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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES QUE
HA DE REGIR EL CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS
CUYO OBJETO ES LA PRESTACION DEL SERVICO DE
ATENCION TELEFONICA A LA CIUDADANIA 010 EN LA
CIUDAD DE BARAKALDO.

EXPTE. DE GASTO: 202600092

1.- OBJETO DEL CONTRATO:

OBJETO DEL CONTRATO: prestacién de los servicios necesarios
para la atencion del servicio telefénico de Atencion Ciudadana “010”
del Ayuntamiento de Barakaldo cuyas caracteristicas vy
especificaciones vienen determinadas en el Pliego de Prescripciones
Técnicas Particulares.

El objeto del contrato incluye los siguientes hitos principales:

» Gestidon de las llamadas que recibe el Ayuntamiento a través
de los teléfonos 010, 944789100 y 944789200 ofreciendo
informacion sobre los tramites municipales y extramunicipales,
equipamientos y servicios de la ciudad.

+ Gestion de los emails que recibe el Ayuntamiento a través de
la cuenta de correo electréonico municipal haz-
sac@barakaldo.eus.

+ Gestion de las quejas, avisos, sugerencias, consultas y
felicitaciones que se registran en el Ayuntamiento a través del
Libro de Atencién Ciudadana a través de los canales telefdnico,
correo electrénico y sede electroénica.

+ Gestion de las citas que solicita la ciudadania a través del
aplicativo municipal.
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+ Asistencia en remoto y presencial a la ciudadania para la
realizacién de tramites a través de las Oficinas Electrdnicas
Municipales.

» Asistencia a la ciudadania para la realizacion de tramites a
través de la Sede Electronica Municipal, APPs y Webs
municipales.

« Inscripciones en cursos, talleres y actividades organizadas por
el Ayuntamiento de Barakaldo, sus organismos auténomos y
sociedades publicas.

2.- DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS A REALIZAR POR EL
ADJUDICATARIO.

Los trabajos consisten en la gestion de la informacién municipal y
extramunicipal que los ciudadanos solicitan al ayuntamiento de
Barakaldo a través de las lineas teléfonicas “010” y "944789200",
la cuenta de correo  electrénico municipal “haz-
sac@barakaldo.eus”; la gestion de la Centralita municipal
(944789100), asi como todos aquellos tramites de gestion
necesarios para la prestacion de un servicio de atenciéon a la
ciudadania de calidad que le sean encomendadas por el
Ayuntamiento de Barakaldo.

La gestion del servicio debera cumplir al menos con los siguientes
indicadores de calidad:
e % Llamadas abandonadas: inferior al 10%.

e % Llamadas atendidas en menos de 10 segundos: superior al
80%.

« Tiempo medio de espera: inferior a 15 segundos.

Las tres obligaciones minimas anteriormente descritas tienen el
caracter de esenciales, pudiendo ser causa de resolucion del contrato
en caso de incumplimiento por el adjudicatario.

Por otro lado, los informes de actividad o seguimiento se presentaran
mensualmente al Ayuntamiento con el siguiente contenido minimo:
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Llamadas telefdonicas: niumero de llamadas recibidas, nimero
y % de llamadas atendidas, tiempo medio de espera en cola,
distribucién de llamadas por franja horaria, nivel de atencién
por franja horaria, tipificacién por temas.

Correos electrénicos: n° de correos recibidos y tipificacion por
temas.

Numero de quejas, sugerencias, avisos, consultas vy
felicitaciones registradas y contestadas, y tipificacién por
temas.

Numero de citas gestionadas vy tipificacién por temas.

Numero de inscripciones en cursos, talleres y actividades
realizadas, vy tipificacion por temas.

Numero de asistencias prestadas a la ciudadania para la
realizacidn de tramites a través de las oficinas electrdnicas,
clasificadas segin modalidad (presenciales o en remoto), y
tipificadas por tipos de tramites.

Numero de asistencias prestadas a la ciudadania para la
realizacion de tramites a través de la Sede electronica
municipal, APPs y Webs municipales, y tipificacién por tipos de
tramites.

