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1 INTRODUCCIO

El present document inclou les especificacions tecniques per a I'externalitzacié del suport als serveis
d’atencio telefonica ciutadana de I'Ajuntament de Lleida.

L’Ajuntament de Lleida, d'ara endavant I'Ajuntament, per garantir la qualitat del servei ofert al ciutada,
necessita un seguit de serveis d’'atencio telefonica que permetin I'atencid de les trucades realitzades pels
ciutadans de Lleida a aquests diferents serveis .

L’Ajuntament té prevista I'externalitzacio de part del suport dels serveis d'atencio telefonica ciutadana i
I'establiment d’'indicadors de nivell de servei que permetin supervisar I'acompliment dels parametres de
qualitat establerts. Amb aquest objecte, obre un procés de concurréncia d’ofertes per seleccionar-ne la més
optima i satisfer, aixi, els seus requeriments.

Aquest suport d'atencié telefonica contempla basicament tres serveis:
o Servei d'atencié ciutadana ( servei 010 )
e Atencio a les sol'licituds de servei de "Taxi Adaptat"

o Servei d'atencio als desbordaments de trucades a la central de I'ajuntament de Lleida.

El present Plec de clausules técniques inclou els apartats seglents:
e  Objectiu de la licitaci¢ i abast.
e Descripcio dels serveis.
e Requeriments dels serveis.

e Requeriments generals.
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2 OBJECTIU DE LA LICITACIO | ABAST

A continuacio, es descriuen els objectius principals i I'abast de la licitacio.

2.1 OBJECTIUS DE LA LICITACIO

L'objectiu de la licitacio és la “Contractacié del suport al servei d'atencié telefonica ciutadana 010, del servei
d'atencio6 a les sol-licituds de servei de "Taxi Adaptat" i del servei de suport a l'atencio dels desbordaments
de centraleta de I'Ajuntament de Lleida

L'objectiu principal preveu els aspectes seglents:

o Externalitzar part del servei telefonic d'atencié ciutadana 010:
- Recepcio i atenci6 de les trucades adregades al servei d’atencié ciutadana 010 de I'Ajuntament en
els horaris i condicions fixats en aquest clausurat.

o Externalitzar el servei d’atencié a les sol licituds de servei de "Taxi Adaptat".
- Atencio a les trucades entrants al servei de transport public esporadic per a persones amb mobilitat
reduida.

e Externalitzar el servei de desbordament de trucades del sistema telefonic de I'Ajuntament de Lleida que
no pugui ser atés pel personal municipal:
- Recepcio i atencio de trucades adregades al servei d'operadora de I'Ajuntament que no puguin ser
ateses pel personal municipal i en els horaris i condicions fixats en aquest clausulat.

e Garantir la qualitat del servei:
- Implantar acords de nivell de servei i disposar d’elements per controlar el seu compliment.
- Garantir un dimensionament de recursos que s’ajusti a les necessitats del servei.

2.2 ABAST
L’abast de la present licitacio preveu:

e Recepcio i atenci6 de trucades dels diferents serveis contemplats:

- Atencio telefonica i gestié de les trucades rebudes al servei d’atencio telefonica ciutadana 010, al
servei d’'atencio a les sol-licituds de servei de "Taxi Adaptat" i al servei de suport a l'atencio dels
desbordaments de centraleta de I'Ajuntament de Lleida, segons els procediments i horaris definit per
als diferents serveis i contemplats en aquest clausulat.

e Serveis i sistemes de comunicacions i treball segons es contempla en aquest clausulat;
- Enllag i equips electronics associats per a la comunicacié amb els sistemes de veu i dades de
I'Ajuntament.
- Equipament d’'usuari (PC de gestio, etc.).
- Equipament especific d’'usuari (aparellatge telefonic, auriculars, etc.).
- Manteniment de tots aquests equips i serveis
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3 DESCRIPCIO DEL SERVEI

3.1 SERVEI TELEFONIC D’ATENCIO CIUTADANA 010

L’Ajuntament de Lleida té a disposicit de la poblacio el servei 010 d'atenci¢ telefonica ciutadana. Es disposa
de la numeracio 807 117 118 per centralitzar les trucades realitzades fora del municipi de Lleida.

Aquest servei, en horari laboral de mati de dilluns a divendres, sera ates per personal propi de I'Ajuntament.
Els desbordaments que es produeixin durant aquest periode sera atés també pel personal de la empresa
adjudicataria en el horari i nombre de personal que s'especifica tot seguit.

Aixi mateix, aquest servei també sera ates pel personal de la empresa adjudicataria en la resta d'horaris que
s'especifiquen tot seguit i amb el nombre de personal assenyalat d'un mode exclusiu.

FRANGES NUmero d'agents empresa adjudicatdria
HORARIES
Dilluns Dimarts Dimecres Dijous Divendres | Dissabte | Diumenge
7A9 ] 1 1 ] 1 1 ]
9A14 2 2 2 2 2 2 1
14 A 20 ] ] ] ] 1 1 1
20 A 24 ] ] 1 ] [ ] 1

Les funcions realitzades pel servei son:

e Recepcit i atencio de trucades per demanar informacié municipal.

’\ e Recepcio i atencio de trucades per a la realitzacié de tramits municipals.
e Recepcio i atencié de trucades per formular queixes.
e Participacio en els circuits de manteniment de dades i informacio.

o Rebre altres trucades generals i atendre-les segons els protocols que es fixin.

El trafic gestionat pel servei d’atencié ciutadana de I'Ajuntament té la segtient tipologia:

Trucades per demanar informacié municipal a I'’Ajuntament o realitzar tramits.
e Trucades per demanar informacié no municipal a I'Ajuntament.

e Trucades per a realitzar gestions o tramits municipals.

e Trucades per formular queixes a I'Ajuntament.

o Trucades no incloses a les anteriors tipologies com errors, etc.

Als usuaris se'ls atendra en, castella o catala, segons ho sol-licitin, per tant els operadors/dores deuran de
poder utilitzar correctament ambdues llenglies
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3.2 SERVEID’ATENCIO A LES SOL-LICITUDS DE SERVEI DE "TAXI ADAPTAT"

L’Ajuntament de Lleida disposa d’'un servei de transport public esporadic per a persones amb mobilitat
reduida. Aquesta licitacio també contempla I'atenci6 i gestio de les trucades entrants a aquest servei.

Aquest servei sera atés integrament per la empresa adjudicataria.

En aquest serveis es seguira el segiient protocol:

e El prestatari del servei, gestionara el servei durant tot 'any, dins de I'horari d’atenci6 especificat
anteriorment pel servei telefonic d’atencié ciutadana 010.

e El servei podra ser ates pels mateixos operadors/dores que el servei d'atencié ciutadana 010 i
simultaniament.

e El prestatari del servei, recollira els serveis encomanats d’acord amb el protocol i instruccions que
estableixi I'’Ajuntament en cada moment

e Els operadors/dores atendran i recolliran les trucades que realitzin els usuaris del servei de forma diaria.

e Informaran a l'usuari/a sobre I'acceptacié del servei segons el procediment i mitja fixat pel Departament
de Serveis Personals de I'Ajuntament.

e Als usuaris se'ls atendra en, castella o catala, segons ho sol-licitin, per tant els operadors/dores deuran
de poder utilitzar correctament ambdues llengties.

e En qualsevol cas es seguiran en cada moment els protocols i linies d’actuacié fixades des de
'Ajuntament que podran variar segons les necessitats del servei.

