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	GIPUZKOAKO FORU ALDUNDIKO ZAINKETA ETA GIZARTE POLITIKETAKO DEPARTAMENTUKO BIGARREN MAILAKO TELEFONO BIDEZKO INFORMAZIO ETA LAGUNTZA ZERBITZUA

	BALDINTZA TEKNIKOEN AGIRIA

	ESPEDIENTE-ZENBAKIA: FA/2026

	

	I.- KONTRATUAREN XEDEA

	Kontratazio honen xedea da Gipuzkoako Foru Aldundiko Zainketa eta Gizarte Politiketako Departamentuaren bigarren mailako informazio- eta telefono-zerbitzua ematea.
II- EMAN BEHARREKO ZERBITZUAK
Zerbitzuaren xedea honako zeregin hauek betetzea da:

	2.1.- Aldundiko Informazio Orokorreko telefono bidezko arreta-zerbitzutik (943112111) datozen deiak jasotzea. Zerbitzu hori lehen arreta-mailako arduraduna da.

	2.2.- Eskatutako informazioa eta/edo zerbitzuak identifikatzea.

	2.3.- Telefono bidezko bigarren arreta-maila batean eskatutako telefono bidezko laguntza-zerbitzua ematea:
· Eskatutako zerbitzuari erantzuteko une bakoitzean beharrezkoak diren aplikazio informatikoak erabiltzea.
· Deia Zainketa eta Gizarte Politiketako Departamentuak aldez aurretik zehaztutako zerbitzu bakoitzeko kontsulten telefonora transferituta, eskatutako telefono bidezko informazioa zerbitzu horretan eskain daitekeena baino telefono bidezko arreta-maila handiagokoa denean. Transferentzia hori amaitzeko, deia desbideratu zaion pertsonak deia jaso beharko du.

III.- ZERBITZUA EMATEKO ZEREGIN GEHIGARRIAK

	Herritarrek departamentuarekiko harremanetan egiten dituzten informazio- edo zerbitzu-eskaerak detektatu, idatzi eta zenbatuko dira, eta hilero emango da jarduera horren berri, jarraipen-txostenen bidez.
Era berean, jasotako telefono bidezko arretari buruz egin daitezkeen ahozko kexak erregistratu eta zehaztuko dira, Zainketa eta Gizarte Politiketako Departamentuak hautemandako akatsak zuzendu eta/edo dagozkion hobekuntzak aplikatu ahal izan ditzan.
Zainketa eta Gizarte Politiketako Departamentuak kanpaina espezifikoak egiten baditu, deiak jasotzeko edo igortzeko, horretarako adierazten diren aplikazioak erabiliko dira, eta, beharrezkoa denean, beharrezkotzat jotzen diren datuak emango dira.
[bookmark: _GoBack]Ohiko informazio- eta laguntza-zerbitzuez gain, kanpaina horiekin lotutako beste telefono-zerbitzu batzuk eman behar badira, zerbitzu horren kudeaketaren departamentuko arduradunek behar besteko aurrerapenaz jakinaraziko dute behar bezala egingo dela.
Noiz edo noiz, departamentuko zerbitzuetako arreta-telefono generikoren batean dei-saturazioa gertatzen ari bada, eta dei horiei ezin bazaie erantzun, bigarren mailako informazio- eta laguntza-zerbitzura desbideratu ahal izango dira, eta hark erreskatatu eta subsidiarioki erantzungo die.
Eskatutako telefono-zerbitzuak datu pertsonalak tratatzea eskatzen duenean eta datu horien tratamenduaren arduraduna Zainketa eta Gizarte Politiketako Departamentua denean, datu pertsonalak babesteari buruzko legerian jasotako betebehar eta berme guztiak bete beharko dira.
Telefono bidezko informazio- eta laguntza-zerbitzua ematen den bitartean, hautemandako edozein anomalia, akats edo gorabehera idatziko da.
Zerbitzuarekin zerikusia duen eta Zainketa eta Gizarte Politiketako Departamentuak agindu diezaiokeen beste edozein zeregin egingo da.


	IV. KONTRATUAREN EZAUGARRIAK.
Zainketa eta Gizarte Politiketako Departamentuaren bigarren mailako telefono bidezko informazio- eta laguntza-zerbitzua urte osoan emango da, astelehenetik ostiralera, 08:00etatik 15:00etara, eta 9: 00etatik 13:30era bitartean ziurtatu beharko da deiak jasotzeko gehieneko ordutegian bi postu daudela aldi berean. Gipuzkoako Foru Aldundiko Zainketa eta Gizarte Politiketako Departamentuan jendeari arreta emateko ezartzen den jaiegunen eta ordutegi berezien egutegia aplikatuko da. Zehazki, eta adierazi daitezkeen beste batzuk alde batera utzi gabe, jaieguntzat hartzen dira abenduaren 24a eta 31.