3.- PERSONAL

El servicio se deberad prestar con 7 trabajadoras (6 con jornada al
100% y 1 con jornada al 50%) todas con categoria profesional de
“Técnica Administrativo”, siendo actualmente todas ellas de género
femenino.

3.1.- Perfil del personal

Para la correcta prestacién del servicio solicitado se requiere
adscribir al servicio el siguiente personal, que constituye en todo
caso la dotacién minima de personal.

3.2.1.- Persona Responsable del proyecto
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La empresa contratista designard una persona que actuara de
Responsable para el proyecto asumiendo el poder de direccién
directo de las/os operadoras/es y a la vez servira de interlocucién
con el Ayuntamiento de Barakaldo.

3.2.2.- Persona Coordinadora

Una/o de las/os 7 operadoras/es realizard ademas las funciones de
coordinacion del equipo operativo.

La persona coordinadora debera tener una titulaciéon de diplomatura
universitaria o superior.

Las funciones principales asignadas al coordinador/a son las
siguientes:

« Organizar y coordinar las tareas de las y los auxiliares de
informacion.

+ Recabar informacién de las areas municipales sobre
servicios y procedimientos de competencia municipal.

« Recabar informacion sobre servicios y procedimientos de
competencia extramunicipal.

« Informar a la persona que realice la supervisién de proyecto
de cualquier incidencia que pueda afectar al servicio, y
proponer acciones de mejora en la gestion del servicio.

« Apoyar la labor de las y los auxiliares de informacién en la
gestion de las llamadas, de la cuenta de correo “HAZ-SAC”
y en el resto de tareas objeto del presente contrato.

« Actualizaciéon del contenido de las bases de datos
municipales, grabacion de mensajes del servicio 010" y
explotacion de estadisticas del servicio.

« Velar continuamente por el cumplimiento de la carga de
trabajo existente en cada momento, proponiendo a la
persona que realice la supervision del proyecto las
modificaciones de los turnos y tramos de horarios de los
Auxiliares de Informacion en funcion de las necesidades del
servicio.

« Gestionar el protocolo de filtrado de llamadas del Servicio
010 y controlar la derivacién o no de las distintas llamadas
a las distintas Areas Municipales y Organismos Autdnomos
municipales.

4

Herriko Plaza, 1 ¢ 48901 BARAKALDO e Tel.: 944789200 e Tel.: 010 ¢ e-mail: ayuntamiento@barakaldo.eus ¢ http://www.barakaldo.eus ¢ F.1.K./C.LF. P -48-01700 - H
Balejo, 4 » 48903 BARAKALDO e Tel.: 944789200 eTel.: 010 © e-mail: ayuntamiento@barakaldo.eus ¢ http://www.barakaldo.eus ¢ F..K./C.LF. P - 48 - 01700 - H

Elektronikoki sinatutako dokumentua / Documento firmado electrénicamente.

Dokumentuak egiaztatzeko URLa (barneko dokumentazioa izan ezik) / URL para verificar documentos (excepto documentacion interna):

https://www.barakaldo.eus/OficinaVirtualBarakaldo/verificarCove.do

Sinatzailea / Firmado por

ASIER RODRIGUEZ RODRIGUEZ (Jefe Del Servicio De Informacion y Estadistica)

EKS(Egiaztatzeko Kode Segurua) Eguna eta ordua £q-
CSV(Cdodigo Seguro de Verificacion) a95750b2-1744-4103-bf95-5adb00476043 Fecha y Hora 05/02/2026 12:58:51
Erakundea/Organismo psf.izenpe.com Orrialdea/P4gina 4/18

I Il

a95750b2- 1744- 4103- bf 95- 5adb00476043




I

BARAKALDOKO UDAL GORENA

FLDUR
LUSTRE AYUNTAMIENTO DE BARAKALDO

ALKATETZA ETA AUZOAK, GOBERNU IREKIA, HIRI AGENDA, SUSTAPEN EKONOMIKOA, TURISMOA ETA BERRIKUNTZA ARLOA
AREA DE ALCALDIA Y BARRIOS, GOBIERNO ABIERTO, AGENDA URBANA, PROMOCION ECONOMICA, TURISMO E INNOVACION

SAC.