3.3 SERVEID’ATENCIO A LS DESBORDAMENTS DE TRUCADES A LA CENTRAL DE
L’AJUNTAMENT

L’Ajuntament de Lleida té a disposicié de la poblacié el nimero de centraleta de I'Ajuntament 973 700 300
que dona accés a tots els serveis i departaments de la Corporacio. Aquest servei esta atés per personal
propi de I'Ajuntament.

Aquesta licitacié contempla que I'adjudicatari atendra les trucades que no puguin ser ateses pel personal de
I'Ajuntament de Lleida i el sistema de desbordament dirigeixi als serveis de I'adjudicatari.

Aquest servei sera ates per 'adjudicatari en el mateix horari d’atencio especificat anteriorment pel servei
telefonic d'atencio ciutadana 010. El servei podra ser atés pels mateixos operadors/dores que el servei
d’atencio ciutadana 010 i simultania.

Als usuaris se'ls atendra en, castella o catala, segons ho sollicitin, per tant els operadors/dores deuran de
poder utilitzar correctament ambdues llengues.

Les funcions que deuran ser realitzades per aquest servei son:
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e Recepcio de les trucades, dins I'horari acordat, destinades a la centraleta de I'Ajuntament i que hagin
desbordat els serveis d’atencio propis de I'Ajuntament.

e Tasques propies de I'operadora com la transferencia de trucades a extensions internes de I'’Ajuntament,
etc.

o Participacio en els circuits de manteniment de dades dels teléfons de centraleta.

e Prendre les notes adients i transmetre-les als serveis oportuns de I'Ajuntament.
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4 REQUERIMENTS DELS SERVEIS D’ATENCIO TELEFONICA

41 REQUERIMENTS OPERATIUS

Respecte a I'operativa del servei de suport a 'atencio telefonica ciutadana 010, del servei d’atencio a les
sol-licituds de servei de "Taxi Adaptat" i del servei de suport a I'atencié dels desbordaments de centraleta de
I'Ajuntament de Lleida, el licitador ha de complir amb els segtients requeriments:

Totes les atencions, protocols i metodologies utilitzades seran les fixades i acordades amb els serveis

corresponent de I'Ajuntament de Lleida. Qualsevol canvi aportat per I'adjudicatari deura ser préviament
aprovat per aquests serveis municipals abans de la seva implementacio.

Recepcid i atencio de trucades:

o L’horari dels serveis sera el definit en I'apartat 3.1, o sigui, de 7h a 24h de tots els dies de la setmana.

e Es centralitzaran totes les trucades entrants sobre els sistemes de comunicacions de I'Ajuntament:
- L’Ajuntament posara a disposicio de I'adjudicatari extensions IP del seu sistema de comunicacions,
per tal de poder realitzar I'atencio telefonica del servei 010 i de desbordament de centraleta.
- L’Adjudicatari haura de resoldre la connexi6 amb la Xarxa Corporativa Municipal assegurant els
amples de banda adequats per oferir el servei d'un mode satisfactori i contemplant les
especificacions técniques contemplades en aquest clausulat.

o Els idiomes per I'atencio de les trucades seran el catala i castella:
- L’atencio de trucades es realitzara, en primera instancia en catala.
- En cas que linterlocutor utilitzi i/o sol liciti el castella, 'agent prosseguira la conversa en aquest
idioma.

e L'Ajuntament lliurara la documentacio6 i protocols necessaris amb la informacio i procediment per a la
correcta atencié de les diferents tipologies de trucades rebudes al servei 010 i al servei de desbordament
de centraleta, realitzacio de tramits, derivacié de trucades, etc. Aquesta informacio i protocols podra ser
variada des dels serveis especifics de I'Ajuntament segons les necessitats del servei.

e Els agents telefonics disposaran d’accés a l'aplicatiu proporcionat per I'Ajuntament per accedir a la
informacié necessaria per a la prestacio dels serveis aixi com per registrar la informacid basica
corresponent a cada trucada.

o La derivacio de les trucades a I'Ajuntament des del servei de desbordament de centraleta es realitzara
mitjangant la Xarxa Corporativa Municipal, pel propi sistema de comunicacions de I'Ajuntament, amb el
qual el adjudicatari haura de resoldre la interconnexio..

e En cas que tots els agents estiguin ocupants s’escoltara un missatge tranquil-litzador d'espera que es
repetira cada 8 segons, segons configuracié dels sistemes de I'Ajuntament.

o Les trucades entrants podran ser gravades per motius de seguretat i de qualitat del servei
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Realitzacio de trucades sortints:

e En cas que aixi ho determini I'Ajuntament, el servei d’atencio ciutadana podra realitzar trucades sortints
a la ciutadania per la comunicacio d’incidéncies publiques, realitzacié de campanyes o qualsevol altre
procediment que es determini.

e Les trucades sortints podran ser gravades per motius de seguretat i de qualitat del servei

Atencio6 de les trucades per part dels agents telefonics:

o Degut a la naturalesa del servei d’atencioé telefonica, els agents telefonics que prestin els serveis hauran
de disposar de la formacio i coneixements necessaris per garantir la seva eficiencia i qualitat. En I'oferta
s’especificara acuradament aquest nivell i coneixement aixi com els plans de formacio6 i actualitzacio
continuats que es contemplen per aquest personal.

e En general, la comunicacio dels agents telefonics amb l'usuari dels serveis ha de complir les segtents
caracteristiques basiques:

Identificar el servei (010 6 Ajuntament de Lleida) a 'usuari que truca.

Coneixer els procediments a seguir per la prestacié de cadascun dels serveis (tramits, informacio
municipal, etc.) i les eines disponibles per realitzar una atencié telefonica a I'usuari rapida i eficient.
Disposar d’'informaciod, encara que no especifica del servei, perd que ha estat facilitada en altres
ocasions i que milloren la qualitat de I'atencioé a 'usuari.

Guiar l'usuari al llarg de la comunicacio realitzant les preguntes adequades, identificant les seves
necessitats i evitant allargar el temps de durada de la trucada i els temps d’espera dels altres usuaris.
Transmetre de forma adequada i concreta, amb explicacions clares, la informacié que sol-licita
l'usuari, adaptant I'explicacio al tipus de persona (joves, gent gran,...) i evitant utilitzar llenguatge
massa col-loquial o técnic.

Resoldre la situacioé plantejada per l'usuari de forma rapida i eficag, indicant a 'usuari alternatives
quan el que sol-liciti no estigui dintre de les possibilitats del servei.

Mantenir el nivell d’atencio i d'interes al qué planteja I'usuari, evitant fer-li repetir per qué no es presta
atencio al que diu.

El tracte a I'usuari ha de ser amable i educat. Disculpant-se en cas de cometre un error o molestia,
parlant 'usuari de voste, demanant si us plau el que es necessiti d’ell o agraint-li que utilitzi el servei.
En cas de conflicte, mantenir la calma, escoltar a l'usuari i tractar de calmar-lo donant-li una
explicacio adequada, una alternativa o passant-lo a un supervisor, evitant parlar-li amb descortesia
o cridar.

Utilitzar correctament el to de veu i els silencis en la conversa. Evitar parlar massa alt, baix, rapid o
lent, o utilitzar un to monoton sense expressio.

