorment al present plec:

e La prestacio de tots els serveis identificats al present plec aixi com altres que puguin sorgir
derivats de la dinamica de creixement del servei i que s’identifiquen al compromis
d’adaptabilitat indicat al punt 3.6.4
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e La contractacié i gestid dels agents, coordinadors, supervisors i personal d’estructura
necessaris per a la prestacio dels serveis descrits al punt 0 del present document.

e La formacid de tot el personal involucrat amb la plataforma per la prestacié del present
contracte amb les condicions i requeriments indicades al punt 3.8.

e El manteniment correctiu i preventiu de tots els elements tecnologics i infraestructures de
la plataforma sota la responsabilitat de I'adjudicatari, aixi com les proves dels plans de
contingencia.

e La provisid, operacid i manteniment de la xarxa local de dades, els elements de seguretat
fisica i logica i les connexions de dades amb I’Ajuntament de Barcelona amb les condicions i
requeriments indicats al punt 3.6 del present plec.

e La provisid, operacié i manteniment de les estacions de treball i xarxa microinformatica
seguint les condicions i requeriments indicats al punt 3.6 del present plec.

e La provisio i manteniment de tots els consumibles i qualsevol altra material auxiliar
necessari per a I'acompliment del present contracte aixi com el seu correcte reciclatge.

e La realitzacié de les previsions de dimensionament del personal necessari en la plataforma
en cada moment per assolir els KPI indicats a I'Odel present plec.

e Disposar d’'una eina de gestidé-planificacio per realitzar les previsions de trafic i per tant de
personal necessari en cada moment. L’adjudicatari del present contracte podra fer una
carrega inicial de la seva eina de gestid amb les dades que li seran facilitades des de Ila
plataforma d’informes de la PMAC.

e Proporcionar a la DIAC els informes indicats al punt 4.2.2 aixi com qualsevol altra
informacid que es derivi de la prestacié o funcionament del servei, en especial quan els fets
detectats per I'adjudicatari del present concurs suposin un minvament o possible millora de
la qualitat oferta als ciutadans, a més d’altres informes individualitzats derivats de
reclamacions d’acord amb el punt 4.2 del present plec.

e |’assisténcia a les reunions periodes i extraordinaries que la DIAC requereixi, amb els perfils
adequats per als temes a tractar a cada reunio.

e Proporcionar la correcta formacié continua a tot el personal de la plataforma d’acord amb
les especificacions del punt 3.8 del present plec.

e Assegurar la qualitat dels serveis prestats d’acord amb les especificacions del punt 4 del
present plec.

6.1.3 Fase de sortida

Davant d’un possible futur canvi d’adjudicatari dels serveis contemplats en el present plec, a la
finalitzacid del contracte o de les possibles prorrogues que se’n derivin, I'adjudicatari restara
obligat a cooperar amb la DIAC, I'IMI i el nou adjudicatari en la transmissié de les dades i dels
coneixements que, fruit del present plec, puguin haver obtingut dels organismes, entitats i serveis
municipals.

Tanmateix I'adjudicatari s’obliga a cooperar amb aquests en I'execucid d’una transicid el més fluida
possible entre ell i el nou adjudicatari dels serveis descrits en el present plec, admetent periodes
d’almenys 2 setmanes de superposicid “Shadowing” i una setmana de superposicid inversa amb el
personal de I'adjudicatari entrant.

L'adjudicatari del present contracte haura de retornar qualsevol equipament, material o
documentacio que la DIAC I’'hagi proporcionat en regim de préstec.
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Z)

L'adjudicatari haura de gestionar amb una empresa homologada la destruccié de tots els
documents amb informacio sensible.

L'adjudicatari del present contracte haura de prestar-se a comencar aquesta fase 4 mesos abans de
la finalitzacid del contracte o de la prorroga que se’n derivi.
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7 SEGURETAT SISTEMES INFORMACIO

D’acord amb Real Decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula el Esquema Nacional de
Seguretat (ENS), es té per objectiu determinar les politiques de seguretat adients que estableixin
els principis basics i requisits minims per a la proteccié dels sistemes d’informacid i la informacid
continguda en ells als quals es troba sotmesa I’Administracié publica.

7.1 Condicions de seguretat generals per empreses proveidores que
proporcionaran el servei amb Sistemes d’Informacio de I’Ajuntament.

Atenent a serveis prestat per terceres parts a I'’Ajuntament de Barcelona emprant els sistemes
propis de I’Ajuntament, s’estableixen els seglients requeriments per garantir el compliment del
Esquema Nacional de Seguretat.

7.1.1 Dret d’auditoria

Per tal de vetllar per la qualitat del servei, el departament de Seguretat es reserva el dret d’auditar
el servei prestat per l'empresa adjudicataria. Es contemplen tant auditories de seguretat
periodiques com auditories sobrevingudes si es considerés necessari. En qualsevol cas, si la
realitzacié de I'auditoria es realitzés en les instal-lacions de I'empresa adjudicataria, aquest haura
de garantir I'accés necessari, incondicional i irrevocable als documents necessaris a I'abast.

La realitzacio de l'auditoria en cap moment eximira I'empresa adjudicataria del compliment dels
compromisos derivats de la prestacio dels serveis.

A la finalitzacié de I'auditoria, es revisaran els resultats i s’elaborara un pla d’accié per corregir les
desviacions i/o observacions detectades. El conjunt del resultat sera signat per ambdues parts.

L'empresa adjudicataria, d’acord amb el calendari establert al pla d’acci6, es compromet a portar a
terme les activitats establertes en el pla d’accié. Es podra verificar que el pla d’accié s’ha
implementat correctament.

7.1.2 Gestio d’incidents

L'empresa adjudicataria informara al Departament de Seguretat de I'lMI de qualsevol incident de
seguretat, seguint el Procediment de Notificacid i Gestid de Incidéncies de Seguretat TIC de
I’Ajuntament de Barcelona establert.

L'empresa adjudicataria col-laborara amb el Departament de Seguretat de I'IMI en la resolucié de
qualsevol incident produit en el seu entorn, proporcionant totes les evidencies requerides.

7.1.3 Confidencialitat

L'empresa adjudicataria s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la
informacié a la qual tingui accés en compliment del present contracte i a subministrar-la només al
personal autoritzat per I’Ajuntament.

L'empresa adjudicataria queda expressament obligat a mantenir absoluta confidencialitat i reserva
sobre qualsevol dada que pogués conéixer com a conseqiiéncia de la participacio en la present
licitacidé, o, amb ocasié del compliment del contracte, especialment els de caracter personal, que no
podran copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la informacié te designada.
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L'empresa adjudicataria sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin
produir per part de les persones al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les mesures necessaries
per a garantir |'eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de coneéixer, per part de les
persones participants en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I'empresa adjudicataria es compromet a destruir amb les
garanties de seguretat suficients o retornar tota la informacid facilitada per I’Ajuntament, aixi com
qualsevol altre producte obtingut com a resultat del present contracte.

7.2 Dimensionament/gestio de capacitats

El proveidor disposara del personal necessari amb les qualificacions professionals adients, per a la
prestacio del servei de forma adequada.