ZKIA./NUM.
20267002584

DATA/FECHA
31/03/2026

ALKATEAREN DEKRETU LIBURUA
LIBRO DE DECRETOS DE ALCALDIA

« Participar en la formacién de los nuevos auxiliares de
informacion ejecutando el Plan de Formacion Inicial y
evacuando un informe de evaluacién al final del periodo de
formacion.

3.2.3.- Persona sub-coordinadora

Una/o de las/os 7 operadoras/es realizard ademas las funciones de
sub-coordinacion del equipo operativo.

La persona sub-coordinadora debera tener una titulacion de
diplomatura universitaria o superior.

Las funciones a realizar son las siguientes:

« Apoyar a la persona coordinadora en el ejercicio de sus
funciones.

» Ejercer las funciones de la persona coordinadora en su
ausencia.

3.2.4.- Agentes

La dotacion minima de agentes consistird en 6 operadoras/es con
jornada laboral al 100%, y 1 operador/a con jornada al 50% (total
7 agentes) debiendo garantizar en todo momento la prestacién del
servicio a la ciudadania en euskera y castellano.

Los agentes deberan tener una titulacion minima de bachillerato,
formacién profesional de grado equivalente, o titulo superior.

Las funciones principales asignadas a las/los operadoras/es son las
siguientes:

« Informar a la ciudadania sobre las campafias y servicios
publicos de competencia municipal, asi como de los
procedimientos administrativos incluidos en el apartado de
“Tramites” de la Sede Electrénica Municipal (requisitos,
documentacion y plazos), y de los servicios ofrecidos a
través de la APP Barakaldo.
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Informar sobre las actividades de los Organismos
Autonomos vinculados o dependientes del Ayuntamiento y
empresas municipales que sean de interés general para los
ciudadanos.

Ofrecer informacion sobre los servicios publicos de
competencia extramunicipal que sean de interés general
para los ciudadanos.

Dar informacion general sobre la ciudad, sus
equipamientos, hoteles, restaurantes, comercios,
asociaciones...

Gestionar la cuenta de correo electrénico municipal “HAZ-
SAC”, de acuerdo con las instrucciones establecidas por el
Ayuntamiento.

Gestién de la Centralita municipal (944789100).

Proponer la actualizacién de la informacién municipal y
extramunicipal almacenada en las bases de datos
municipales.

Gestionar las inscripciones de la ciudadania en los cursos,
talleres y actividades organizadas por el Ayuntamiento, sus
organismos auténomos y sociedades publicas municipales.

Asistir a la ciudadania en la realizacidn de tramites a través
de las oficinas electrénicas municipales tanto de manera
presencial como en remoto.

Asistir a la ciudadania en la realizacion de tramites y
busqueda de informacion a través de la Sede Electronica
Municipal, APPs y Webs municipales.

Gestionar el servicio de gestion de citas previas para el SAC,
citas para solicitar ayudas sociales municipales, reservas de
recorridos guiados por Barakaldo, inscripcién en cursos vy
talleres municipales para la ciudadania, asi como ejecutar
diversos tramites administrativos.

Reportar a la persona que se encargue de la coordinacion
cualquier incidencia que pueda afectar al servicio, y
remitirle el contenido de la informacion solicitada por las y
los ciudadanos para su validacién previa.

Registrar las consultas, avisos, sugerencias, quejas y
felicitaciones de la ciudadania en la plataforma informatica
denominada “Libro de Atencién Ciudadana”.

Remitir a la ciudadania las repuestas que los servicios
municipales cuelguen en el “Libro de Atencion Ciudadana”.
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« Cualquier otra funcidon relacionada con la Atencidn
Ciudadana.

3.3.- Requisitos generales

El personal de la empresa adjudicataria en ningin supuesto podra
considerarse con relacion contractual, laboral, funcionarial o de
naturaleza alguna respecto del Ayuntamiento de Barakaldo, tanto
durante la vigencia del contrato, como al término del mismo.