Informar a l'usuari de per quée se’l posa en espera, en cas de fer-ho, reprendre la trucada abans de
20 segons i excusar-se per la demora en donar-li resposta.

Seguir els protocols d’atencié que es marquin des de I'Ajuntament

e Els agents han de tenir accés a informacio estadistica basica que permeti garantir la qualitat dels serveis:
numero de trucades en cua, temps d’espera en cua, etc.

e Els agents han de tenir coneixements sobre la normativa de proteccié de dades per tal de gestionar
adequadament la informacio facilitada a 'usuari en cada moment

e Els agents hauran de complir els protocols definits per I'Ajuntament:

Protocols d’actuacio:

= Operatiu, que indica com han d'utilitzar el hardware i software especific per I'atencio
= Atencio, que indica com s’han d’atendre les diferents trucades segons la tipologia

= Informacio, que indica com s’han de fer les consultes i la informacié que cal facilitar

Plec especificacions técniques Pag. 7



LA PAERIA

Ajuntament de Lleida

= Tramitacio, que indica la forma de gestionar les diferents tramitacions
»  Seguretat, que indica quines mesures cal adoptar

« Emergencies, que indica les actuacions a seguir en cas d’emergéncies
«  Especifics

- Protocols de manteniment de dades i sistemes de retroalimentacio.

- Protocol de proteccié de dades i seguretat.

4.2 REQUERIMENTS D’ORGANITZACIO

L'adjudicatari del servei de suport a I'atencié telefonica ciutadana 010, del servei d’atencio a les sol-licituds
de servei de "Taxi Adaptat" i del servei de suport a l'atencio dels desbordaments de centraleta de
I'Ajuntament de Lleida, contemplat en aquesta licitacio, deura de resoldre, estigui ubicat on estigui, la
connexioé amb la Xarxa Corporativa Municipal assegurant els amples de banda adequats per oferir el servei
d’'un mode satisfactori i contemplant les especificacions técniques contemplades en aquest clausulat.

L'adjudicatari facilitara 'accés de personal de '’Ajuntament a les seves ubicacions per la instal-lacio i gestié
dels serveis i sistemes facilitats per I'’Ajuntament, atendra els seus requeriments operatius i els hi facilitara la
seva tasca.

En el cas que, per realitzar aquestes instal-lacions o el manteniment de les mateixes, el personal propi de
I'Ajuntament o subcontracta per realitzar aquesta tasca tingui que desplacar-se fora de la ciutat de Lleida
I'adjudicatari es fara carrec de les corresponents dietes i costos de desplacament.

/ Aixi mateix I'Ajuntament podra accedir en qualsevol moment en les instal-lacions des de les que el
adjudicatari doni el servei per poder verificar el correcte compliment de les condicions i protocols fixats en
aquest clausulat.

Per tal de complir els nivells de qualitat del servei, la relacié entre '’Ajuntament i I'adjudicatari complira els
seguents requisits:

e Utilitzacio d’un entorn col-laboratiu entre I'’Ajuntament i els operadors i gestors de l'adjudicatari per a
I'intercanvi d'informacio, avisos, protocols, estadistiques, consultes, dades, etc.

e Des daquest entorn es canalitzaran les consultes, reclamacions, avisos i altres comunicacions
realitzades per I'Ajuntament.

e L’atencio sera personalitzada, permanent i agil.

e L’Ajuntament podra realitzar totes les gestions a través de I'entorn col-laboratiu, via trucada telefonica o
correu electronic.

e Es comunicaran amb la suficient antelacié tots els canvis de personal (noves incorporacions i baixes)
per gestionar i garantir la seguretat en I'accés al sistema informatic.

4.2.1 PERFILS
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e Pera la prestacio dels serveis, els recursos dedicats per I'adjudicatari hauran de presentar un perfil amb
els seguents requeriments minims que deura especificar en la seva oferta acreditant la titulacio,
experiéncia i coneixements dels perfils proposats:

= Agents telefonics:
»  Nivell d’estudis: Graduat en ESO o equivalent.
«  Coneixement del catala (preferible nivell C) i castella.
«  Coneixements d’ofimatica
«  Coneixements de navegacié web, cerques, formularis,..
= Capacitat de control en situacions d’estres.
= Coneixements de la geografia fisica i humana de Lleida.
= Diccio adequada i fluidesa verbal tant en catala com en castella.
= Coneixements normativa proteccié de dades
»  Capacitat d'utilitzacié d’equips informatics

= Supervisors:
»  Nivell d’estudis: Titol de Batxillerat, BUP, FP2 o equivalent.
= Alt nivell de catala i castella.
= Coneixements d'ofimatica.
«  Capacitat de control en situacions d’estrés.
«  Coneixement de gestié de plataformes d’atencié de trucades.
= Capacitat de lideratge i organitzacio de recursos humans.
= Capacitat d'analisi i sintesi.

= Gerent del servei:
»  Nivell d’estudis: Titol universitari. Es valorara estudis de post-grau.
= Alt nivell de catala, castella i anglées.
= Experiéncia en la gestio d’equips i coordinacié de projectes.
= Coneixements d'ofimatica.
»  Capacitat de control en situacions d’estres.
= Coneixement de gestio de plataformes d’atencié de trucades.
= Capacitat de lideratge i organitzacié de recursos humans.
«  Capacitat d’analisi i sintesi.

4.2.2 SEGUIMENT

Setmanalment es realitzaran reunions de seguiment entre I'adjudicatari i els serveis técnics de I'Ajuntament
de Lleida:

Les reunions seran presencials i en dependeéncies de I'Ajuntament.

En les reunions per part de I'adjudicatari hi participaran el gerent del servei, el responsable del projecte i els
tecnics que I'adjudicatari cregui oportt en cada cas.

4.2.3 FORMACIO

El personal que l'adjudicatari destini a aquest servei deura rebre una formacié continuada per poder mantenir
les seves qualificacions i garantir una bona qualitat del servei.

L'adjudicatari fara constar en la seva oferta el Pla de Formacié d'aquest personal.
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Aquest Pla de Formacié complira els seglients requisits:

e Inicialment es realitzara, per part de I'adjudicatari, una formacié d'atencio telefonica als agents telefonics
seleccionats per a la prestacio del servei.

e L’Ajuntament realitzara formacio especifica a cada un dels agents del servei, sobre els aplicatius, tramits,
continguts, bases de dades, etc. en les ubicacions de I'Ajuntament.

o En el cas de contractacié d’'un nou agent, I'Ajuntament realitzara la formacio especifica a les ubicacions
de 'Ajuntament.

o L'adjudicatari realitzara formacio periodica de reciclatge dels operadors durant I'horari laboral.

4.2.4 DIMENSIONAMENT DEL SERVEI

Els licitadors hauran de fer les seves propostes en relacié al dimensionament que garanteixi els nivells de
qualitat de servei requerits per a I'atenci¢ i gestié de totes les trucades rebudes al servei de suport a I'atencié
telefonica ciutadana 010 i del servei de suport a I'atencié dels desbordaments de centraleta. En 'apartat 4.4
s’especifiquen els parametres de qualitat requerits per a la prestacio del servei.

Es detalla a continuacio la distribucio de trucades per franja horaria del dia carregat, el dia mitja i el dia menys
carregat, en horari de 7 a 24 hores. En general, en horari de 7 a 8 hores i de 23 a 24 hores, es considera un
volum de trucades que oscil-la entre 0 i un maxim de 6 trucades per hora, excepte situacions eventuals.

