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1. OBJETO

Zugaztel es una Sociedad de la Diputaciéon Foral de Bizkaia, adscrita al Departamento de
Administracion Publica y Relaciones Institucionales, dedicada al desarrollo de actividades
de atencion a la ciudadania a través de los diferentes canales establecidos (telefdonico, web,
chat, redes sociales etc.), servicios de grabacién de datos y actividades de digitalizacion de
documentos, que seran desarrolladas a favor de la Diputacion Foral de Bizkaia, Organismos
Publicos Forales y Empresas Publicas Forales de la Diputacion Foral de Bizkaia, asi como, en
su caso, a favor de los Ayuntamientos de Bizkaia y demas entidades de caracter publico.

El objeto de este pliego es la contratacion de servicios no especializados de atencion a la
ciudadania para los distintos Departamentos o Entidades Forales adscritas a la Diputacion
Foral de Bizkaia que se estime oportuno y describir v fijar los requisitos técnicos de los
servicios contemplados en el alcance del expediente, asi como las condiciones de ejecucion
que rigen la contratacion de los trabajos solicitados y que debera acreditar toda aquella
empresa que opte a la adjudicacion del presente expediente.

1/13



ZUG008-2021

Pliego de Prescripciones Técnicas

2. ESPECIFICACIONES TECNICAS

Actualmente, se contemplan como servicios de atencién ciudadana no especializada los
siguientes servicios:

e Servicio de Atencidn Ciudadana de Bizkaibus: El servicio Bizkaibus de la DFB cubre
el servicio de transporte publico, regular permanente y de uso general de viajeros
con un ambito de operacién en el THB y cubren la totalidad del servicio de caracter
interurbano todos los dias del afio.

e Servicio de Atencion Ciudadana de Agricultura: El servicio de atencion de
agricultura de la DFB cubre requerimientos de informacion relativos a ganaderia,
montes, cazay pesca con un ambito de operacién en el THB.

Si bien el contenido de los servicios/consultas de atencion se encuentra descrito en el
presente documento, Zugaztel se reserva la posibilidad de incluir nuevas tipologias de
consulta o nuevos contenidos no especializados de otros Departamentos o Entidades
adscritas a la Diputacion Foral de Bizkaia. Esta facultad podra ejercerse en cualquier
momento de la ejecucion del presente contrato. Se requerird que el adjudicatario tenga
implantada una metodologia agil para la ampliacion del alcance informativo de los servicios
actuales o la puesta a punto de nuevos servicios de atencién no especializada.

Este servicio de la DFB requiere disponer de los medios necesarios que permitan atender y
resolver las consultas de informacion que la ciudadania requiera a través de los diferentes
canales de atencion que la DFB pone a su disposicion.

Las consultas a través de cualquiera de los canales seleccionados por la ciudadania deberan
ser atendidas tanto en euskera como en castellano de acuerdo con los protocolos de
atencioén establecidos. Actualmente las consultas no especializadas son atendidas a través
del canal telefénico, redes Sociales (twitter y Facebook), y web.

2.1 Contenidoy tipologia de las consultas

La tipologia de consultas de informacién que la ciudadania solicita a través de cualquiera de
los canales de comunicacion disponibles: telefénico, web, Redes sociales, chat, etc se
clasifican delasiguiente forma:

Servicio de Atencién a la Ciudadana de Bizkaibus:

a) Solicitud de Informacién general:

Informacién sobre las lineas del Servicio Bizkaibus:
Las demandas de informacién de los clientes del Servicio Bizkaibus mas habituales son:

i. Horariosy frecuencia de una determinada linea, ya conocida por el cliente.
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ii. Qué se hade hacer parair a un determinado destino: el destino puede ser
un municipio, un centro de interés.

jii. Incidencias, anomalias en el funcionamiento habitual de las lineas.

Informacion sobre las tarifas del Servicio Bizkaibus:
Las demandas de informacién de los clientes del Servicio Bizkaibus mas habituales son:

i. Caracteristicas, tipos, formas de adquisicién, altas, bajas, renovacion,
disponibilidad y cualquier tipo de incidencia relacionada con los diferentes
titulos de viaje utilizados en el servicio Bizkaibus.

ii. Tarifas apagar por la utilizacion del Servicio Bizkaibus.