Cuando existan sustituciones del personal, la empresa
adjudicataria debera comunicarlo al Ayuntamiento y acreditar el
cumplimiento de los requisitos establecidos en el presente pliego
técnico.

4.- CALENDARIO Y HORARIO

El nimero total de horas de prestacion del servicio sera de 10.575,5
horas (1.627 horas por operador/a) en computo anual, segun
acuerdo de centro de trabajo. El servicio se prestara durante todos
los dias del afio, excepto domingos y dias festivos de caracter oficial,
con el siguiente horario:

- De lunes a viernes: de 08.30 h. a 19:00 h. (horario
continuado).

« Sabados: de 9:00 h. a 14.00 h. (s6lo mananas).
» Agosto: de 9:00 h. a 15.00 h. (s6lo maiianas).

El sabado de la Semana Santa, los sabados del mes de agosto, los
sabados inmediatamente posteriores a un viernes festivo, y los dias
24 y 31 de diciembre no se prestara el servicio.

La estructura presencial orientativa de las/os informadores sera la
siguiente, debiendo introducirse los ajustes necesarios para dar
cumplimiento al niumero de horas de prestacion del servicio sefialado
anteriormente:

De 08.30 h a 09.00 3

h. informadoras/es
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De 09.00 h.a 13.00 7 1 informador/a (de 09.00
h. informadoras/es h. a 14.h)
De 13.00h a 15.30h|2-3
informadoras/es
De 15.30 h.a 19.00| 1 informador/a
h.

La distribucion de horarios y turnos concretos, en cuanto al nimero
de trabajadores/as, podra ser modificada por el Ayuntamiento por
necesidades del servicio en funcion de la demanda ciudadana, o en
época de campafias especificas.

5.- INSTALACIONES

La prestacién del servicio se hara en los locales que el Ayuntamiento
dispone en Barakaldo, C/ Zaballa 3 Bis, sin perjuicio de que el
ayuntamiento pueda determinar un lugar diferente para |la
prestacion del servicio.

El Ayuntamiento pone a disposicion del adjudicatario para la
ejecucion de las prestaciones objeto de este contrato, el uso de las
instalaciones y el equipo tecnoldgico que se describen en este Pliego.
Los gastos derivados de la sede oficial del contrato consumo de
agua, electricidad, teléfono, gastos de mantenimiento vy
conservacion seran a cargo del Ayuntamiento, asi como el
mantenimiento de las dotaciones actuales y las que en el futuro se
acuerde adquirir, quedando a salvo de lo preceptuado en este
parrafo los equipos y medios materiales que pueda aportar en el
contratista en su proposicién.

Previo al inicio de la ejecucién del contrato, el contratista y el servicio
de Informacién y Estadistica realizardn un inventario de todos los
bienes que tengan tal caracter, comprometiéndose ambas partes a
realizar otro Inventario a la finalizacion del mismo.

El contratista quedara obligado al mantenimiento en buen estado de
los bienes, obras e instalaciones, que se pongan a su disposicién
para la ejecucion del contrato, con obligacion expresa de resarcir los
dafios a él imputables que se ocasionaren.
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Transcurrido el plazo del contrato o, en su caso, rescindido éste, el
contratista debe dejar en buen estado de uso y funcionamiento
cuantos elementos, mobiliario, aparatos, instalaciones, etc., figuren
en el Inventario suscrito oportunamente, respondiendo de los dafios
y faltas que puedan observarse.

El Ayuntamiento podra fiscalizar en cualquier momento la ejecucién
por parte del contratista de las prestaciones objeto del contrato,
comprobando la conservacion y estado de las distintas instalaciones
y la documentacién relacionada con el contrato, y en su caso,
ordenar al contratista la adopcién de medidas necesarias para el
cumplimiento de los deberes que le afectan, medidas que podran ser
ejecutadas subsidiariamente por el Ayuntamiento si el contratista no
las realiza en el plazo que le conceda para ello, sin perjuicio de otras
responsabilidades que se pudieran originar, segun el presente Pliego
y la legislacién vigente en cada momento.