El temps mig de duracio de trucada estimat és de 95 segons per les trucades al servei 010 i servei de taxi i
de 35 segons per les trucades al servei de desbordament de la centraleta.

e Dia carregat:

DIA CARREGAT
Interval Trucades Entrants %
07:00-08:00 0 0,00
08:00-09:00 12 2,58
9:00-10:00 58 12,45
10:00-11:00 92 19,74
11:00-12:00 71 15,24
12:00-13:00 85 18,24
13:00-14:00 53 11,37
14:00-15:00 21 4,51
15:00-16:00 14 3,00
16:00-17:00 11 2,36
17:00-18:00 18 3,86
18:00-19:00 14 3,00
19:00-20:00 13 2,79
20:00-21:00 3 0,64
21:00-22:00 0 0,00
22:00-23:00 0 0,00
23:00-24:00 1 0,21
Total 466 100
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e Dia mitja: !
DIA MITJA
Interval Trucades Entrants %
07:00-08:00 0 0,00
08:00-09:00 4 1,86
9:00-10:00 20 9,30
10:00-11:00 46 21,40
11:00-12:00 16 7,44
12:00-13:00 48 22,33
13:00-14:00 21 9,77
14:00-15:00 17 7,91
15:00-16:00 5 2,33
16:00-17:00 12 5,58
17:00-18:00 12 5,58
18:00-19:00 10 4,65
19:00-20:00 1 0,47
20:00-21:00 0 0,00
21:00-22:00 3 1,40
22:00-23:00 0 0,00
23:00-24:00 0 0,00
Total 215 100
e Dia menys carregat:
DIA MENYS CARREGAT

Interval Trucades Entrants %
07:00-08:00 1 0,64
08:00-09:00 1 0,64
9:00-10:00 39 25,00
10:00-11:00 28 17,95
11:00-12:00 12 7,69
12:00-13:00 26 16,67
13:00-14:00 16 10,26
14:00-15:00 11 7,05
15:00-16:00 4 2,56
16:00-17:00 5 3,21
17:00-18:00 4 2,56
18:00-19:00 4 2,56
19:00-20:00 2 1,28
20:00-21:00 2 1,28
21:00-22:00 1 0,64
22:00-23:00 0 0,00
23:00-24:00 0 0,00
Total 156 100
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Carregat
v Amb suport
Atenci6 Total p %
externalitzat
611 466 76,27
Mitja
.. Amb suport
Atencio Total p %
externalitzat
340 215 63,23

Menys carregat
.. Amb suport
Atencio Total p %
externalitzat
293 156 53,24

En cas de variacions en el volum de trucades rebudes, I'adjudicatari dimensionara el servei per tal de garantir
els acords de nivell de servei establerts.

4.3 REQUERIMENTS DE SERVEIS | SISTEMES

L'adjudicatari ha de satisfer els segtients requeriments técnics que fara constar explicitament en la seva
oferta:

431 INFRAESTRUCTURA FiSICA DEL SERVEI

Les infraestructures per a la prestaci6 dels serveis a les instal-lacions de I'adjudicatari han de complir:
Respecte a la ubicaci6 fisica, superficie, recursos disponibles i destinats a la realitzacio del servei, les
instal-lacions i infraestructures per a la prestacio dels serveis han de garantir un dimensionament per al n°

agents necessaris en base al perfil de trafic actual amb capacitat d’assumir un increment d’agents d’'un 50%
en esdeveniments especials.

4.3.2 EQUIPAMENT DEL LLOC DE TREBALL DELS OPERADORS/DORES

Cada lloc de treball de operador/dora disposara d’un ordinador personal dotat de sistema operatiu Windows
8.1 o superior, aquest sistema operatiu s’anira actualitzant segon la natural evolucio tecnologica.
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Aquest equips estaran dotats de sistemes de seguretat, anti-virus i anti-malware de darrera generacio i
actualitzats continuadament.

Aquests equips, el seu sistema operatiu, el seu programari de seguretat i possible suite ofimatica correran a
carrec de 'adjudicatari.

El software especific de gestio telefonica, ACD i especific per a la gesti® municipal sera proveit per
I'Ajuntament de Lleida.

Aixi mateix els utillatges corresponents al servei de veu, si per raons de compatibilitat fos necessari, també
serien proporcionats per 'Ajuntament de Lleida.

Aquests equips d'usuari estaran integrats i faran "login" a la Xarxa Corporativa Municipal i, per tant, seran
d'Us exclusiu per aquest servei i deuran seguir totes les normes i protocols que fixen I'Ajuntament de Lleida
i la legislacio i normativa vigent.

Els operadors/dores d'aquest equips actuaran com usuaris de la Xarxa Corporativa Municipal i, per tant,
deuran complir i observar tots els protocols i normatives que I'Ajuntament de Lleida fixa al respecte.

En el cas que, per realitzar les instal-lacions de software o equips, o realitzar el seu manteniment, el personal
propi de I'Ajuntament o subcontracta per realitzar aquesta tasca tingui que desplacar-se fora de la ciutat de
Lleida, I'adjudicatari es fara carrec de les corresponents dietes i costos de desplagament.

4.3.3 SERVEIS | SISTEMES DE COMUNICACIONS

L'Adjudicatari haura de resoldre la connexié amb la Xarxa Corporativa Municipal assegurant els amples de
banda adequats per oferir el servei d’'un mode satisfactori i contemplant les especificacions técniques propies
de I'Ajuntament de Lleida.

Aquesta connexit la podra resoldre I'adjudicatari amb infraestructura propia o a traves de serveis d'operadors
de telecomunicacions, corrent en ambdoés casos tots els costos de la seva part.

Llevat que la connexié es faci amb mitjans propis i exclusius, la connexio deura ser xifrada utilitzant els
darrers estandards de seguretat, fent-se |'adjudicatari responsable dels costos dels equips necessaris en
tots dos extrems de la connexio. L'accés a aquests equips estara obert als técnics de telecomunicacions de
I'Ajuntament.

L’Ajuntament posara a disposicié de I'adjudicatari extensions IP del seu sistema de comunicacions, per tal
de poder realitzar I'atencio telefonica del servei 010 i de desbordament de centraleta.

4.3.4 DISPONIBILITAT DELS SISTEMES

Per tal d'assegurar un funcionament continuat i sense interrupcions del servei, I'adjudicatari ha de disposar
de sistemes que garanteixin la seguretat i el funcionament del servei (sistemes d’alimentacio ininterrompuda
(SAl), control d'accés, sistemes de seguretat,...), aquests aspectes es faran constar amb detall i
explicitament en la seva oferta.

L'adjudicatari definira, conjuntament amb I'Ajuntament, les actuacions en cas de fallida irrecuperable del
servei, podent definir el desplagament d’agents a les instal-lacions de I'Ajuntament, etc. Es valorara
positivament el temps necessari pel desplagament d’agents a dependéncies de I'Ajuntament.

L’adjudicatari garantira la proteccié de les dades disponibles amb compliment de la normativa vigent (LOPD)
i segons el clausulat d'aquesta licitacio.
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L'adjudicatari es compromet a conéixer i complir la normativa de seguretat de I'Ajuntament per I'is dels
serveis i sistemes de I'Ajuntament.