Informacién sobre lugares de venta de titulos de transporte y su utilizacién:
Las demandas mas habituales son:
i. Lugares en que se venden los titulos de transporte.
ii. Transportes en los que se pueden utilizar los diferentes titulos.

iii. Forma de operar con un titulo de transporte defectuoso o fuera de plazo
de validez.

iv. Reclamaciones por titulos de transporte defectuosos.

b) Informacién sobre tramites y procedimientos:

Pararealizar peticiones.
Las demandas mas habituales son:

i. Procedimiento para solicitar una nueva parada de autobus, una nueva
linea, etc.

ii. Procedimiento para solicitar un cambio de horario de alguna linea.
iii. Procedimiento para solicitar informacion sobre el Servicio.

iv. Procedimiento para realizar una queja/reclamacion.
Tratamiento objetos perdidos
Transporte de objetos en los autobuses

Solicitud de Billetes colectivos

c) Atencién de sugerencias, quejas y reclamaciones de los clientes del Servicio:

Los viajeros pueden formular sus quejas / reclamaciones a la Oficina de Servicio de Atencion
al Cliente (SAC) del Servicio Bizkaibus a través de llamadas telefdnicas, correo electronico,
fax, etc. Y la atencion de sugerencias, quejas y reclamaciones se realizara de acuerdo a los
procedimientos establecidos.
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d) Colaborar en el mantenimiento actualizado de los manuales de procedimiento del
servicio

e) Otras tareas

Debe existir una correcta actualizacion tanto de la web como de la intranet y las cuentas de
redes sociales de Bizkaibus para lo cual el adjudicatario debera realizar todos aquellos
trabajos tanto de comunicacion, como de preparacion y de grabacion de datos que se
consideren necesarios a tal fin.

Ademas, dentro del servicio de atencion al ciudadano en lo que respecta al canal de redes
sociales tanto en facebook como twitter el adjudicatario debera elaborar una planificacion
mensual que disponga de un minimo de 20 publicaciones con creatividad (jpeg, gif) para
cada una de las redes sociales o cualquier otra cuenta de red social que se estime oportuno.
Dichas publicaciones, deberan versar sobre las particulares del servicio de transporte
Bizkaibus vy publicaciones para incentivar el transporte en Bizkaibus a eventos
culturales/deportivos/ocio del THB. El adjudicatario debera alimentar las cuentas de redes
sociales con dichas publicaciones propuestas.

Servicio de Atencién a la Ciudadana de Agricultura:

a) Solicitudes relativas a ganaderia:
Las demandas de informacion de los ciudadanos mas habituales son:
i.  Avisos pararecogida en explotacion de cadaveres de ganado.
ii.  Avisos para llamadas sobre ganado abandonado o maltratado
iii.  Solicitudes de informacion para la identificacion de ganado

V. Gestion de notificaciones referentes a invasion de terreno/carreteras
por parte de ganado

b) Solicitudes relativas a montes:
Las demandas de informacion de los ciudadanos méas habituales son:
i. Avisos de técnicos de la DFB autorizando o no la quema en zona rustica

ii. Solicitudes de informacion de ciudadanos referentes a saber si estd
autorizadala quema

iii. Solicitudes de informacion de la autoridad competente para disponer de
informacion de las quemas existentes enel THB

iv. Avisos de arboles caidos en entorno de monte

v. Avisos por incidencias de vertidos solidos

4/13



ZUG008-2021

Pliego de Prescripciones Técnicas

c) Solicitudes relativas a cazay pesca:
Las demandas de informacién de los ciudadanos mas habituales son:

i. Avisos por dafos de fauna silvestre en agricultura, ganaderia vy
explotaciones forestales.

ii. Avisos paralaretirada de ejemplares de fauna silvestre

iii. Recepcion de avisos de cuadrillas cinegéticas

iv. Avisos de incidentes de caza

v. Avisos por incidencias de vertidos incontrolados en aguas continentales

vi. Captacion de solicitudes de licencias de pesca de ciprinidos y caza de
becadas

vii. Otrotipo de consultas relativo alatemporada de caza

d) Colaborar en el mantenimiento actualizado de los manuales de procedimiento del
servicio
e) Otras tareas

Toda la gestién de atencidn ciudadana deberd ser registrada segin los procedimientos
definidos en la DFB para tal fin el adjudicatario deberdan realizar todos aquellos trabajos
tanto de comunicacion, como de preparacion y de grabacién de datos que se consideren
necesarios.