	Kanpaina espezifikoetan, ohiko prestazioaz gain, zerbitzua indartu egingo da, gertatzen diren deien gehikuntzari erantzuteko.

	Kanpaina espezifikoen aldietan informazio eta telefono bidezko laguntza zerbitzuetara bideratu beharreko egutegiaren, ordutegien eta bitartekoen aurreikuspena dagokion kanpaina hasi aurretik emango da.

	Kontratistak, departamentutik jasotzen dituen jarraibideen arabera, langile operadoreen lana antolatzeko ardura izango du, ezarritako ordutegian eta horretarako behar diren lanpostuak betetzearen arabera zerbitzua emango dela bermatuta gera dadin.

	V. KONTRATUA GAUZATZEA

	1.- Arreta bi hizkuntza ofizialetan jasotzeko herritarrek duten eskubidea errespetatuz eman beharko du zerbitzua kontratistak.
Horretarako, kontratu-aldi osoan, behar adina langile izan beharko ditu, zerbitzua ematen den gehieneko aldian gutxienez bi lanpostu efektibo beteko direla bermatzeko, bai eta behar adina lanpostu efektibo ere, kanpaina espezifikoetan zehar, kasu bakoitzean eta hautemandako premien arabera zehaztuta.


	2.- Zerbitzua ematerakoan, kontratistak hizkuntzaren erabilera ez-sexista eta ez-androzentrikoa bermatu beharko du.

	3.- Dei-fluxua aldakorra da, eta, beraz, telefono bidezko arretarako postuak dagoen eskariaren gorabeheren arabera zehaztuko dira. Horrek esan nahi du kontratuak irauten duen bitartean zerbitzua beherantz edo gorantz egokituko dela postu-kopuruari eta ordu-tarteei dagokienez, eta kontratistaren erantzukizuna izango dela departamentuaren jarraibideei jarraituz beharrezkoa den operadorea atxikitzea.

	Kontratuaren arduradunak kontratistari emandako jarraibideen arabera egokituko dira hasierako datak eta ordutegiak, bai eta zerbitzua eskariaren igoerara egokitzekoak ere, ahalik eta eperik laburrenean, eta, nolanahi ere, gehienez ere bi egun balioduneko epean, aldaketa jakinarazten denetik aurrera.

	Ildo horretatik gerta daitezkeen aldaketak ez dira kontratu-aldaketatzat hartuko, eta ez dute inolako kalte-ordainik jasotzeko eskubiderik sortuko kontratistaren alde.

	Departamentuak zerbitzua betetzeko egiten dituen eskaeretan, ordu-tarte bakoitzean estali beharreko hutsuneak adieraziko dira. Eskaera horretan, langileek arauzko atsedenaldietan emandako denbora jasoko da, eta kontratistari ordain dakizkiokeen zerbitzua emateko orduen guztizko kopurua zenbatuko da.

	Departamentuakzerbitzuaren alderdi espezifikoei buruzko beharrezko prestakuntza emango die kontratistak proposatutako operadore guztiei, baita memoria ordezkatzeko zerrendetan dauden langileei ere. Hala badagokio, kanpaina espezifikoak hasi aurretik, prestakuntza-aldi bat egongo da kanpaina horren alderdi zehatzei buruz.

	Kontratistaren memorian jasotako giza baliabideen zerrendan ez dauden langileek egiten badituzte ordezkapenak, enpresa horren kontura eta erantzukizunpean izango da langile horien prestakuntza.

	4.- Giza baliabideak.
4.1. Langileen betekizunak
Zerbitzua ematen duten langile guztiek eduki beharko dute ondo ahoskatuta eta komunikatzeko gaitasuna, eta oinarrizko ezagutza informatikoak izan beharko dituzte, eta, bereziki, nabigatzeko eta informazioa bilatzeko trebetasunak departamentuko aplikazio informatikoetan eta webguneetan, bai eta Gipuzkoako Foru Aldundiaren egoitza elektronikoan ere.

	Era berean, pertsona horiek Hizkuntzen Europako Erreferentzia Esparruko C1 mailaren baliokidea den euskararen gutxieneko ezagutza-maila izango dute ahozko ulermenean eta adierazpenean, dagozkion ziurtagiriak aurkeztuta.
Zerbitzua ematen duten pertsona guztiek kontratuaren xede diren lanak egiteko behar den lanbide-kategoria izan beharko dute, eta kategoria hori kontratistarekin sinatutako kontratuan aitortu beharko da.

	4.2. Langileak izendatzea.
Kontratistak zerbitzua emango duten pertsonak izendatu beharko ditu, Zainketa eta Gizarte Politiketako Departamentuak une bakoitzean egingo duen aurreikuspenaren arabera.