En aplicacion del art.312 de la LCSP, a efectos de evitar la confusion
de plantillas, los trabajadores de la empresa contratista se
identificaran mediante los correspondientes signos distintivos. En la
puerta de acceso al espacio donde prestan servicios se debera
colocar un cartel identificativo haciendo referencia al nombre de la
empresa y el servicio que presta. La prestacion del servicio en las
dependencias municipales y el uso de los equipos municipales
direatemente in situ permite el acceso del personal externo a las
aplicaciones municipales en condiciones de ciberseguridad, evitando
un acceso desde el exterior que podria aumentar el riesgo de
ciberataques a los datos de la ciudadania depositados en los
servidores municipales.

6.- FORMACION

El personal de nuevo ingreso deberd recibir previamente una
formacion inicial obligatoria, sin la cual el auxiliar de informacion no
podra prestar el servicio. La duracién de la misma debera garantizar
la idonea preparacion del personal para la correcta prestacion del
servicio. La formacién inicial, que correrd a cargo de la empresa
adjudicataria, versara sobre el siguiente contenido minimo:

« Organizacion y competencias del Ayuntamiento de Barakaldo,
organismos publicos y sociedades dependientes.
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« Organizacion y funcionamiento del servicio de atencion a la
ciudadania.

+ Manejo de las aplicaciones informaticas municipales
necesarias para la prestacion del servicio.

+ Manejo de los equipos telefonicos.

« Técnicas de atencion telefdnica

» Cualquier otro necesario para el correcto desempefio de las
funciones.

La obligacion minima de formacion inicial del personal de nuevo
ingreso con caracter previo al comienzo de la actividad tiene el
caracter de esencial, pudiendo ser causa de resolucion del contrato
en caso de incumplimiento por el adjudicatario.

Esta formacidn estaréd apoyada por la persona nombrada
Coordinadora.

7.- DESCRIPCION DEL MODELO TECNOLOGICO

DESCRIPCION DEL MODELO TECNOLOGICO

Los equipos telefénicos e informaticos, asi como el material
necesario para llevar a cabo el servicio seran por cuenta del
Ayuntamiento.

El Ayuntamiento de Barakaldo pone a disposicion del
adjudicatario los siguientes medios tecnoldgicos:

» Central Municipal ALCATEL ALE_OXE. OmniPCX Enterprise
(OXE) de Alcatel Lucent Enterprise (ALE).

« Seis agentes ACD o Automatic Call Distributor
(OmniTouch Contact Center).

« Integrado en la central de Alcatel.

« Seis terrminales Alcatel-Lucens IP Touch 8038. Uno con
casco in-alambrico Jabra y cuatro con cascos in-
alambricos Plantronics.

10

Herriko Plaza, 1 ¢ 48901 BARAKALDO e Tel.: 944789200 e Tel.: 010 ¢ e-mail: ayuntamiento@barakaldo.eus ¢ http://www.barakaldo.eus ¢ F.1.K./C.LF. P -48-01700 - H
Balejo, 4 » 48903 BARAKALDO e Tel.: 944789200 eTel.: 010 © e-mail: ayuntamiento@barakaldo.eus ¢ http://www.barakaldo.eus ¢ F..K./C.LF. P - 48 - 01700 - H

Elektronikoki sinatutako dokumentua / Documento firmado electrénicamente.

Dokumentuak egiaztatzeko URLa (barneko dokumentazioa izan ezik) / URL para verificar documentos (excepto documentacion interna):

https://www.barakaldo.eus/OficinaVirtualBarakaldo/verificarCove.do

Sinatzailea / Firmado por

ASIER RODRIGUEZ RODRIGUEZ (Jefe Del Servicio De Informacion y Estadistica)

EKS(Egiaztatzeko Kode Segurua) Eguna eta ordua £q-
CSV(Cdodigo Seguro de Verificacion) a95750b2-1744-4103-bf95-5adb00476043 Fecha y Hora 05/02/2026 12:58:51
Erakundea/Organismo psf.izenpe.com Orrialdea/P4gina 10/18