Si bien el contenido de los servicios/consultas de atencién se encuentra descrito en el
presente documento, Zugaztel se reserva la posibilidad de incluir nuevas tipologias de
consulta o nuevos contenidos no especializados de otros Departamentos o Entidades
adscritas a la Diputacion Foral de Bizkaia. Esta cldusula podré ejercerse en cualquier
momento de la ejecucion del presente contrato. Se requerird que el adjudicatario tenga
implantada una metodologia agil para la ampliacion del alcance informativo de los servicios
actuales o la puesta a punto de nuevos servicios de atencidn no especializada.

2.2 Procedimiento de atencién a la ciudadania

La atencién a las consultas recibidas se realizara de acuerdo a los siguientes procedimientos
que seran facilitados por Zugaztel y seran de obligado cumplimiento:

a) El protocolo de atencién a la ciudadania y los manuales técnicos de atencion cuyo
contenido ha sido previamente validado por los técnicos de la DFB (Servicio de Transportes,
Servicios de Agricultura o cualquier otro Servicio de la DFB cuyo servicio de atencion
ciudadana no especializada se quiera gestionar).

b) Una consulta se considerarad cerrada cuando el procedimiento de trabajo asi lo
establezca y haya sido registrada en las bases de datos o aplicaciones dispuestas para ello
por Zugaztel.
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C) Zugaztel determinard la necesidad de grabacién de las consultas para la mejora de la
calidad del servicio.

d) Zugaztel determinard las encuestas de calidad del servicio que podran realizarse
paraevaluar la calidad de las consultas atendidas.

e) La atencion de Redes Sociales requerira por parte de adjudicatario la propuesta de
ejes del servicio, SMO, SMCC vy Online Reputation Manager, asi como una propuesta de
analiticay reporting desarrollada.

2.3 Volumeny tipologia de las consultas recibidas

a) Estimacion de solicitudes de informacion

La estimacion prevista de consultas recibidas en el servicio de atencion de Bizkaibus a lo
largo de un ano completo vy a través de cualquiera de los canales puestos en servicio es la
siguiente:

e NP°de consultas anuales orientativa: 120.000, siendo el tiempo medio por consulta
gue incluye su registro es de 200 segundos.

e Distribucion mensual orientativa:

Enero |Febrer0 ‘Marzo |Abri| ‘Mayo |Juni0 |Junli0 |.Agosto |Septiembre |Oc‘tubre |N0viembre |Diciembre
7] 6%] 7] 9%] 7] 9%| 9% 10%] 11%] 9%| 7%] 9%

e Distribuciéon horaria orientativa:

05:00-09:00 |09:00-10:00 |10:00-11:00 |11:00-12:00 |12:00-13:00 [13:00-14:00 [14:00-15:00 [15:00-16:00 [16:00-17:00 |17:00-18:00 [18:00-19:00 |19:00-20:00
5% 7% 12% 11% 10% 9% 5% 6% 9% 9% 9% 8%

e Distribucion por dia de la semana orientativa:

Lunes Martes Miercoles |lueves Viernes Sabado Domingo
16% 15% 16% 16% 16% 12% 9%

La estimacion prevista de consultas recibidas en el servicio de atencion de Agricultura a lo
largo de un afio completo a través de los canales de atencion es el siguiente:

e N° de consultas anuales orientativa: 30.000, siendo el tiempo medio por consulta
que incluye su registro es de 200 segundos.

e Distribucion mensual orientativa:

|EnErU |FEbrErU |Marzu |Abr'|| |Mavu |Jun'||:| |Ju|'||:| |Ag|:|5tc| |5Ept’|embre|0ctubre |NUV'|EmbrE |D'|E'|EmbrE |
9% 8% 8% 10%| 10% 73| 7% 5% 8% 9% 9% 10%

e Distribuciéon horaria orientativa:

[og:00-09:00 [09:00-10:00 [10:00-11:00 [11:00-12:00 [12:00-13:00 [13:00-14:00 [14:00-15:00 [15:00-16:00 [16:00-17-00 [17:00-18:00 |18:00-19:00 [19:00-20:00 |
[ 22%| 173 | 18% | 113 8% 5% 3% 3% 3% 2% 3% 3%

e Distribucién por dia de lasemana orientativa:

Lunes Martes Miercoles |lueves Viernes Sabado Domingo
18% 15% 15% 16% 12% 9% 15%
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2.4 Recursos humanos