7.3 Accés a la informacio

Tant si I'accés a les dades es fa als locals de I’Ajuntament de Barcelona, com si es fa de forma
remota exclusivament a suports o sistemes d’informacié de I’Ajuntament, I'empresa adjudicataria
té prohibit incorporar les dades a d’altres sistemes o suports sense autoritzacid expressa i haura de
complir amb les mesures de seguretat establertes per I'lMI.

7.4 Analisis forenses

L’execucid d’analisis forenses sera responsabilitat exclusiva del Departament de Seguretat de I'IlMI .
L'empresa adjudicataria haura de col-laborar proporcionant la informacié requerida i el
coneixements de les plataformes i tecnologics que facin falta. Les peticions de col-laboracié es
realitzaran a través dels procediments i canals establerts entre el Departament de Seguretat de
I'IMI i I'empresa proveidora.

7.5 Control d’accés

7.5.1 Accés local

L'empresa adjudicataria haura de protegir les estacions de treball i es compromet a complir les
seglients condicions:

- Lainformacio revelada a qui intenta accedir ha de ser la minima imprescindible. Els dialegs
d’accés proporcionaran Unicament la informacié indispensable.

- El nombre d’intents permesos sera limitat, bloquejant I'accés una vegada efectuats un cert
nombre de fallades consecutives.

- S’hauran de enregistrar els accessos amb exit i els fallits.

- El sistema informara a la persona usuaria de les seves obligacions immediatament després
d’obtenir I'accés.

- S’haura de informar a la persona usuaria de I'Gltim accés efectuat amb la seva identitat.
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7.5.2 Accés remot

L'empresa adjudicataria haura de disposar dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la
connexié amb els Sistemes d’Informacid de I’Ajuntament, sent els costos de connexid a carrec de
I’'empresa adjudicataria.

La connexié remota als sistemes de I’Ajuntament es realitzara seguint els protocols establerts per
I'IMI per als sistemes de I’Ajuntament

7.6 Gestio del Personal

7.6.1 Deures i obligacions del personal

El/la Cap de Projecte de 'empresa adjudicataria dura a terme de forma correcta la gestid de les
persones i els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacié.

L'empresa adjudicataria esta obligada a implantar i donar a coneéixer al seu personal els
mecanismes i controls necessaris per a garantir I'accessibilitat, la confidencialitat, integritat i la
disponibilitat de la informacié de I’Ajuntament, i de donar-los a coneixer al seu personal.

El/la Cap de Projecte de 'empresa adjudicataria, abans de I'inici de la prestacio del servei objecte
del contracte, haura de notificar al seu personal qualsevol obligaciéd a la que I'empresa estigui
sotmesa per contracte i formar al seu personal en la politica i instruccions de I’Ajuntament que els
sigui d’aplicacié.

El/la Cap de Projecte haura d'informar a tothom que presti serveis dins del marc del contracte, dels
deures i responsabilitats del seu lloc de treball en matéria de seguretat de la informacio i proteccid
de dades de caracter personal, especificant les mesures disciplinaries al fet que pertoqui i fer signar
al seu personal un document d’acceptacié de les obligacions relatives a la seguretat de la
informacié i proteccio de dades de caracter personal de I’Ajuntament.

El/la Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria haura de mantenir actualitzada, i en tot moment
disponible, una llista de les persones adscrites a I'execucié del contracte on s’indicara la data en
qgue van rebre la formacié en politica i instruccions de I’Ajuntament, aixi com el document
d’acceptacio de les obligacions relatives a la seguretat de la informacio.

El document d’acceptacié de les obligacions signat per les persones adscrites a I'execucié d’aquest
contracte sera entregat al/la Cap de Projecte de I’Ajuntament, abans de ser donats els permisos per
accedir als Sistemes d’Informacié de I’Ajuntament o bé abans de ser facilitada la informacié per al
correcte compliment del servei contractat, i restara en poder de I'empresa adjudicataria que haura
de presentar-los quan siguin requerits per I’Ajuntament.

Es contemplara el deure de confidencialitat respecte de les dades a les que tingui accés, tant durant
el periode de duracid del contracte, com posteriorment a la seva terminacio.

L'empresa adjudicataria haura de mantenir disponible en tot moment la informacié o treballs
resultants de I'objecte del contracte, amb la finalitat de comprovar el compliment de les mesures i
controls previstos en aquest apartat.

7.6.2 Formacio i conscienciacio

L'empresa adjudicataria realitzara les accions necessaries per conscienciar regularment al personal
sobre el seu paper i responsabilitat respecte a la seguretat dels sistemes. Es recordara regularment
instruccions sobre I'Gs dels sistemes i tecnologies de la informacié i comunicacid per part de les
persones al servei de I’Ajuntament de Barcelona; normativa de seguretat relativa al bon Us dels
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sistemes; normativa d’identificaci6 i comunicacié d’incidents, activitats o comportaments
sospitosos que hagin de ser reportats per al seu tractament per personal especialitzat.

L'empresa adjudicataria haura de formar regularment al personal en aquelles materies que
requereixin per a I'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a configuracié de
sistemes, deteccid i reaccid a incidents, i gestid de la informacid i dades personals en qualsevol
tipus de suport.

L’Ajuntament podra demanar evidencies de les diferents accions de formacid i conscienciacié que
I'empresa adjudicataria ha realitzat sobre les persones assignades a I'execucié del contracte.

7.7 Clausula de comunicacions externes

L'empresa adjudicataria disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié
amb els Sistemes d’Informacié de I’Administracié Municipal, sent els costos de connexié a carrec de
I’'empresa contractada.

La connexié és realitzara seguint els protocols de seguretat per a les comunicacions externes
establerts per I’Administracié Municipal.

L'empresa adjudicataria sera la responsable de custodiar correctament els certificats digitals lliurats
per la interconnexid segura de xarxes i de demanar la seva revocacié una vegada finalitzada la
prestacio del servei. Aixi mateix, sera responsable subsidiaria de I'Gs del certificats personals
individuals lliurats als seus empleats pel desenvolupament del producte o servei.

7.8 Proteccio del lloc de treball

7.8.1 Lloc de treball buit

L'empresa adjudicataria haura d’establir una politica de “taules netes” respecte a la documentacio
de I'Ajuntament. Unicament es podra disposar del material requerit per a l'activitat que s'esta
realitzant a cada moment.

El material haura de quedar guardat en un espai tancat quan no s’estigui utilitzant.

7.8.2 Bloqueig del lloc de treball

L'empresa adjudicataria garantira que els seus equips es bloquejaran al cap d'un temps prudencial
d'inactivitat, requerint una nova autenticacio de l'usuari per reprendre I'activitat.

7.8.3 Proteccié d’equips

L'empresa adjudicataria es compromet a que els equips que surtin, o puguin sortir de 'empresa
adjudicataria, estaran protegits adequadament contra accessos no autoritzats en cas de perdua o
robatori.