	Subrogatzeko betebeharra alde batera utzita, kontratuari atxikitako langileek memorian jasotako giza baliabideen zerrendatik etorri beharko dute. Zerrenda horrek eskaintza onartzeko eta/edo baloratzeko balioko du. Salbuespen gisa, hasierako zerrendan ez dauden pertsonak izendatu ahal izango dira, baldin eta, departamentuaren iritziz, behar bezala justifikatutako arrazoi nahikoa badago eta proposatutako langileek baldintza-agirietan ezarritako gainerako baldintzak betetzen badituzte. Kasu horietan, langile horien prestakuntza kontratistaren kontura eta erantzukizunpean izango da.

	Hasiera batean zerbitzua ematera bideratutako pertsonen absentziak eta gorabeherak ordezteko, kontratistak hasierako izendapenerako bezala jardungo du, aurreko paragrafoetan aurreikusitakoaren arabera. Ildo horretan, zerbitzua behar bezala emateari eragiten dion edozein gorabehera gertatzen den egun berean jakinaraziko du kontratistak, eta, gainera, absentziak behar bezala arrazoitu eta justifikatu beharko ditu.

	Zerbitzua ematen duten langileen artean, kontratistak pertsona bat izendatu beharko du zerbitzuaren koordinatzaile izateko. Pertsona horrek, zerbitzuaren berezko zereginez gain, hurrengo apartatuan deskribatutako eginkizunak beteko ditu. Zerbitzua ematen den bitartean, koordinatzailea une oro egon beharko da, eta kontratistaren erantzukizuna izango da izendatutako pertsona ordezkatzea. Iraupen laburreko ordezkapenen kasuan, nahikoa izango da ordezkoak, gutxienez, gorabeherak gainbegiratzeko, koordinatzeko eta jakinarazteko eginkizunak betetzea.

	Departamentuak edozein unetan errefusatu ahal izango du, zerbitzua eman aurretik edo ematen den bitartean, enpresak destinatutako edozein bitarteko pertsonal, baldin eta ezarritako baldintzak betetzen ez dituela uste badu.

	4.3. Langileen eginkizunak:

	a) Teleoperadoreak: operadoreei dagokie informazioa eta telefono bidezko laguntza ematea, eta baldintza-agiri honetan deskribatutako zereginak egitea.

	b) Koordinatzailea: Plegu honetan deskribatutako zereginez gain, honako hauek ere izango ditu:

	· Operadoreen lana gainbegiratzea, enpresak esleitutako bitarteko guztien erantzun-maila bateratuz eta homogeneizatuz. Era berean, jendearentzako arretan eska daitezkeen gutxieneko mailak betetzen direla zainduko du (tratu atsegina, ahots eta tonu zuzenak, hasieran euskaraz erantzutea, hizkera ez-sexista erabiltzea, telefono bidezko irribarrea, etab.).
· Kontratatutako zerbitzua koordinatzea, departamentuak izendatutako zerbitzuaren arduradunak emandako jarraibideen arabera.
· Departamentuaren eta entitatearen arteko bitartekaritza, zerbitzua behar bezala emateko behar diren jarraibideak jaso eta/edo helarazteko, gorabeherak konpontzeko eta hobekuntzak proposatzeko. Horretarako, zerbitzua ematean hautemandako eskariak, kexak, iradokizunak, anomaliak eta abar bideratuko ditu.
· Egindako lana kontrolatzea. Horretarako, zeregin hauek egingo ditu:
- Eguneroko partea beteko du, kontratistak benetan lan egindako orduen kopurua zehaztuz. Parte hori hilero jakinaraziko zaio departamentuari. Hala ere, zerbitzua behar bezala emateari eragiten dion edozein gorabehera, hala nola ordeztu gabeko absentzia osoak edo partzialak, egunean bertan jakinarazi beharko da, arrazoia adierazita.
- Hileko laburpen bat aurkeztuko du jarduera-datuekin. Laburpen hori elebiduna izango da euskaraz eta gaztelaniaz, eta honako hauek aipatu beharko ditu:

	· Departamentuak datu hori baliabide propio automatizatuen bidez lortu ezin duen arloetan jasotako deien kopurua, bideratu direnak eta bideratu ez direnak banakatuta.

	· Deien tipologia.
· Hala badagokio, jasotako telefono bidezko arretari buruz egindako ahozko kexen erregistro xehatua.
· Hautemandako gorabeherak.
· Departamentuak adierazitako beste edozein datu.

	5.- Baliabide teknikoak.

	Kontratistak bere giza baliabide eta baliabide material espezializatuekin egingo ditu kontratatutako prestazioak, baldintza-agiri honetan zehaztutako kalitate-helburuak eta baldintza teknikoak betetzeko.
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