El equipo de trabajo deberd contar con los siguientes perfiles:

Responsable del servicio frente a Zugaztel

Serd el responsable del servicio y del cumplimiento de los procedimientos e indicadores del
servicio. Debe ser el interlocutor de la empresa adjudicataria frente a Zugaztel para la
coordinacion del servicio, siendo conocedor de su organizacion, de las incidencias diarias
que se produzcan anticipando cualquier situacion que requiera el conocimiento de Zugaztel
y deberd estar en todo momento localizable por Zugaztel y se encargard de coordinar la
atencién a través de los diferentes canales puestos a disposicion de la ciudadania.

Supervisor/a

Es el responsable del conocimiento de contenidos, procedimientos de trabajoy aplicaciones
utilizadas en el servicio, con el fin de dar soporte a los agentes, cumplir los indicadores de
calidad del servicio, detectando las &reas de mejora existentes, y favorecer un ambiente de
trabajo en equipo que favorezca la calidad del servicio ofrecido a la ciudadania.

Agentes

Su funcion es la de resolver las consultas recibidas de la ciudadanfa con un alto nivel de
satisfaccion por las soluciones aportadas asi como la de documentar y realizar los tramites
requeridos por los procedimientos de trabajo establecidos.

Se adjunta como Anexo | la documentacién complementaria facilitada por la empresa que
actualmente presta el servicio respecto al personal adscrito al mismo.

2.5 Calendarioy horario de atencién

El servicio de atencién a la ciudadania cubre todos los dias del afio y el horario de atencion
es el siguiente:

. Lunes a viernes de 8:00 a 20.00 horas
. Festivos, sdbados y domingos de 10:00 a 14:00 horas y de 16:00 a 20:00 horas

Zugaztel podra modificar el horario y dias de atencion, con caracter temporal o permanente,
comunicdndolo con 15 dias de antelacién al cambio para la adaptacion del servicio
necesaria.

En caso que Zugaztel considere necesario reforzar el servicio, tanto en ampliacién de
horario como en refuerzo de agentes en el horario de atencién, la empresa adjudicataria
debera disponer de los medios necesarios para su realizacién en el menor plazo de tiempo
posible.
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2.6 Recursos técnicos

a) Medios aportados por Zugaztel

El servicio de atencion telefénica serd prestado a través de la plataforma de la DFB, Solidus
eCare, paralo que Zugaztel facilitara los siguientes componentes técnicos:

Acceso para la intranet con informacion de ayuda para la atencion de las
consultas recibidas

Licencias de la plataforma Solidus y NICE necesarias para la prestacion del
servicio.y parala grabacion de consultas

Conexion que garantice la prestacion del servicio.

Terminales telefonicos para el servicio

b) Eladjudicatario debera poner a disposicién los siguientes medios técnicos:

Dispondra de un local con los suficientes metros cuadrados para la prestacion
del servicio, totalmente equipado y con los recursos técnicos necesarios para
la atencidn del servicio que deberan ser descritos en su propuesta.

10 puestos de trabajo equipados con PCs de sobremesa con las siguientes
caracteristicas minimas: Intel Core 2 2 DUO 1,8 GHZ, 2GB de memoria RAM
y 15 GB de disco.

10 equipos portatiles: En el caso de los portatiles deberan tener un
minimo de 16GB de RAM.

Switch para la conexidn de los teléfonos y ordenadores con caracteristicas
avanzadas que permitan la configuracion QoS, la alimentacion de teléfonos IP
mediante PoE, con capacidad de routing y un médulo uplink de al menos 1 G. El
switch debe reunir las caracteristicas técnicas requeridas por la DFB para este
tipo de equipamiento técnico.

En caso de caidas en el servicio por problemas de la plataforma de atencion telefénica la
empresa adjudicataria debera disponer de un servicio redundante.

Asimismo, seran por cuenta del adjudicatario los siguientes apartados que pueden ser
modificados pero no incrementados por parte de Zugaztel:

Los gastos de formacion y capacitacion de los profesionales que presten los
distintos servicios seran de cuenta del adjudicatario.

La empresa adjudicataria dispondra de los elementos auxiliares necesarios
(fotocopiadora, fax, etc.) que la realizacion del trabajo adjudicado lo requiera.