4.4 INFORMES | HISTORICS

L'adjudicatari lliurara, amb la segtient periodicitat, i addicionalment sota demanda de I'Ajuntament, els
seglients informes, orientats a millorar la gestié del servei:

e Setmanalment:
= Previsio de personal setmanal.

e Mensualment:
» Informes de seguiment amb informacié sobre el nimero d'agents telefonics per franja horaria, relacio
d’incidencies técniques, ...
»  Propostes de millores dels procediments establerts, eines de gestié de les trucades, etc., orientades
a millorar el nivell de servei.

En cas que I'adjudicatari disposi de les eines i/o informacio necessaria d'activitat, aquest també serviran per
complementar els propis de I'Ajuntament.

L’Ajuntament i 'adjudicatari repassaran i contrastaran periodicament els d'informes de compliment dels SLAs
pactats i els corresponents calculs dels imports de penalitzacio.

Addicionalment, I'adjudicatari lliurara aquells informes que determini I'Ajuntament i en la periodicitat que
aquest estableixi, en referencia a indicadors quantitatius i qualitatius, aixi com previsié de personal, relacié
d'incidéncies i altres que es puguin considerar.

45 FACTURACIO

El sistema de facturacié ha de permetre les seglients facilitats:
El sistema de facturacié ha de permetre les seguents facilitats:

e Informacio detallada dels costos del servei.

e La facturacio es presentara en format electronic, d'acord amb la “Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de
impulso de la factura electronica y creacion del registro contable de facturas en el Sector Publico” i
normativa vigent.

e Els licitadors indicaran en les seves propostes el format, continguts, nivell de detall, eines de
processament, data de presentacio factura, i altres.

e En el cas de facturacié del servei en funcié de les hores d’atencio per agent, la comptabilitzacio de les
hores es realitzara en base al periode transcorregut mentre que I'operador es troba en estat “connectat”
i “preparat” en el sistema ACD de I'Ajuntament.
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4.6 PLANIFICACIO

Una vegada adjudicat el servei, es seguiran les seguents fases metodologiques per a la implantacié, de
manera coordinada amb I'equip destinat per I'Ajuntament:

Reunid inicial
El servei deura ser operatiu al 100% a partir de la data que figuri com inici del servei en el corresponent

contracte. Qualsevol cost generat pel incompliment d'aquesta clausula sera assumit integrament per
I'adjudicatari.

Després de 'adjudicacio, es realitzara una reunié amb els responsables del projecte per part de I'Ajuntament
i de 'adjudicatari, per definir el calendari a seguir per a la posada en marxa del servei, amb els seguents
objectius:

o Establiment d'una comissié de seguiment integrada per representants de I'Ajuntament i I'adjudicatari.
Definici6 d’interlocutors.

Revisio de I'abast dels serveis i definicio detallada dels procediments operatius.

Revisio de les tasques a realitzar i la seva planificacio inicial.

Revisi6 dels recursos, sistemes necessaris i requeriments.

Revisio de les infraestructures de suport necessaries (interconnexions, etc.).

Lliurament de protocols i procediments per a la prestacié del servei.

Lliurament de normatives i reglaments interns de I'’Ajuntament.

Planificacio detallada

L'adjudicatari presentara una planificacié detallada, dintre del calendari proposat, de les accions que a
continuacio s’enumeren:

o Activitats a realitzar.

e Responsabilitats.

e Terminis temporals detallats.

e Pla de formacio6 dels agents telefonics destinats a la prestacié dels serveis.

La implantacio dels serveis objectes del present Plec ha de ser planificada per I'adjudicatari segons la
planificacié de posada en marxa fixada per I'Ajuntament.

Sequiment

Periodicament I'adjudicatari lliurara un resum de I'estat de la implantacié dels serveis indicant els avancos
realitzats, aixi com els problemes trobats relacionats amb la implantacié, documentacio disponible,
procediments, etc.

4.7 PLA DE QUALITAT | ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

Els licitadors hauran de presentar un pla de qualitat que inclogui el procediment i indicadors de nivell de
servei per al seguiment i assegurament dels requeriments en cada un dels seglents aspectes:

o Pla de qualitat del model operatiu:
= Procediment de seguiment de la qualitat del model de recepcio i atencié de trucades, establint els
indicadors qualitatius i quantitatius necessaris.
= Procediment d'actualitzacié de la documentacio relacionada amb la prestacio del servei.
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e Pla de qualitat del model organitzatiu:
= Procediment de seguiment i garantia de qualitat del model organitzatiu. Metodologia utilitzada per al
compliment dels nivells de servei (auditories internes, autoavaluacions dels agents,...).
= Pla de contingéncies per respondre a les necessitats puntuals del servei en casos especials.
= Pla de formacié continuada del personal dedicat al servei.

e Plade qualitat dels serveis i sistemes:
= Procediment de seguiment de la qualitat dels serveis i sistemes de comunicacions que suporten els
serveis de suport al servei d’atencioé telefonica ciutadana 010, del servei d’atenci¢ a les sol licituds
de servei de "Taxi Adaptat" i del servei de suport a I'atenci6 dels desbordaments de centraleta.
= Pla de contingéncies per respondre a les necessitats puntuals del servei en casos especials.

Acords de nivell de servei

Els licitadors hauran d’indicar a les seves propostes els acords de nivell de servei proposats, aixi com les
penalitzacions previstes en cas d'incompliment dels acords establerts. Els nivells de servei minims requerits
es detallen a la taula a continuacio:

Generals del servei SLA sol-licitat

Temps de lliurament dels informes setmanals Abaps del alvendres de o selmand
seglient

Temps de lliurament dels informes mensuals Abans del dia 25 del mes seguient

Serveis d’atencio telefonica al ciutada SLA sol-licitat

Probabilitat de pérdua diaria Inferior al 5%

Probabilitat de perdua mensual Inferior al 2%

, Inferior a 20 segons en el 95% de les

Temps d’espera en cua mensual

trucades

Compliment dels protocols. Els licitadors han
d’indicar el sistema de control de qualitat i avaluacio
a tal efecte.

Compliment dels protocols en el 95%
de les trucades

En cas que es detectin desviacions significatives en els SLA's d’atencio telefonica, I'adjudicatari proposara
els mecanismes de millora que consideri necessaris. En aquesta linia, podran proposar 'augment de
personal necessari per garantir la qualitat de servei dptima sense que aixo impliqui sobrecostos del servei.

4.8 PENALITZACIONS

En el cas de produir-se incompliments en el contracte I'Ajuntament de Lleida podra imposar al contractista
les penalitzacions detallades tot seguit, salvo que, donada la gravetat del incompliment, I'Ajuntament de
Lleida opti per la rescissio total del contracte.

Com a norma general, tots els costos extraordinaris que es produeixin per incompliment de les condicions
del contracte aniran a carrec de I'adjudicatari.

L'aplicacio de les penalitzacions a I'adjudicatari dels serveis es basa en els criteris d'aplicacio seglents:
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]
e Les penalitzacions, en el cas d'aplicar-se, es faran efectives en la facturacio periddica dels serveis
afectats. L'aplicacié de les penalitzacions als serveis afectats per incompliment dels nivells de servei
establerts, es realitzara tenint com a base la reduccié en la facturacio.

e L'adjudicatari esta obligat a 'abonament de les penalitzacions, encara que la seva aplicacio o reduccio
en I'import dels serveis no hagi estat possible per qualsevol causa (avaria de procediment, de facturacio,
etc.). En aquest cas, es pactara amb I'Ajuntament el procediment d’abonament.

o Les diferents penalitzacions a aplicar sobre un servei tenen caracter acumulatiu, i totes les
penalitzacions a aplicar dins el periode del contracte son també acumulatives. El limit maxim global de
penalitzacié s’estableix en un 15% de la facturaci6 anual global i s'aplicara quan la suma de
penalitzacions superi el 15% de la factura anual.