Sense perjudici de les mesures generals que els afectin, es requereix a I'empresa adjudicataria que
porti un inventari d'equips juntament amb una identificacio de la persona responsable del mateix i
un control regular que esta positivament sota el seu control. Les persones usuaries hauran de
disposar d’un canal de comunicacié per informar al servei de gestié d'incidents de perdues o
robatoris, que hauran de ser comunicades a I'IMI.
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S'evitara, en la mesura del possible, que I'equip contingui claus d'accés remot a I'organitzacié. Es
consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un accés a altres equips de I'organitzacié, o
unes altres de naturalesa analoga.

Addicionalment, els equips hauran de disposar de: solucié d’antivirus actualitzada a la dltima versié
i configurada per realitzar analisis regulars de I’equip; politica d’actualitzacié que instaleli els ultims
pegats de seguretat en un temps raonable, prioritzant les critiques; Firewall habilitat restringint el
transit d’entrada a I’equip al minim necessari.

7.8.4 Mitjans alternatius

L'empresa adjudicataria garantira I'existéncia i disponibilitat de mitjans alternatius de tractament
de la informacid per al cas que fallin els mitjans habituals. Aquests mitjans alternatius hauran
d’estar subjectes a les mateixes garanties de proteccid que les detallades anteriorment. Igualment,
s'haura d’establir un temps maxim perque els equips alternatius entrin en funcionament.

7.9 Proteccio dels Suports Informatics

L'empresa adjudicataria haura de gestionar els suports informatics amb informacié de I’Ajuntament
de Barcelona seguint les seglients pautes.

7.9.1 Etiquetat

L'empresa adjudicataria es compromet a etiquetar els suports d'informacié de manera que, sense
revelar el seu contingut, s'indiqui el nivell de seguretat de la informacié continguda de major
qualificacié. Les persones usuaries han d'estar capacitades per entendre el significat de les
etiquetes, bé mitjangant simple inspeccid, bé mitjangant el recurs a un repositori que ho expliqui.

7.9.2 Criptografia

Qualsevol informacié corporativa que requereixi ser xifrada a la seva ubicacid
d’emmagatzemament, en particular a tots els dispositius extraibles del tipus CD, DVD, discos USB, o
uns altres de naturalesa analoga, han de seguir els estandards de seguretat, custodia i proteccid de
les claus establerts pel Departament de Seguretat de I'lMI.

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents amb la
informacié municipal o corporativa, I'empresa adjudicataria haura de presentar-les per ser
validades pel Departament de Seguretat de I'IMI i/o seguir els estandards i normes de I'IMI.

7.9.3 Transport

L'empresa adjudicataria garantira que els dispositius romanen sota control i que satisfan els
requisits de seguretat mentre estan sent desplagats d'un lloc a un altre. L'empresa adjudicataria
garantira que es segueix el procediment de transport, de manera que s’haura de disposar d’un
registre de sortida que identifiqui al transportista que rep el suport per al seu trasllat i d'un registre
d'entrada que identifiqui al transportista que el lliura, conjuntament amb un procediment rutinari
que quadri les sortides amb les arribades i elevi les alarmes pertinents quan es detecti algun
incident.

7.9.4 Esborrati destruccio

L'empresa adjudicataria haura de seguir els estandards i normes de I'IMI respecte a I'esborrat i
destruccié de suports d'informacid. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles d'emmagatzemar
informacid, incloent mitjans electronics i no electronics. Els suports que hagin de ser reutilitzats per
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a una altra informacid o alliberats a una altra organitzacié hauran de ser objecte d'un esborrat
segur del seu contingut.

En el cas de que la naturalesa del suport no permeti un esborrat segur o quan aixi ho requereixi el
procediment associat al tipus d'informacié continguda, s’hauran de destruir de forma segura els
suports fent us dels productes certificats per I'lMI.

7.10 Proteccio de la Informacio

L'empresa adjudicataria haura de gestionar la proteccié de la informacié de I’Ajuntament de
Barcelona seguint les seglients pautes.

7.10.1 Neteja de documents

L'empresa adjudicataria disposara d’un procediment de neteja de documents, el qual retirara
d'aquests tota la informacié addicional continguda en camps ocults, metadades, comentaris o
revisions anteriors, excepte quan aquesta informacio sigui pertinent per al receptor del document.

Aquesta mesura sera especialment rellevant quan el document es difongui ampliament, com quan
s'ofereix al public en un servidor web o un altre tipus de repositori d'informacio.

7.10.2 Proteccio del correu electronic

En el cas de que I'empresa adjudicataria faci Us del seu correu electronic corporatiu per gestionar
informacié de I’Ajuntament, I’haura protegir enfront d’amenaces que li sén propies: la informacié
distribuida per mitja de correu electronic s’ha de protegir tant en el cos com els annexes; s’haura de
protegir la informacié d’encaminament de missatges i establiment de connexions; no es permetra
la redireccié a dominis de correu publics fora del correu corporatiu de I'empresa adjudicataria; s’ha
de protegir el correu electronic front spam, programes nocius i codi de mobil de tipus applet.

Dins de les politiques d’us del correu electronic s’inclou la limitacié a I'ds com a suport de
comunicacio privada i el realitzar activitats de conscienciacié i formacio relatives a I'is del correu
personal per detectar malware o phishing.

El responsable del contracte de I’Ajuntament avaluara si el contracte ha de gestionar informacio
sensible, especialment protegida en relacié a la proteccié de dades personals, confidencial de
I’Ajuntament o de les tecnologies municipals (adreces IP, usuaris, credencials,...)

En cas afirmatiu, I'’Ajuntament facilitara a I'empresa adjudicataria un correu electronic de
I’Ajuntament (@ext.bcn.cat) el qual es convertira en la via de comunicacié entre |'empresa
adjudicataria i I'Ajuntament.

Aquesta mesura vol evitar que les empreses externes retinguin informacié confidencial de
I’Ajuntament en servidors de correu aliens a I'entorn municipal, durant i sobretot, un cop finalitzat
el contracte.

7.11 Proteccio de les instal-lacions

Les instal-lacions de I'empresa adjudicataria hauran de disposar de certes condicions de seguretat
fisica per evitar els accessos fisics als repositoris d’informacid, segons la sensibilitat de dita
informacid i per garantir que la informacié de I’Ajuntament no pugui ser visible i/o audible des de
I’exterior de les instal-lacions.
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7.12 Gestio d’excepcions

Qualsevol excepcid als anteriors apartats no recollida en el present document en el moment de la
contractacid o que ocorri en el transcurs del servei, haura de ser comunicada per mitja dels canals
oficials al Departament de Seguretat de I'IMI per al seu corresponent tractament i valoracid.
S’haura de presentar de forma clara i concisa I'objecte de I'excepcié aixi com la modificacid
desitjada pel sol-licitant amb la seva deguda justificacid.
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8 PROPOSTA TECNICA DEL LICITANT

Les empreses licitadores presentaran la proposta técnica en paper i en format electronic (.pdf). La
proposta técnica incloura tota la informacié sobre la proposta dels serveis, amb I'obligacid
d’incloure, almenys, les segiients informacions:

A. Organitzacid del servei

S’incloura una descripcid detallada del model organitzatiu proposat per I'empresa licitadora, aixi
com dels recursos destinats

També es detallara, el curriculum professional de les persones proposades pels perfils de: director
del servei, responsable de formacié de qualitat, responsable técnic i cap del servei.