Por razones logisticas y de operatividad tecnoldgica los trabajos adjudicados
deberan realizarse en el término municipal de Bilbao o inmediaciones que
permitan un rapido acceso a Zugaztel y dispongan de conexion de fibra dptica.
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o La empresa adjudicataria dispondra de la herramienta Hootsuite o similar para
prestar el servicio, y de protocolos especiales para la atencion en Redes
Sociales.

o Aplicacion de registro con la informacion cualitativa de las consultas atendidas
que incorpore un gestor de conocimiento asociado a los manuales técnicos de
la atencion.

2.7 Indicadores de calidad del servicio

El seguimiento de la atencién telefonica prestada por la empresa adjudicataria sera
realizado por Zugaztel.

Los indicadores para el control de calidad del trabajo seran los siguientes:

Nivel de servicio de la atencién telefénica por tramos horarios.

No debe ser inferior, en un periodo semanal, al 85% de atencion de las llamadas
recibidas, en caso contrario se establece una penalizacion del 2% del precio de la
factura mensual por cada reduccion de un punto en el nivel de servicio a partir del
85% minimo admisible.

Tiempo de respuesta a las llamadas recibidas

El 80% de las llamadas seran atendidas antes de superar los 20 segundos desde el
inicio de la llamada. Si no es asi, se establece una penalizacion del 1 % del precio de la
factura mensual por cada reduccion de un punto en el nivel de servicio a partir del
80% minimo admisible.

2.8 Informes de calidad del servicio

Mensualmente la empresa adjudicataria deberéd presentar un informe con las estadisticas e
informacion suficiente para la evaluacion cuantitativa del servicio y para mejorar la calidad
de la atencién prestada a la ciudadania que deberd incluir toda la actividad multicanal de
atencién no presencial. Dicho informe deberd tener un apartado especifico vinculado a la
analitica de la actividad de los ejes del servicio, SMO, SMCC y Online Reputation Manager
planteada por el adjudicatario.
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3. CONDICIONES PARTICULARES

3.1 Control de los trabajos

Zugaztel nombrard una persona interlocutora que serd la encargada de supervisar el
trabajo realizado y aprobar su resultado final, transmitiendo a la empresa adjudicataria
cuantas instrucciones considere necesarias.

La empresa adjudicataria designara una persona como Responsable, que debera coordinar
los trabajos de seguimiento y control del cumplimiento de plazos y la calidad de los mismos,
y actuard como interlocutor con Zugaztel, tanto para recibir las explicaciones técnicas
referentes al funcionamiento de las instrucciones de trabajo, como para redactar los
informes de seguimientoy asistir a las reuniones a las que sea requerida por Zugaztel.

3.2 Garantias laborales

La empresa contratada garantizara el cumplimiento de la legislacion vigente en materia
laboral, especialmente en la referida a la Prevencion de Riesgos Laborales garantizando, en
todo caso, que las condiciones econdmicas de su propuesta garantizan la aplicacion del
convenio de referencia para la empresa.

En este orden de cosas, se hace constar que Zugaztel queda desvinculada, a todos los
efectos, de cualquier relacion laboral con el personal de la entidad adjudicataria.

La empresa adjudicataria se compromete a poner en marcha todos los recursos humanos y
materiales que sean necesarios para el correcto desarrollo del objeto del contrato, siendo
de su competencia la relacion juridica o laboral de dicho personal vy las sustituciones de
personas que pudieran ser necesarias para la correcta y eficaz prestacion del objeto del
contrato.

3.3 Condiciones de seguridad y confidencialidad

Zugaztel facilitard, en su caso, acceso a sus sistemas informaticos, de acuerdo a los
procedimientos y autorizaciones previas y entregaran la informacién y documentacion
necesaria para poder llevar a cabo los servicios especificados por este contrato, debiendo la
empresa adjudicataria comprometerse a no utilizar dicha informacién para otros fines que
los recogidos en el presente Pliego de Bases Técnicas, asi como a no extraerla, cederla,
publicarla o venderla, total o parcialmente, ni en soporte informatico ni en papel, debiendo
proceder a la devolucién de los soportes de la informacion facilitados, asi como a su
descarga de los equipos informaticos (si existieran), una vez se dé por concluido el trabajo.