4.8.1 PENALITZACIONS PER INCOMPLIMENT DEL CALENDARI D’IMPLANTACIO

En cas d'incompliment referent al calendari d’implantacié, per cada setmana de retard s’aplicara una
penalitzacié d’'una quantitat equivalent al 5% de la quota mensual total.

En cas que la falta de servei, manteniment o garanties impliqui uns costos economics directes i
extraordinaris, I'adjudicatari haura d’assumir-los, a més de la penalitzacié esmentada anteriorment.

4.8.2 PENALITZACIONS PER FALTES LLEUS, GREUS | MOLT GREUS

Quan la empresa adjudicataria, per causes imputables a ella mateixa, deixes de prestar el servei d'un mode
adequat i eficient, el complis sols parcialment o incorregués en faltes, I'Ajuntament de Lleida podra optar per
la resolucio o rescissié del contracte, segons consta en aquest clausulat, confiscar possibles garanties
constituides o imposar penalitzacions economiques en una quantia que podra arribar fins al 10% del
contracte anual.

La gravetat de les possibles faltes s'establira segons el segtient barem:

o Faltes lleus sancionades fins a 300 euros per falta.
- Us incorrecte dels recursos, instal-lacions i materials de I'Ajuntament de Lleida.

- Substituci6 dels equips técnics designats per a I'execucio del contracte sense previ avis i vist i
plau de I'Ajuntament, salvo urgéncia o causa justificada.

o Faltes greus , sancionades des de 300 a 600 euros per falta.
- Haver estat sancionat tres vegades per faltes lleus al llarg d'un any.

- Incompliment de les clausules d'aquesta licitacié. Sempre que no sigui motiu de falta molt greu i
rebin la corresponent sancio.

- Incompliments de la normativa de proteccié¢ de dades, d'altres preceptes i normatives legals o fer
un mal us de la informacié. Sempre que no sigui motiu de falta molt greu i rebin la corresponent
sancio.

- Lano prestacio ocasional del servei.

o [altes molt greus sancionades des de 600 a 1.000 euros per falta.
- Haver estat sancionat tres vegades per faltes greus al llarg d'un any.
- Incomplir reiteradament els nivells de servei

- Incompliment del compromis de dedicar o adscriure a l'execucié del contracte els mitjans
personals o materials suficients i acordats segons aquest clausulat i I'oferta de I'adjudicatari.

- Incompliment evident de les condicions ofertades i les possibles millores compromeses
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- Incompliment per part de I'empresa adjudicataria de la normativa vigent en materia laboral, de
seguretat social i de prevencio de riscos laborals.

- Aixi mateix es consideraran faltes molt greus aquelles faltes lleus o greus que per la seva
transcendéncia aixi es consideri.

4.8.3 PENALITZACIONS PER INCOMPLIMENT DELS NIVELLS DE SERVEI (SLA)

La qualitat del serveis prestats pels adjudicataris es controlara, entre altres, mitjangant els indicadors de
nivell de servei o “Service Level Agreements”.
L’adjudicatari es compromet a garantir els seglients SLA (Service Level Agreements ):

Les penalitzacions contemplades poden ser acumulatives quan coincideixin varies d’elles en un mateix cas
(salvo que s’indiqui el contrari) i s'aplicaran independentment de les possibles penalitzacions per altres faltes.

El nivell de SLA i les seves penalitzacions es guiara pel seglient quadre:

VSLA . .
Generals del servei SLA minim AX AY Pe:‘gl)l(::na:lo
sol-licitat
) Abans del 2 % de la 5% de la
;’:Irggi):fglremllel:rament divendres de la Per cada facturacio facturacio
setmana dia passat global global
aEtmanals seglient mensual mensual
0,
Temps de lliurament Abans del dia Per cada fgcf;u?'zc!% 5% de la
dels informes 25 del mes setmana global facturacio
mensuals seglent passada il global anual
Serveis d’atencié o S A Ay Penalitzacié
telefonica al ciutada sol-licitat maxim
1% de la 10% de la
Probabilitat de Inferior al 5% l:;r ccl;:dn?és facturacio facturacié
pérdua diaria ? di;ri global global
mensual mensual
Per cada 1% de la 10% de la
Probabilitat de Inferior al 2% 0,5% de facturacio facturacio
perdua mensual ’ més global global
mensual . _mensual mensual
Per cada
Inferior a 20 1% de més 1% de la 10% de la
Temps d’espera en segons en el detectat facturacio facturacio
cua mensual 95% de les com "no global global
trucades complert" mensual mensual
en un mes
I — s I
Compli t del Per cada
roTl‘ééT;eEs e Compliment 1% 2% de la 15% de la
Ipc'ta dors .ha dels protocols detectat facturacio facturacio
cli"lnd' ar el fl ¢ en el 95% de com "no global global
indicar &l sisteia les trucades complert" mensual mensual
de control de qualitat en un mes
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| iavaluacio atal
| efecte.

L'aplicacio de les penalitzacions a I'adjudicatari dels serveis es basa en els criteris generals i en els segients:
e Mensualment, en base a la informacié enviada per I'adjudicatari, es calcularan les penalitzacions de la
manera seglient i segons la taula adjunta a aquest apartat:

— Cada SLA disposara d'un valor VsLa que s’ha de complir i, a partir del incompliment del mateix,
I'adjudicatari pot ser penalitzat .

— A partir d'aquest valor Vs.a, cada increment AX del valor podra ser penalitzat en la quantia AY
de la facturacié mensual.

— Peracada SLA existira un valor maxim a penalitzar
En qualsevol cas I'Ajuntament, al seu criteri, podra aplicar o no en cada cas aquestes penalitzacions.

L’Ajuntament podra realitzar auditories periodiques dels parametres oferts amb personal propi o recursos
externs. Amb motiu d'aixo, I'adjudicatari estara obligat a facilitar la realitzacié dels treballs associats i
col-laborar amb els mitjans necessaris.

e Encas que el resultat de 'auditoria presenti diferéncies superiors a un 10%, I'’Ajuntament podra aplicar
la penalitzacié corresponent.

e En cas de no aportar la informaci6 requerida per I'Ajuntament dins els terminis pactats, I'Ajuntament
podra aplicar la penalitzacié maxima sobre la facturacié global mensual (15%).

e En cas de desacord respecte a les valoracions economiques de les possibles penalitzacions, es
demanara la valoracié o peritatge d’'una consultora externa de prestigi reconegut i consensuada per
ambdues parts. El cost d’'aquestes valoracions o peritatges anira a carrec de I'adjudicatari.

L’Ajuntament es reserva, previ avis i justificant-ho fefaentment, el dret d'afegir nous parametres i afegir o
modificar els proposats per garantir la maxima qualitat dels serveis prestats i satisfer les necessitats propies
de I'Ajuntament.