B. Qualitat dels serveis

Es presentara una proposta de pla de qualitat on es detallaran els procediments de monitoratge i
seguiment, aixi com les mesures que I'empresa aplicara per a garantir la qualitat del servei d’acord
amb els estandards fixats en aquest plec.

El licitador presentara, per a cada nivell de servei definit, la seva proposta pel que fa al seu control i
seguiment aixi com les mesures correctores que, en un moment donat, podra implementar per a
corregir desviacions i per igualar o superar els objectius definits.

C. Plade formacid
Es presentara una proposta de pla de formacié on, entre altres aspectes, es fara constar:
La politica de formacié general de I'empresa

El Pla de formacié proposat per a tots els perfils de personal, tant pel que fa a la formacié inicial
com la formacid continua dels agents i altres perfils involucrats en els serveis

Els recursos materials i humans que destinara a les accions formatives
Els instruments que s’aplicaran per a la deteccié de les necessitats formatives

El nombre d’hores de formacié de mitjana anual per treballador i perfil professional, tant la
destinada a formacid continuada com a reciclatge.

Els mecanismes d’avaluacid del resultat de les accions formatives realitzades.

Aixi com qualsevol millora que es proposi en aguesta materia.

D. Pla de contingéncia

El pla de contingéncia descriura les mesures que s’adoptaran per a resoldre les incidéncies que es
produeixin, tant de tipus técnic com de pérdua de la qualitat del servei. Indicant:

Plataforma propia.
Solucions de contingéncia de la plataforma tecnologica.
Solucions de contingéncia respecte a la pérdua de nivell de servei.

Proposta respecte a una situacié d’emergéencia en la ciutat.
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E. Plad’implantacid i pla de finalitzacié i traspas

La proposta técnica ha d’incloure el detall explicit de tasques relacionades tant en el procés
d’implantacio i entrada en servei, com del procés de finalitzacid i traspas que es produira amb la
finalitzacio del contracte. Indicant:

Pla d’accid: tasques, recursos i calendari.
Mesures de minimitzacié de riscos.
Recursos de I’Ajuntament necessaris en el procés.

Periodes de superposicid o “Shadowing” i superposicid inversa del personal de supervisid i
coordinacio de I'empresa sortint i entrant.

F. Altres millores

Les empreses licitadores podran proposar millorar no contemplades en el present plec i que siguin
de I'interés de la DIAC pel proveiment, control, qualitat i/o costos dels serveis.
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9 ANNEXOS

ANNEX | VOLUMETRIES

Els horaris i les volumetries previstes anualment pels serveis d’atencié telefonica indicats al
present plec sén les seglients:

Servei Cobertura
010 De 7 h a 23 hores per 365 dies
Centraleta Ajuntament De dilluns a divendres de 8 h a 19 h (excepte
934 027 000 festius)

Serveis Socials, PIAD’S |

>ara De dilluns a divendres de 9 h a 19 h (excepte
900 922 357 festius
936197311

Recollida comercial
De 7 h a 23 hores per 365 dies
900 702 030

Teléfon del civisme
De 7 h a 23 hores per 365 dies
900 226 226

Taula 9- Horaris i volumetries previstes

La distribucié del trafic anual per grup d’habilitats i els TMO de cada grup s’indiquen a la seglient
taula:

Grup d'habilitat ;/s,(:ilrl::t TMO estimat

Centraleta 44.040 89
Ciutat 581.909 240
Hisenda 596.466 345
Poblacié 468.328 330
Urbanisme 269.423 342
Serveis socials 222.351 295

2.182.517 305

Taula 10- Distribucio trafic trucades
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Taxonomia del servei, distribucié de les trucades per mesos:

La taxonomia aproximada del trafic rebut per intervals de 30 minuts i per grup d’habilitats és la

Mes

% trafic

GENER

8%

FEBRER

8%

MARC

10%

ABRIL

8%

MAIG

11%

JUNY

9%

JULIOL

8%

AGOST

6%

SETEMBRE

9%

OCTUBRE

8%

NOVEMBRE

8%

DESEMBRE

6%

Taula 11- Distribucid trafic trucades per mesos

seglent.

Hora Urbanisme | Serveis Socials | Centraleta | Poblacié Ciutat Hisenda Total
07:00 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
07:30 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
08:00 1% 0% 1% 1% 1% 1% 1%
08:30 2% 0% 2% 2% 2% 2% 2%
09:00 4% 6% 5% 4% 4% 4% 4%
09:30 5% 7% 6% 4% 5% 5% 5%
10:00 6% 8% 8% 6% 6% 6% 6%
10:30 6% 8% 7% 6% 6% 6% 6%
11:00 6% 8% 8% 5% 6% 6% 6%
11:30 6% 8% 8% 6% 6% 6% 6%
12:00 5% 8% 8% 6% 6% 6% 6%
12:30 6% 8% 8% 6% 6% 6% 6%
13:00 5% 7% 8% 6% 5% 6% 6%
13:30 6% 6% 6% 6% 5% 5% 5%
14:00 4% 4% 4% 4% 4% 4% 1%
14:30 3% 4% 3% 4% 3% 3% 3%
15:00 4% 3% 2% 4% 3% 3% 3%
15:30 4% 3% 3% 4% 3% 3% 3%
16:00 4% 3% 3% 4% 4% 3% 3%
16:30 4% 2% 2% 3% 4% 3% 4%
17:00 4% 2% 1% 3% 4% 3% 3%
17:30 4% 2% 2% 3% 3% 3% 3%
18:00 3% 2% 2% 3% 3% 3% 3%
18:30 2% 2% 2% 2% 2% 3% 2%
19:00 2% 0% 0% 2% 2% 2% 2%
19:30 1% 0% 0% 2% 2% 2% 2%
20:00 1% 0% 0% 2% 1% 2% 1%
20:30 1% 0% 0% 1% 1% 1% 1%
21:00 1% 0% 0% 1% 1% 1% 1%
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Hora Urbanisme | Serveis Socials | Centraleta | Poblacié Ciutat Hisenda Total
21:30 1% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
22:00 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
22:30 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
23:00 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Taula 12- Distribucio trafic trucades en intervals 30 min

Respecte als serveis diferits el volum anual previst és aproximadament de 133.000 serveis per any
amb la seglient distribucid.

Tipus de tramit %
Servei senzill £ 90 7%
Servei senzill >90i <150 13%
Servei senzill >150 i <180 2%
Servei complex <200 34%
Servei complex > 200i < 260 3%
Servei complex > 260 i< 390 35%
Servei complex > 390 7%

Taula 13- Distribucio de les tasques als serveis diferits

Respecte al canal de xat i als nous canals, que s'implementaran al llarg del present contracte, s’ha
realitzat la seglient previsio:

Canal Vo'lum TMO estimat Tipus estimacio
estimat
XAT: 11.912 140 Real
WhatsApp: 2.382 140 Estimacio
Navegacio assistida: 9.989 479 Estimacio
24.283

Taula 14 - Previsions anuals nous canals

La previsié de realitzacié de tramits anual és la seglient:

o
Preu tramit simple: 1.022.536
Preu tramit complex: 139.234
Tramits automatitzacio: 60.480
1.222.250

Taula 15 - Previsié volum de tramits anual
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ANNEX Il. ACORD DE NIVELL DE SERVEI (SLA) REQUERITS

Els nivells de servei requerits s’ha dividit en dos grups en funcié de si la prestacid per part de
I’adjudicatari del present contracte es realitza en linia o en diferit.