I Il

a95750b2- 1744- 4103- bf 95- 5adb00476043




I

BARAKALDOKO UDAL GORENA

FLDUR
LUSTRE AYUNTAMIENTO DE BARAKALDO

ALKATETZA ETA AUZOAK, GOBERNU IREKIA, HIRI AGENDA, SUSTAPEN EKONOMIKOA, TURISMOA ETA BERRIKUNTZA ARLOA
AREA DE ALCALDIA Y BARRIOS, GOBIERNO ABIERTO, AGENDA URBANA, PROMOCION ECONOMICA, TURISMO E INNOVACION

SAC.

ZKIA./NUM.
20267002584

DATA/FECHA
31/03/2026

ALKATEAREN DEKRETU LIBURUA
LIBRO DE DECRETOS DE ALCALDIA

* Un Terminal Alcatel-Lucens ALE300 con casco inalambrico

+ Siete equipos de Sobremesa + 1 Equipo Portatil

« 2 Equipo HP EliteDesk 800 G1 SFF, Monitor 23"-24",
Teclado Standard.

* 4 equipos TTL TecnSlim, Monitor 23"-24", Teclado
Standard.

« 1 Equipo Lenovo ThinkCentre M920s, Monitor 23"”-24",
Teclado Standard.

Los equipos de trabajo llevan como minimo el siguiente software
licenciado:

= Windows 10 Pro x64

» Office 2013 Standard

= Antivirus Symantec

= Cliente Lotus Notes

= OmniVista 8770, v2.6 (Para gestién del ACD).

« Equipo Portatil para conexién en remoto para los Sabados

Debido a problemas de acceso a las instalaciones municipales,
los sdbados el personal trabajara en remoto. Para ello el
ayuntamiento ha dotado al servicio de:

« 1 Portatil TTL PORTATIL 15,6" i5/16GB/512GB (Windows
10)

« Licencia Alcatel Softone y cascos con micréfono

« Configuracion VPN de conexiéon remota a los sistemas
municipales.

Impresora Multifuncion (FOTOCOPIADORA, SCANNER). Dedicada
para el servicios SAC-010

Clientes de acceso remoto para trabajo dese casa: en cualquier
situacidon que sea necesario que los agentes del 010 trabajen de
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forma remota y no en las instalaciones municipales, la empresa
adjudicataria sera responsable de dotar al trabajador de los medios
necesarios para realizar conexion remota al Ayuntamiento y debera
de dotar como minimo a su trabajador de:

Portatil con Windows 10 Pro

o Conexién Banda Ancha, preferentemente con cable
a router y no conexion inalambrica (NO se admite
4G desde un movil)

o Licencia Alcatel Softone y cascos con micréfono

o La conexion la configurara vy facilitara el
Ayuntamiento

Se atienden llamadas al cabecera de la central 944789100, llamadas
del area metropolitana de Barakaldo al 010 y llamadas fuera de
Barakaldo, moviles, etc del 944789200, integrados en el sistema
MACROLAN_IBERCOM del Ayuntamiento.

Las autorizaciones de uso y accesos al material y aplicaciones
municipales seran de exclusiva responsabilidad del Ayuntamiento de
Barakaldo, que autorizara en la forma que tenga por conveniente.

En el caso de que la empresa adjudicataria utilice cualquier tipo
de aplicacién informatica a instalar en los equipos informaticos
municipales debera cumplir con los siguientes requisitos:

-La instalaciéon del software se ajustara a las normas
municipales.

-Cualquier software a instalar en los equipos municipales,
dispondra de las licencias necesarias y en vigor hasta la finalizacion
del contrato, licencias que estaran incluidas en el precio de licitacion.

-Deberd presentar una memoria explicando las caracteristicas
fundamentales de la aplicacién, tanto funcionales como técnicas.