L'Ajuntament podra realitzar auditories periodiques dels parametres oferts amb personal propi o amb
recursos externs. Per aquest motiu, I'adjudicatari estara obligat a facilitar la realitzacio de les tasques
associades i col-laborar amb els mitjans necessaris.
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5 REQUERIMENTS GENERALS

Addicionalment als serveis especificats, I'adjudicatari ha de satisfer els segtients requeriments generals;

5.1 POSADA EN MARXA DEL SERVEI

L'adjudicatari es fara carrec de la posada en marxa del servei i la posterior gestio i manteniment dels serveis
i sistemes necessaris per a la prestacié del servei i objecte del present Plec.

L’adjudicatari disposara de tot 'equipament, sistemes i serveis de comunicacions necessaris per la prestacio
del servei segons els requeriments especificats al present Plec.

Es a dir, PAjuntament no assumira cap altre cost associat a la implantacié dels serveis contractats.

D’altra banda, els licitadors no han de preveure cap tipus de dedicacio per part del personal de I'Ajuntament,
en tasques associades a la posada en marxa salvo el ja previstos en el clausulat.

El servei deura ser operatiu al 100% a partir de la data que figuri com inici del servei en el corresponent
contracte. Qualsevol cost generat pel incompliment d'aquesta clausula sera assumit integrament per
l'adjudicatari.

5.2 ADEQUACIO PERMANENT A LES NECESSITATS

L’Ajuntament és un organisme viu i dinamic i aixd comporta, entre altres:
e La necessitat d’'evolucié dels serveis de forma continua.
o La futura ampliacié dels serveis prestats (tramits, informacio, etc.).

e Situacions especials que poden requerir ampliacions temporals dels serveis (campanyes, etc.).

Aquest dinamisme comporta que el dimensionament actual, previst en el Plec, podra ser modificat per
I'’Ajuntament en funcio de les seves necessitats en el transcurs de la durada del contracte.

Donat el cas que els canvis i modificacions signifiquessin costos addicionals, se’n faria una valoracié per

procedir a la seva contractacio respectant, evidentment, el compliment de les lleis i normatives de Contractes
del Sector Public.

5.3 ACTITUD PROACTIVA

En tots els ambits dels serveis a contractar es demana una permanent actitud proactiva per part de
I'adjudicatari, aixo implica entre altres:
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e Proactivitat amb els usuaris del servei.
e Informar a I'Ajuntament de nous serveis que li poden ser d’interés.

e Accions de seguiment i de millora del servei.

5.4 OBSERVACIO DE LA LEGALITAT VIGENT
Totes les propostes s'ajustaran a la legalitat vigent en matéria de telecomunicacions.

L’Ajuntament queda eximit de qualsevol responsabilitat derivada de la no observacio6 de la legalitat per part
dels adjudicataris.
Els licitadors hauran de descriure amb detall les mesures a aplicar amb I'objectiu de garantir explicitament:

e El compliment de la normativa vigent, en cada moment, que afecti I'administracié publica i,
especialment l'administracio electronica, especialment la llei Llei 11/2007 d’accés electronic dels
ciutadans als serveis publics, les seves normes de desenvolupament i altres lleis i normatives que les
puguin complementar o substituir.

e Els requeriments de la LOPD, en matéria de seguretat i proteccié de dades.

e Els requeriments de 'ENS, o qualsevol llei o normativa en I'ambit de la seguretat informatica que entri
en vigor durant la durada del contracte.

o Els requeriments de 'ENI.

e Laconfidencialitat i integritat de les dades corresponents a I'Ajuntament.

e La prevenci6 de riscs laborals i coordinacio d'activitats empresarials.

Respecte la proteccié de dades personals

L'adjudicatari s'obliga a complir amb la normativa vigent en matéria de proteccid de dades de caracter
personal, en especial a la Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié de Dades de Caracter
Personal (LOPD) i al Reglament de desenvolupament de la Llei de Protecci6 de dades, aprovat per RD
1720/2007, de 21 de desembre.

L'adjudicatari respectara les prescripcions de la normativa en el tractament de les dades personals a que
tingui acces i adoptara i implantara les mesures de seguretat que s’estableixen a la Llei i als reglaments de
desenvolupament, d'acord amb el nivell de seguretat dels fitxers de I'Ajuntament de Lleida. Aixi mateix,
establira les condicions necessaries per garantir el compliment i respecte d’aquestes mesures i aquelles
aplicades per I'’Ajuntament de Lleida per part del personal dedicat al contracte.

D'acord amb el que estableix I'article 12 de 'esmentada LOPD, I'accés per part de I'adjudicatari a les dades
que li trameti I'Ajuntament de Lleida per a la prestacio dels serveis recollits en aquest contracte public, no es
considera cessio ni comunicacié de dades, ja que 'accés i tractament de les dades és necessari per a la
realitzacié dels serveis de I'adjudicatari i es dura a terme sempre sota les instruccions de I'Ajuntament de
Lleida, qui podra indicar en tot moment les condicions del mateix i modificar-les com consideri adient.

L'adjudicatari actuara com a encarregat del tractament de les dades que li subministri I'’Ajuntament de
Lleida i, en consequencia, no aplicara ni utilitzara les dades per a cap altra finalitat que no sigui I'execucié
dels serveis que s’estableixen en aquest contracte. Aixi mateix, tampoc comunicara aquestes dades a tercers
ni tan sols per la seva conservacio, excepte que I'Ajuntament de Lleida ho sol«liciti o autoritzi expressament.
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L’Ajuntament sera responsable en tot cas de recollir les autoritzacions i consentiments necessaris per tal de
permetre i garantir 'accés de I'adjudicatari a les dades necessaries per a la seva prestacio de serveis.

Un cop finalitzada la prestacio dels serveis, les dades de caracter personal tractades per I'adjudicatari per a
la prestacio dels serveis acordats seran destruides o retornades a I'Ajuntament de Lleida. Aquest formalitzara
les instruccions al respecte a la finalitzacié del contracte i les comunicara a I'adjudicatari.

En qualsevol cas, I'adjudicatari no podra accedir als documents, arxius, sistemes i suports que continguin
dades de caracter personal o informacié confidencial sense autoritzacié expressa de I'érgan competent de
Ajuntament de Lleida. En el cas que el personal vinculat a I'empresa adjudicataria tingués accés, directe o
indirecte, a informacié confidencial o dades de caracter personal, I'empresa els exigira el compliment del
deure de secret respecte de les dades i informacions a quée haguessin pogut tenir accés en el
desenvolupament de l'activitat o servei prestat.

Respecte el compliment de P’Esquema Nacional de Sequretat

Addicionalment al compliment de la normativa del tractament de les dades el present servei donara
compliment a la normativa administrativa d’Administracié Electronica. El tractament de la informacié de
I'Ajuntament de Lleida requereix el compliment de les prescripcions de la Llei 11/2007 d'accés electronic dels
ciutadans als serveis publics i les seves normes de desenvolupament actuals o altres normatives i lleis que
ho puguin afectar, en particular 'Esquema Nacional de Seguretat.

En el cas que els serveis implicats en aquesta licitacié ho contemplessin com a necessari, els serveis objecte
de la licitacié hauran de disposar dels nivells de professionalitat requerits pel Reial Decret 3/2010, de 29 de
gener, pel que s’aprova I'Esquema Nacional de Seguretat (‘ENS”) i d’acord amb les indicacions i minims
requerits que manifesti en tot moment I'Ajuntament de Lleida.