Aixi, a continuacio s’indiquen els indicadors clau (KPI) i els valors que han de assolir aquests KPI per
complir amb el nivell de servei requerit, aixi com la gravetat derivada del decalatge entre el nivell
de servei requerit per un determinat KPl i el valor obtingut al periode d’aplicacié de cada KPI.

La gravetat de I'incompliment de cada nivell de servei requerit es veura augmentada en 1 si al
seglient periode d’obtencié del KPI aquest no millora.

Per reflectir de forma clara aquesta informacié s’ha creat una fitxa per cada KPl on es mostra el
nivell de serveis requerit d’aquest KPI, la gravetat, la férmula que s’aplica per la seva obtencid i la
font d’on la DIAC extraura cada KPI.

El concepte de trucada atesa que es mostra a aquestes fitxes aixi com a la resta del present plec fa
referencia a trucades completades, per tant, les trucades on el ciutada abandona en retencié o les
sessions de Xat on el ciutada abandona esperant una resposta no es consideren trucades ateses.

Acords de nivell requerits pels serveis en linia

A la seglient taula es resumeix el nivell de servei exigit per cada KPI pels serveis “en linia”:

Enquesta
Pite e > g eeacp | PTEEIT | cammae |
d'Opinid
KPI 9 SLA SLA NdA TMR Saturacio Nota Valoracié global | Trucades tornades | Qualitat
SERVEI | I NIVELL REQUERIT = >75/30 >75/60 290% <25 <10% 28,5 28 100% 95%
Serveis telefonics 010 * ) - ) \ \ ) \ \ \
Serveis Socials Vi - Vv \i \ Vi \i \i \
Operadora Vv - Vv Vv Vv v - - -
Missatgeria instantania - Vv Vv ¥ Vv Vv Vv Vv Vv
Emissions - - - \ - Vi - \ \
Aplicacié - | Mensual Mensual Mensual Mensual Mensual Mensual Anual Mensual Mensual

Taula 16- Resum nivells de servei requerits en atencié en linia

*Els serveis 010 son tots els indicats al punt 2.2 del present plec.

Seguidament, es mostren el detall del KPI indicats, la seva férmula d'aplicacié i la progressié de la
gravetat de l'incompliment en funcid del desviament de l'indicador respecte al valor objectiu
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Trucades ateses abans de 30 segons ANS 75/30

VALOR OBIJECTIU: 75/30

PERIODE

D'APLICACIO: Mensual

DESCRIPCIO: Relacié entre les trucades que van esperar 30 segons 0 menys a ser ateses i el total de
trucades entregades a I'adjudicatari durant el periode d'aplicacié.

TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X<75%iX>70% 1 Si I'incompliment es repeteix al segiient
X<70%iX>65% 2 periode d'aplicacio, la gravetat s'augmenta
X < 65% 3 en 1 si no hi ha millora.

FORMA DE MESURAMENT

X = ([Trucades ateses en menys de 30 segons] / [ Total de trucades entregades a |'adjudicatari
pels serveis] - [trucades abandonades abans de 30 segons]) - 100

‘ ORIGEN DE LES DADES: Informe plataforma ACD.

AMBIT D'APLICACIO: Tots els serveis d'atencié telefonica.
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Missatgeria instantania o peticions de navegacio assistida atesos abans de 60

segons ANS 75/60

VALOR OBJECTIU: 75/60

PERIODE

D'APLICACIO: Mensual

DESCRIPCIO: Relacié entre les peticions de Xat o trucada per suport a I'autoservei, que van
esperar 60 segons o menys a ser atesos, i el total d'interaccions entregades a I'adjudicatari al periode

d'aplicacid.
TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X<75%iX>70% 1 Si lI'incompliment es repeteix al segiient
X<70%iX>65% 2 periode d'aplicacid, la gravetat s'augmenta
X < 65% 3 en 1 sino hi ha millora.

FORMA DE MESURAMENT

I'adjudicatari]) - 100

X = ([Interaccions ateses en menys de 60 segons] / [ Total d'interaccions entregades a

‘ ORIGEN DE LES DADES: Informe plataforma ACD.

['autoservei per a navegacio assistida.

AMBIT D'APLICACIO: Serveis de missatgeria instantania o peticié de trucada per suport a
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Nivell d'atencié (NdA)

VALOR OBIJECTIU: 90%

PERIODE

D'APLICACIO: Mensual

DESCRIPCIO: Percentatge de trucades ateses.

TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X<90%iX>85% 2 Si I'incompliment es repeteix al seglient
X< 85%iX>80% 3 periode d'aplicacid, la gravetat s'augmenta
X < 80% 4 en 1, si no hi ha millora.

FORMA DE MESURAMENT

X = ([Trucades ateses per I'adjudicatari] / [ Total trucades entregades a |'adjudicatari]) - 100

‘ ORIGEN DE LES DADES: Informe plataforma ACD.

‘ AMBIT D'APLICACIO: Tots els canals.
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Temps mitja de retencid

VALOR PERIODE
OBIJECTIU: < 25 segons D'APLICACIO: Mensual

DESCRIPCIO: Temps mitja que els agents han tingut en retencié als ciutadans.

TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X>25iX<30 1
Si l'incompliment es repeteix al seglient
X>30iX<35 ) perlode'd aplicacid, la gravetat
s'augmentaen 1.
X235 3

FORMA DE MESURAMENT
X = ([Temps de retencié de les trucades / [ Trucades que van ser retingudes ]) - 100

ORIGEN DE LES DADES: Informe plataforma ACD.

AMBIT D'APLICACIO: Canal telefonic
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Trucades rebutjades per saturacid del servei

VALOR
OBJECTIU: <10%

PERIODE
D'APLICACIO: Mensual

DESCRIPCIO: Percentatge de trucades que son rebutjades per saturacié del servei.

TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X >10iX<15 1
Si I'incompliment es repeteix al segiient
X > 151 X < 20 ) ‘ periode d apI|ca.C|o, Ia. gravgtat
s'augmenta en 1 si no hi ha millora.
X=20 3

FORMA DE MESURAMENT

X = ([Trucades amb condicié de saturacid ] / ([Trucades ofertes al servei (segment previ)] -

[trucades abandonades al segment previ])) - 100

ORIGEN DE LES DADES: Informe plataforma ACD.

AMBIT D'APLICACIO: Tots els canals
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Retorn de sol:-licitud de trucades per saturacié o temps d'espera en cua
superior a |'establert per la DIAC.