-En el caso de que la aplicacion pueda ser utilizada por
empleados del Ayuntamiento, sera necesario impartir una formacion
acorde con las necesidades de uso.
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-La instalacidn, configuracion, parametrizacion, personalizacion,
carga de datos, pruebas, ... sera por cuenta de la empresa
adjudicataria.

-La empresa adjudicataria debera entregar toda la
documentacion necesaria para el manejo de la aplicacion.

El adjudicatario no podra variar la titularidad de los nimeros de
teléfono de atencion telefénica del Ayuntamiento, esto es, esos
nameros seguiran v siendo propiedad del Ayuntamiento de
Barakaldo (010, 944789200 y 944789100)."

8.-OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO

-En cuanto al personal adscrito a la prestacion del servicio, la
adjudicataria debera cumplir con lo establecido en la normativa
laboral y convenio colectivo que resulte de aplicacién. A los efectos
previstos en el convenio colectivo aplicable, en lo relativo a la
subrogacion del personal, se publica como documentacion
complementaria la informacion facilitada por la empresa
adjudicataria actual sobre la evolucién de los costes del personal
gue presta el servicio (ver Anexo 1 del art.130.1 LCSP), asi como
el estudio econémico.

La actual empresa adjudicataria indica que la actividad laboral
desempefiada por las trabajadoras del servicio “010” en el
Ayuntamiento de Barakaldo estd sujeta al actual Acuerdo de
Centro de Trabajo, cuyo texto de publica junto con el presente
pliego para conocimiento de todos los licitadores, el cual supone una
mejora en las condiciones econdmicas y laborales respecto al
convenio general “Contact Center” (ver Anexo 2).

-Facilitar mensualmente (entre los dias 1 y 10 de cada mes) al
Ayuntamiento de Barakaldo justificacion del abono de las ndminas
de los operadores asignados al servicio.

-Acreditar mensualmente (entre los dias 1 y 10 de cada mes) al
Ayuntamiento de Barakaldo que el adjudicatario se encuentra al
corriente en el pago de las obligaciones tributarias y de Seguridad
Social, asi como autorizar expresamente al Ayuntamiento para
comprobar la ausencia de deudas con la Tesoreria General de la
Seguridad Social.
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-El adjudicatario dispondra, en todo momento, de personal suficiente
y debidamente formado para sustituir al personal que presta el
servicio en situacion de baja temporal por IT, ausencia, huelga, etc.
Tal obligacién tiene el caracter de esencial, pudiendo ser causa de
resolucion del contrato en caso de incumplimiento por el
adjudicatario

-Debera asegurar, en todo momento, la atencién en castellano y
euskera.

-No interrumpir la prestacion del servicio bajo ningln concepto,
debiéndose desarrollar el mismo durante todos los meses del afio, y
durante la jornada prevista.

-Incorporar la figura de un supervisor/jefe de proyecto que asuma
la funcion de direccién del equipo operativo e interlocucion directa
con el Ayuntamiento.

-Retirar temporal o definitivamente aquellos trabajadores que no
sean idéneos, en su caso, durante el periodo de integracién en el
servicio, o aquellos cuya evaluacién desfavorable de forma continua
supongan un riesgo de deterioro de calidad del servicio.

-Comunicar al Ayuntamiento cualquier variacién y/o incidencia en el
servicio.

-Acreditar, en la forma que se indica en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares, la efectiva contratacion de un seguro
de responsabilidad civil en el ejercicio de su actividad.

-Ejecutar el contrato con sujecion a los Pliegos de Prescripciones
Técnicas y de Clausulas Administrativas Particulares y a las drdenes
dadas por el Ayuntamiento.

9- CONDICION ESPECIAL DE EJECUCION: CRITERIOS

AMBIENTALES y PROTECCION DE DATOS.

La empresa contratista desarrollara practicas lo mas respetuosas con
el medio ambiente. La informacién del servicio que deba facilitarse
al Ayuntamiento, como informes o cualquier otra documentacion,
deberd realizarse a través de vias electrénicas con la finalidad de
reducir el uso del papel. Asimismo se adoptaran practicas que
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minimicen las emisiones, el impacto en el medio ambiente y
favorezcan en lo posible el ahorro de energia.