Aixi, en el cas que sigui necessari i per tal de determinar el grau de professionalitat dels serveis oferts, el
licitador incloura informacio detallada de les seves capacitats i el nivell de maduresa dels serveis oferts.
També aportara informacié del personal involucrat en les diferents fases de prestacié dels serveis, amb
especial mencié de les capacitacions, certificacions o d'altres elements que permetin la valoracio de la
professionalitat tant del prestador com del personal amb criteris objectius.

Pel que fa als estandards de prestacio dels serveis, el licitador prestara els mateixos amb el grau de
confidencialitat i protegint la informacio tractada d’acord amb la criticitat de la mateixa i implementara les
mesures de seguretat requerides a I'Esquema Nacional de Seguretat (a aquest efecte el programari i
maquinari involucrat en aquest contracte haura de permetre la configuracié i implementacié d'aquestes
mesures). La informacié de I'Ajuntament de Lleida sera de la seva titularitat i el licitador I'haura de tractar
sota les instruccions referides.

Respecte el compliment de PEsquema Nacional d’Interoperabilitat

En cas que el contracte comprengui algun tipus de desenvolupament de programari, i que aquest programari
hagi d'interconnectar amb altres administracions o amb altres programaris del propi Ajuntament, o generi
documentacioé electronica, s’haura de complir el Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel que s’aprova
'Esquema Nacional d’Interoperabilitat (ENI).

Seguretat i confidencialitat
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L'empresa adjudicataria mantindra la maxima reserva i confidencialitat vers qualsevol de les dades que pugui
disposar amb motiu de I'execucié del contracte. Qualsevol infraccié es qualificara com a falta greu i pot
suposar causa per a la resolucio del contracte, sense prejudici d’altres responsabilitats que es puguin derivar.

L'empresa adjudicataria es comprometra i acceptara el compliment de les segtients obligacions:

e e Tractar com a confidencial tota la documentacié i informacio ja sigui en format escrit, oral o electronic,
lliurada o revelada per I'’Ajuntament de Lleida aixi com qualsevol informacié referent a detalls técnics,
comercials, contractuals o d'organitzacié rebuts al llarg de la seva col-laboracio i utilitzar aquesta
informacié unicament per la prestacié dels serveis convinguts i objecte d'aquest plec. La durada
d'aquesta obligacio és de caracter indefinit i es mantindra en vigor durant la prestacio del servei
contractat i amb posterioritat a la seva finalitzacio, independentment de la causa.

o ° Respectar totes les mesures de seguretat, técniques i/o organitzaves que I'Ajuntament de Lleida
estableixi per garantir la confidencialitat i integritat de la informacié.

e ¢ L'empresa adjudicataria establira i nomenara un responsable de seguretat per la realitzacio del
contracte. Aquest responsable procurara per mantenir els nivells de seguretat establerts per I
Ajuntament de Lleida i mantindra actualitzada la situaci6 dels usuaris que accediran als sistemes
d'informacio de I'’Ajuntament de Lleida tan per a les accions d'alta, baixa i esmena com dels perfils
dels serveis que empraran. Haura de tenir implantats els sistemes necessaris perqué el seu personal
tingui accés unicament a aquelles dades i recursos de |' Ajuntament de Lleida necessaris pel
desenvolupament del seu treball.

o o |'empresa adjudicataria s'obligara a posar en coneixement immediat de I'Ajuntament de Lleida
qualsevol fallada detectada que pugui posar en perill la seguretat i confidencialitat de les dades i
documents objecte d'aquest acord.

Prevencié de riscs laborals i coordinacié d’activitats empresarials

L'empresa adjudicataria haura de complir estrictament el que disposa la Llei 31/1995, de 8 de novembre, de
Prevencié de Riscos Laborals i les disposicions de desenvolupament o complementaries, especialment el
Reial Decret 171/2004, de 30 de gener, sobre coordinacié d'activitats empresarials, i d'aquelles normes,
legals o convencionals, que continguin prescripcions relatives a I'adopcioé de normes preventives en l'ambit
dels serveis a prestar.

5.5 RESCISSIO DEL CONTRACTE | TRASPAS DE LA INFORMACIO
Son causes de resolucié del contracte, a més de les previstes als articles 223 i 229 del Text Refés de la
LCSP, les seglents:

o El fet d’incorrer el contractista en qualsevol de les causes de prohibicié per a contractar amb
I'Administracié Publica estipulades a l'article 60 del Text Refés de la LCSP o als presents plecs
durant I'execucio del contracte, quan a criteri de I'’Ajuntament de Lleida puguin derivar-se perjudicis
per a l'interes public.

e L'incompliment de qualsevol obligacié contractual, sens perjudici d’allo que disposa la clausula
seguent referida a les penalitzacions.

o L’incompliment de les condicions especials d’execucio.

o Lademora en l'inici de les prestacions.
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e L'incompliment de les obligacions derivades de la normativa general sobre prevencio de riscos
laborals.

e L'incompliment de la normativa municipal sobre comunicacio de les prestacions.
e L’incompliment de les obligacions contractuals essencials.
e Les altres establertes legalment per aquest tipus de contracte.

e No haver guardat la deguda reserva respecte a les dades o antecedents que no siguin publics o
notoris i que estiguin relacionats amb I'objecte del contracte, dels que hagi tingut coneixement amb
ocasio del contracte.

e L’incompliment de I'execucié parcial de les prestacions definides en el contracte quan produeixi un
perjudici molt greu.

o Els efectes de la resolucié contractual seran els establerts en I'article 225 del TRLCSP.

En cas de rescissio del contracte, 'empresa adjudicataria de la present licitacio es fara responsable de la
transmissio completa, i de forma correcta, de tota la informacié tractada en els serveis implicats, aixi com
del cost que se liimputi en d’aquest traspas d’'informacié. Si convé, s’hauran de dur a terme totes les reunions
i procediments que es considerin necessaris per fer la transferéncia de la forma més adient.

Igualment, en cas de rescissi6 del contracte, 'empresa adjudicataria tindra I'obligacié de mantenir el servei
durant el termini de temps especificat per I'Ajuntament de Lleida, temps durant el qual I'’Ajuntament pagara
a I'empresa adjudicataria el prorrateig de I'import de licitacié pel temps durant el qual es mantingui la
informacio allotjada.

El paragraf anterior també s’aplicara en cas que finalitzi el contracte, no es renovi o I'adjudicatari no es
presenti o no guany la licitacié seguent corresponent als serveis previstos en aquesta.

5.6 MILLORES A L’OFERTA

L’Ajuntament valorara positivament les millores que els licitadors aportin, sense cost addicional, en les seves
propostes als requeriments exigits en el present plec.

Els licitadors hauran de valorar economicament i amb detall totes les millores descrites en la seva proposta.
Es consideraran com a millora de l'oferta totes les esmentades explicitament en l'oferta aixi com tots els
serveis addicionals que complementin aquest contracte i els seus serveis i que no figurin explicitament en
aquest plec de clausules i que es facin constar explicitament en I'oferta

Aquestes millores sempre que es presentaran detallades i valorades econdmicament.

L’Ajuntament de Lleida es reserva el dret de valorar o no, segons el seu criteri i les seves necessitats
operatives, I'oportunitat de tenir en compte les propostes de millora presentades pels licitadors.

L'admissié d'aquestes millores i la seva corresponent valoracio restara subjecta al criteri de I'Ajuntament de
Lleida, en funcié de la seva importancia i possibilitat d'implementacio.
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Lleida, 15 d'abril de 2015
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