VALOR PERIODE
OBJECTIU: 100% D'APLICACIO: Mensual

DESCRIPCIO: Percentatge de sol-licitants de retorn de la trucada (callback) als que se'ls va
retornar la trucada dintre del termini establert per la DIAC sobre el total de sol-licituds de retorn

de trucada.
TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X <100iX>95 1 Si I'incompliment es repeteix al segiient
X<95iX<90 2 periode d'aplicacid, la gravetat s'augmenta
X <90 3 en 1 si no hi ha millora.

FORMA DE MESURAMENT
X = ([sol-licituds de trucades retornades dintre del termini establert per la DIAC] / ([total
sol-licituds de retorn de trucada])) - 100

‘ ORIGEN DE LES DADES: Informe plataforma ACD.

‘ AMBIT D'APLICACIO: Canal d'atencid telefonica i sol-licituds de trucada des de la Web.
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Nota qualitat de VEU

VALOR
OBJECTIU:

PERIODE
>8 D'APLICACIO: Mensual

preguntes

DESCRIPCIO: La mitjana ponderada de les puntuacions obtingudes de les respostes a les

d'enquestes realitzades i de les avaluacions de les gravacions de les trucades realitzades per la

realitzades en les enquestes realitzades després de cada trucada, del nombre

on:

DAC haura de ser superior a 8.
TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X<=8iX>7 1 Si I'incompliment es repeteix al segiient
X<7iX26 2 periode d'aplicacio, la gravetat s'augmenta
X<6 3 enl.
FORMA DE MESURAMENT

X_QP1><1+QP2><1+QP3><1+QPN><2+QES><5
- 10

Si (X7, P1j/ [Total P1 contestades]) < 6 - QP1 =0 sind QP1=(X.7, P1;/ [Total P1 contestades])

Si (X7, P2/ [Total P1 contestades]) < 6 - QP2 = 0siné QP2=(X.7-, P1;/ [Total P1 contestades])

Si (Xi=1 P3;/ [Total P1 contestades]) < 6 - QP3 =0sin6 QP3=(X}, P1;/ [Total P1 contestades))

Si ([INombre enquestes, totals i parcials] / [Trucades ateses]) - 10 < 6 - QPN = 0 siné QPN=([Nombre
enquestes, totals i parcials] / [Trucades ateses]) - 10

Si [Resultat de les avaluacions de les escoltes realitzades per la DAC (de 0 a 10)] < 6 - QES=0 sind
QES=[Resultat de les avaluacions de les escoltes realitzades per la DAC (de 0 a 10)]

P1 ="L"agent que I’ha ates ha pogut gestionar correctament la seva peticié?"
P2 = "El tracte rebut per part de I’agent ha estat el correcte?"
P3 ="El temps de resolucié ha estat I'apropiat?"

| ORIGEN

DE LES DADES: Enquesta trucada i avaluacio escoltes. ‘

| AMBIT D'APLICACIO: Tots els canals |
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Navegacio assistida.

VALOR
OBJECTIU: 95%

PERIODE
D'APLICACIO: Mensual

ser del 95% o major.

DESCRIPCIO: El percentatge de serveis de navegacié assistida executats correctament haura de

TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X<95X>90 1 Si I'incompliment es repeteix al seglient
X<90iX>85 2 periode d'aplicacio, la gravetat s'augmenta
X < 85 3 en 1, si no hi ha millora.

FORMA DE MESURAMENT

Seleccié d'un mostreig respecte del total

X = ([Sessions de navegacid assistida executades correctament / [ Total de sessions de navegacié
assistida realitzades al periode ]) - 100

El nombre facturable de serveis realitzats sera igual als serveis completats menys els serveis
realitzats de manera incorrecta o amb errors.

‘ ORIGEN DE LES DADES: Escandall realitzat per la DIAC sobre les sessions realitzades.

| AMBIT D'APLICACIO: Canal de navegacié assistida.
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Nota qualitat de missatgeria instantania.
VALOR PERIODE
OBIJECTIU: >8 D'APLICACIO: Mensual

DESCRIPCIO: La mitjana ponderada de les puntuacions obtingudes de les respostes a les
preguntes realitzades en les enquestes realitzades després de cada interaccio i de les avaluacions
de les gravacions d'aquestes realitzades per la DAC haura de ser major a 8.

TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X<=8iX>7 1 Si I'ilncompliment es repeteix al segiient
X<7iX26 2 periode d'aplicacio, la gravetat s'augmenta en
X<6 3 1, si no hi ha millora.

on:

FORMA DE MESURAMENT

X_QP1><1+QP2><1+QP3><1+QES><7
N 10

Si (X7, P1;/ [Total P1 contestades]) < 6 - QP1 = 0 sind QP1=(Y.7, P1;/ [Total P1 contestades])

Si (X, P2/ [Total P1 contestades]) < 6 - QP2 = 0siné QP2=(X.7-, P1;/ [Total P1 contestades))

Si (X7, P3;/ [Total P1 contestades]) < 6 - QP3 = 0siné QP3=(X7-, P1;/ [Total P1 contestades))

Si [Resultat de les avaluacions dels monitoratges realitzades per la DAC (de 0 a 10)] < 6 - QES=0 sind
QES=[Resultat de les avaluacions dels monitoratges realitzades per la DAC (de 0 a 10)]

P1 ="L"agent que I'ha atés ha pogut gestionar correctament la seva peticio?"
P2 ="El tracte rebut per part de I’agent ha estat el correcte?"
P3 ="El temps de resolucid ha estat I'apropiat?"

‘ ORIGEN DE LES DADES: Enquesta trucada i avaluacio escoltes.

| AMBIT D'APLICACIO: Tots els canals digitals.

Valoracié global del servei a I'enquesta del Departament d'Estudis d'Opinid
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PERIODE
D'APLICACIO:

Anual

DESCRIPCIO: Mitjana anual de la valoracié global del servei.

TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X<8iX>75 1 Si I'incompliment es repeteix al segiient
X<7,5iX27 2 periode d'aplicacid, la gravetat s'augmenta
X<7 3 enl.

FORMA DE MESURAMENT
Mitjana anual de la valoracio global del servei a I'enquesta realitzada als usuaris dels serveis pel

Departament d'Estudis d'Opinid.
La regularitzacio de la facturacio s'aplica sobre la mediana de la facturacié anual.

‘ ORIGEN DE LES DADES: Enquesta Departament Estudis d'Opinid

| AMBIT D'APLICACIO: Tots els canals

Acords de nivell de servei pel serveis en diferit

FONT DE 9 @, Twitter i bases de
L'INDICADOR dades (IRIS, ASIA, ...)
Temps Qualitat
i _) d'execucid. | d'execucid
SERVEI 4 NIVELL REQUERIT -> 95% 95%
Serveis d'atenci6 diferida i
o Vv \'}
mecanitzacions.
Aplicacio - [ Mensual Mensual

Taula 17 - Resum nivells de servei requerits pels serveis en diferit

Serveis d'atencié diferida i mecanitzacions, temps d'execucio.