Igualmente se establece como condicion especial de ejecucién la
obligacién de someterse a la normativa nacional y de la Unidn
Europea en materia de protecciéon de datos. Esta obligacion tiene el
caracter de obligacidon contractual esencial de conformidad con lo
dispuesto en la letra f) del apartado 1 del articulo 211.

A la finalizacion del contrato, la empresa adjudicataria debera
aportar declaracion responsable asumiendo el compromiso del
cumplimiento de ambas condiciones especiales de ejecucion.

En consecuencia, de conformidad con lo dispuesto por el articulo
192.1 de la LCSP, su incumplimiento podra dar lugar a penalidades.
En caso de incumplimiento de cualquiera de las referidas condiciones
especiales de ejecucidon se le impondra al adjudicatario una
penalidad del 1% del precio del contrato (IVA excluido),
descontandole el importe resultante de las facturas.

10.- CONFIDENCIALIDAD

El adjudicatario y todo el personal que intervenga en la ejecucién del
servicio queda obligado a tratar de forma confidencial y reservada la
informacidon recibida, utilizando los datos de caracter personal
Unicamente para satisfacer el objeto del presente contrato,
guedando totalmente prohibida cualquier comunicaciéon o cesion de
los datos de caracter personal a terceros sin el previo consentimiento
del ayuntamiento de Barakaldo y con sometimiento a lo dispuesto
en la legislacion vigente en proteccién de datos de caracter personal.

La infraccion de estos deberes, ademas de la responsabilidad
contractual, podra generar responsabilidad civil, penal o
administrativa que corresponda con arreglo a la normativa vigente.

En todo caso, el adjudicatario sera responsable de los dafios y
perjuicios que pudieran derivarse del incumplimiento de esta
obligacion.

11.- FORMA DE PAGO
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V<t
=
o
=Z N
N 8 El precio de las prestaciones que integran el servicio se facturara
<_E B mensualmente, siendo la cuantia, el resultado de dividir el precio
ﬁ 8 total de adjudicacion entre los meses de duracion del contrato.

N

% © 12.-PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS
O
wo
'-\‘- Q Todos los documentos y resultados de los trabajos realizados,
|<_E8 salvo aquellos de software libre, licenciado o cedidos por otras
<< N instituciones o administraciones, seran propiedad del Ayuntamiento
cd de Barakaldo.

Dicho derecho comprenderd la reproduccion (copia total o
parcial), distribucidon, divulgacién, comunicacion publica vy
transformacion de los productos obtenidos.
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La empresa adjudicataria podra hacer uso de los mismos como
referencia siempre que cuente para ello con la autorizacién
expresa por escrito del Ayuntamiento de Barakaldo.

13.- SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

Para garantizar las responsabilidades que, con motivo de la
ejecucion del contrato, puedan derivarse frente a terceros,
queda la persona, empresa o entidad adjudicataria obligada a la
suscripcion de un seguro de responsabilidad civil para hacer
frente a eventuales dafios a terceros.

El importe minimo de dicha péliza sera de 300.000,00 euros.

La justificacion del cumplimiento de esta obligacion por parte de
la persona, empresa o entidad adjudicataria consistird en la
presentacidon ante el Ayuntamiento del condicionado general y
particular del contrato del seguro suscrito, asi como del
justificante de abono de la prima, que se realizard dentro del
mes siguiente a la notificacién de la adjudicacién del contrato y
antes de la formalizacién del mismo.

14. DOCUMENTACION A ___APORTAR POR LOS

LICITADORES.

Los licitadores deberan incorporar la siguiente documentacion:

ARCHIVO ELECTRONICO N© 1: de conformidad con lo que
establezcan los Pliegos de Condiciones Administrativas
Particulares.

ARCHIVO ELECTRONICO NO© 2:

En este archivo electrénico n° 2, se incluira la oferta econémica
conforme al anexo II del PCPA.

Asimismo, se incluiran en la oferta los criterios relacionados con
la calidad y valorables en cifras o porcentajes.
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Firmado electronicamente
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