VALOR
OBJECTIU:

95%

PERIODE
D'APLICACIO:

Mensual
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DESCRIPCIO: Percentatge de respostes als serveis, on el temps transcorregut entre I'arribada de
la peticid i la seva resposta, sigui un temps inferior al llindar establert per la DIAC per cada servei en

particular.
TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X<95X>90 1 Si I'incompliment es repeteix al seglient
X<90iX>85 2 periode d'aplicacio, la gravetat s'augmenta
X <85 3 en 1, si no hi ha millora.

FORMA DE MESURAMENT

X = ([Serveis executats en el temps establer per la DIAC] / [Total de serveis]) - 100

‘ ORIGEN DE LES DADES: Sistemes de |'Ajuntament de Barcelona.

‘ AMBIT D'APLICACIO: Canal de serveis d'atencié diferida (back offfice) i mecanitzacions.
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Serveis d'atencié diferida i mecanitzacions, qualitat d'execucid.

VALOR PERIODE
OBJECTIU: 95% D'APLICACIO: Mensual

DESCRIPCIO: Percentatge de serveis d'atencié diferida o mecanitzacions:
- Correcta i completa introduccié o modificacié de les dades motiu de |'encarrec.
- Correcta i completa gestié de les tasques que componen l'encarrec.
- Claredat.
- Correccié lingtistica.

TRAMS
RANG DE VALORS GRAVETAT REITERACIO DE L'INCOMPLIMENT
X<95X>90 1 Si I'incompliment es repeteix al seglient
X<90iX>85 2 periode d'aplicacio, la gravetat s'augmenta
X <85 3 en 1, si no hi ha millora.

FORMA DE MESURAMENT
Seleccié d'un mostreig respecte del total
X = ([Tramits realitzats correctament / [ Total tramits analitzats al periode ]) - 100
El nombre facturable de serveis realitzats sera igual als serveis completats menys els serveis
realitzats de manera incorrecta o amb errors.

ORIGEN DE LES DADES: Escandall realitzat per la DIAC sobre les tasques realitzades.

AMBIT D'APLICACIO: Canal de serveis d'atencié diferida (back offfice) i mecanitzacions.
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ANNEX Ill - MEMORIA 2022

La Direccié de Serveis d’informacié i Atencié ciutadana forma part de I’Area de Recursos i Transicié
Digital.
Trobareu la Memoria de I’Area seguint el link

http://hdl.handle.net/11703/131776

ANNEX IV -CARTA DE SERVEIS
La Carta de Serveis de la Direccid de Serveis d'Informaciod i Atencié Ciutadana recull els aspectes
fonamentals, els objectius i compromisos de la seva activitat referent a I'oferta de serveis a la
ciutadania.
Trobareu el text seguint el link:

https://ajuntament.barcelona.cat/serveiatenciociutadana/ca
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ANNEX V - CARACTERISTIQUES TECNIQUES EQUIPAMENT INFORMATIC — ANY 2023

PORTATIL
Processador Model Minim Core i5 12a generacio
Memoria RAM Tipus Minim 8GB DDR4
Emmagatzematge Disc dur Minim 256GB SSD
Pantalla Mida Requerit Entre 13”7 i 14"
Pantalla Resolucio Minima 1920 x 1080
Relacié d’aspecte 16:9
Connexions Minim -2USB3.0/1USB-C
- HDMI
- Entrada/sortida d’audio i microfon
- LAN RJ45
Pes Maxim 1.250 gr.
Bateria Minim 8h de durada
Audio Requerit - Targeta de so integrada HD
- Altaveus i microfon integrats
Webcam Minim - HD 720 Pixels
- Mecanisme d’ocultacid integrat
Dispositius Requerit - Touchpad integrat
entrada - Teclat format espanyol
- Lector SmartCard integrat
Connectivitat Minim Wifi 802.11 a/c
sense fils Bluetooth 4.0
Software Sistema Requerit L’equipament ha de incloure la
Operatiu Ilicencia de sistema operatiu Microsoft
Windows Pro 10 64 bits
Font Requerit Adaptador CA (100/240V)
d’alimentacié
Seguretat TPM 2.0
Seguretat fisica Requerit L’equipament estara dotat d’slot de

seguretat tipus Kesington i el
corresponent cable de seguretat
per evitar robatoris i que es
bloquegi amb

clau de 4 digits.
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Certificacions

Minim

Acompliment dels segiients
estandards

o equivalents: Requeriments
energetics segons s'estableix a la
versiod actual Energy Star.
Requeriments ambientals: d'emissions
de soroll i altres aspectes d'eco
disseny, tal com s'estableixen a
I'estandard d'ecoetiquetes tipus | com
TCO Certified, Etiqueta ecologica
europea, Angel Blau, Cigne nordic i
altres.

Requeriments de components toxics :
RoHS-compliant.

MONITOR (AMB CONNEXIONS DOCKSTATION INTEGRADA)

Caracteristiques Minim -23'8”

- LED

- 1920 x 1080 FHD

-250 cd/m2

- Contrast 1000:1

- Refresc: 7ms o menor

- Connexions: HDMI

- Peanya ajustable

- Angle de visié minim (1782 H — 1782 V)
Connexions Minim:

- Connectivitat amb cable USB-C

- 1 HDMI o DisplayPort amb adaptador HDMI per

connectar una segona pantalla

- 4 ports USB 3.0

- 1 Ethernet Gigabyte

- 1 combo estéreo/microfon

- Alimentacio electrica independent

- La funcié de dockstation del monitor alimentarael

portatil quan estigui connectat

- Ha de poder funcionar amb doble pantalla
Certificacions Minim Acompliment dels seglients estandards o equivalents:

Requeriments ergonomics: segons s'estableixena 1SO
9241-307

Requeriments energétics segons s'estableix a Energy
Star.

Requeriments ambientals d'emissions de sorolltal com
s'estableixen a I'estandard TCO CertifiedDisplays.
Requeriments ambientals d'altres components

toxics : EPEAT Silver i RoHS-compliant;
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MONITOR (ESTANDARD)
Caracteristiques Minim -23'8”
- LED
-1920 x 1080 FHD
- 250 cd/m2
- Contrast 1000:1
- Refresc: 7ms o menor
- Connexions: HDMI
- Peanya ajustable
- Angle de visié minim (1782 H — 1782 V)
Certificacions Minim Acompliment dels seglients estandards o
equivalents:
Requeriments ergonomics: segons s'estableixena
ISO 9241-307
Requeriments energetics segons s'estableix a
Energy Star.
Requeriments ambientals d'emissions de soroll tal
com s'estableixen a I'estandard TCO Certified
Displays.
Requeriments ambientals d'altres components
toxics : EPEAT Silver i RoHS-compliant;
MINI ORDINADOR
Processador Model Minim Core i5 12a generacio
Memoria RAM Tipus Minim 8GB DDR4
Emmagatzematge Disc dur Minim 256GB SSD
Connexions Minim - 2 ports USB 3.0
- HDMI
- Ethernet Gigabyte
- Entrada/sortida d’audio i microfon
Audio Requerit Targeta de so integrada HD
Audio Requerit Altaveus i microfon integrats
Targeta grafica Requerit 2GB
Connectivitat sense Minim Wifi 802.11 a/c
fils Bluetooth 4.0
Adaptador USB Wifi 2.4 a5 GHz
(nano adaptador o integrat)
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Software Sistema Operatiu | Requerit L’equipament ha de incloure la
llicencia de sistema operatiu
Microsoft Windows 10 Pro 64
bits

Mides Requerit Les necessaries per integrar-
sedarrere de la pantalla.

Seguretat Requerit TPM 2.0

Certificacions Minim Acompliment dels
segientsestandards o
equivalents:

Requeriments energétics segons
s'estableix a la versié actual
EnergyStar.

Requeriments ambientals:
d'emissions de soroll i altres aspectes
d'eco disseny, tal com s'estableixen a
I’estandard d'ecoetiquetes tipus |
com TCO Certified, Etiqueta
ecologicaeuropea, Angel Blau, Cigne
nordic i altres.

Requeriments de components
toxics :RoHS-compliant.

MONITOR

Caracteristiques Minim -23,8"

- LED

-1920x 1080 FHD

-250 cd/m?2

- Contrast 1000:1

- Refresc: 7ms o menor

- Connexions: HDMI

- Peanya ajustable

- Angle de visié minim (1782 H — 1782 V)

Font d’alimentacié Requerit Fins a 110W i Unic cable d’alimentacio pel conjunt mini
CPU + monitor

Webcam Minim HD 720 P
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ANNEX VI - REQUISITS TECNICS PER A DESENVOLUPAMENTS A MIDA

Les empreses licitadores interessades en aquest annex I’hauran de sol-licitar a traves del perfil del
contractant a I'apartat de preguntes.

ANNEX VII - RELACIO DE PERSONAL

Les empreses licitadores interessades en aquest annex I’hauran de sol-licitar a traves del perfil del
contractant a I'apartat de preguntes.
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ANNEX VIII - CALENDARI CAMPANYES 2023

1r Semestre Dates Gener Febrer Marg Abril Maig Juny gestio
Nom de la campanya 12 3 4|1 2 3 4|1 2 3 4|1 2 3 4|1 2 3 4|1 2 3 4 010
Moment Solar Barcelona 1/01 al 30/09/2023 Inf
Servei Autoconsum Municipal Compartit - Pérgoles pilot (11) 1/01 al 31/12/2023 Inf
Convocatoria general de subvencions per a projectes, activitats i serveis de districte i de ciutat 9/01 al 26/01/2023 Inf
Beques Barcelona Crea 9/01 al 09/02/2023 Inf
Convocatf‘)ria 2'025.! de{ p\rqg{ama de s.ubvencions 'd'e I'Ajuntam‘erft de Barcelona per I'enfortiment de 1/02 al 30/04/2023 Inf 100
I'economia social i solidaria i per a la interoperacié en I'estrategia #£SSBCN2030-ENFORTIM L’ESS 2023
Impostos municipals
Guia del contribuent 30/01 al 25/02/2023 Inf
Nou tramit de canvi de titular de subjecte passiu de I'lmpost sobre béns immobles 1/03 al 31/03/2023 Inf
Nou tramit de comunicacié :Sol-licitud de no subjeccié a I'lmpost d’Increment de Valor dels Terrenys de
1/03 al 31/03/2023 Inf
Naturalesa Urbana (IIVTNU) i/o de devolucié de I'import ingressat / 103/
Nou tramit de domiciliacié massiva 1/03 al 31/03/2023 Inf
Nou tramit de sol-licitud de consulta de filmacions i fotografies per infraccions de transit 1/03 al 31/03/2023 Inf
Nou tramit de sol-licitud de prorroga per a les heréncies de plusvalua 1/03 al 31/03/2023 Inf
Nou tramit d’embargaments de sous i lloguers 2/02 al 31/03/2023 Inf
Nou tramit de fraccionament exprés 1/02 al 31/03/2023 Inf
Impost sobre béns immobles (IBI) 1/03 al 3/05/2023 inf
Impost sobre vehicles de traccié mecanica (IVTM) 15/04 al 17/06/2023 Inf
Permis d'ocupacio de I'espai public per a la Diada de Sant Jordi
Espais vinculats a establiments/Espais reservats 1/03 al 14/04/2023
Espais lliures 13/03 al 14/04/2023
Preinscripcié i matriculacié escoles municipals
Jornades de Portes Obertes, preinscripcié i matricula al Conservatori Municipal de Musica de Barcelona 01/03 al 30/06/2023 Inf
Jornades de Portes Obertes, preinscripcid i matricula Escoles Bressol Municipals 31/03 al 30/06/2023 Inf
Jornades de Portes Obertes, preinscripcié i matricula a les escoles municipals de musica de Barcelona 31/03 al 30/06/2023 Inf
Oferta Publica d’Ocupacié d’Operari/a del Verd 30/01 al 20/02/2023
Borsa de treball de TM en arquitectura 1/03 al 20/03/2023
Subvencions per a la transformacié digital del comerg de proximitat i la restauracié 2023 3/2023 Inf
Beques per I'accés d'infants i adolescents a activitats de vacances d'estiu 17/04 al 15/05/2023
C toria d b i ject Iturals d act tual d'interé la ciutatd
onvocatoria de subvencions per a projectes culturals de caracter puntual d'interés per a la ciutat de 1/06 al 30/06/2023 Inf
Barcelona.
Presentaci6 de treballs per al concurs de cartells de la Festa Major de Les Corts 15/05 al 2/06/2023 Inf 5
Premis Barcelona Restauracié 2023 1/06 al 23/06/2023 Inf
Premi Comerg de Barcelona 2023 12/06 a 1'1/07/2023 Inf
Prestacié economica d'urgéncia social per a families amb infants menors de 16 anys (fons d'infancia)* 3/2023 Inf
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2n Semestre Dates Juliol Agost Setembre | Octubre | Novembre | Desembre |Volum / gesti6
Nom de la campanya 12 3 41 2 3 4|1 2 3 4|1 2 3 4|1 2 3 4|1 2 3 a4 010
Moment Solar Barcelona 1/01 al 30/09/2023 Inf
Servei Autoconsum Municipal Compartit - Pérgoles pilot (11) 1/01 al 31/12/2023 Inf

Impostos municipals

Taxa de Guals 16/07 a I'1/12/2023 Inf

Impost sobre activitats economiques (IAE) 1/10a1'1/12/2023 Inf

Preu public per a la recollida de residus comercials i industrials 1/10a1'1/12/2023 Inf

Taxa per a la utilitzacié privativa del domini public (terrasses) 9/10 al 12/12/2023 Inf

Convocatoria de subvencions per a inversions en espais privats de creacid, llibreries i sales de cinema 3/07 al 31/07/2023 Inf
Convocatoria de subvencions per a inversions en establiments de musica en viu 3/07 al 31/07/2023 Inf
Convocatoria de subvencions per a inversions TIC en projectes d’experimentacié i innovacié 3/07 al 31/07/2023 Inf
Subvencions a infants i joves per a la practica esportiva fora de I'horari escolar 14/09 al 2/10/2023 Inf
Presentacié de projectes salé expositiu del Districte de Les Corts 21/11 al 2/12/2023 Inf 5
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