El adjudicatario debera asumir los compromisos y cumplir las normas correspondientes en
materia de seguridad respecto a los sistemas de informacién a los que se tenga acceso por
razon de este trabajo, de acuerdo con la legislacion vigente. Tanto la empresa como su
equipo de trabajo quedaran expresamente obligados a mantener absoluta confidencialidad
y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del cumplimiento del
contrato, especialmente los de caracter personal, que no podrd copiar o utilizar con fin
distinto al que figura en este Pliego de Bases Técnicas, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a
efectos de conservacion.
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A estos efectos, deberan establecerse las maximas cautelas en el acceso a los datos.
Cualquier infraccion en este sentido seré calificada como grave y seré causa de resolucion
del contrato, sin perjuicio de las responsabilidades penales, o de otro tipo, en que se puedan
incurrir.

El adjudicatario quedara obligado al cumplimiento de las clausulas particulares vy, en
concreto, a los apartados “11.4. Protecciéon de datos personales” y “11.10. Seguridad de la
informacion” del Pliego de Clausulas Particulares.

3.4 Propiedad intelectual

La empresa adjudicataria se compromete a aceptar las siguientes clausulas:

= |os derechos de propiedad intelectual relacionados con el trabajo realizado
pertenecerdn a Zugaztel cualquier producto o subproducto derivado del mismo no
podra ser utilizado para otros fines fuera del ambito que le corresponda, sin el permiso
expreso por escrito de Zugaztel. La empresa licitadora debe facilitar a Zugaztel todas las
fuentes de todos los archivos asi como los recursos de programacion empleados.

= | adocumentacion generada durante la ejecucién del trabajo es propiedad exclusiva de
Zugaztel, sin que la empresa adjudicataria correspondiente pueda conservarla, ni
obtener copia de la misma o facilitarla a terceros sin la expresa autorizacion escrita de
Zugaztel, que la daria, en su caso, previa peticion formal de la empresa con expresion del
fin que pretende. Lo dispuesto en este parrafo se entiende salvo conservacion a los
efectos de prueba de realizacién del trabajo contratado. Zugaztel autoriza
expresamente la utilizacion de los resultados del presente trabajo como referencia vy
como base de futuros trabajos a realizar para la propia Zugaztel.

= |a empresa adjudicataria deberd garantizar la confidencialidad de la informacion
facilitada por Zugaztel quedando especialmente sujeta, en cuanto a datos de caracter
personal se refiere, a la legislacion vigente en la materia. Todos los colaboradores de las
empresas se comprometen a mantener el mas absoluto secreto profesional sobre
aquellos datos, informaciones y documentos que pudieran conocer con motivo de la
realizacién del Proyecto, cualquiera que sea la forma bajo la que se representen (oral o
escrita). Exclusivamente tendran acceso a dichas informaciones los colaboradores que
sean imprescindibles para el desarrollo de las tareas que les hayan sido asignadas
dentro del &mbito al que nos estamos refiriendo. Todos ellos seran advertidos sobre el
caracter estrictamente confidencial y reservado de la informacion a la que tendran
acceso.

Asimismo, la empresa adjudicataria queda obligada a informar a Zugaztel y de modo
inmediato, sobre cualquier sospecha relacionada con fallos o fugas del sistema de seguridad
y proteccion de la informacion, que pudiera ser detectada durante el desarrollo del
Proyecto

3.5 lgualdad

Asi mismo, la entidad adjudicataria a lo largo de la vigencia del contrato deberd hacer un uso
no sexista del lenguaje en cualquier documento definitivo escrito o digital. Del mismo modo,
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deberd desagregar los datos por sexo en cualquier estadistica que se genere referida a
personas, todo ello al amparo del articulo 2.3 de la Ley 4/2005, de 18 de febrero, para la

lgualdad de Mujeres y Hombres en el que se sefialan los principios generales que deberan
respetarse.
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PERSONAL ACTUAL

4. ANEXO |
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zugaztel

Kanariar Uharteak, 21, 3.solairua

48015 BILBO (Bizkaia)

Tel-Telf: (+34) 94 6567717

Faxa- Fax: (+34) 94 401 2348

http://zugaztel.bizkaia.eus

AENOR AENOR « Herritarrei arreta eskaintzeko kanal anitzeko azpiegituren diseinua eta garapena / Disefo y desarrollo de infraestructuras multicanal para

& la atencion a la ciudadania

S oNet = E E « Dokumentuei alta eman eta horiek grabatu nahiz digitalizatzea zerbitzua / Servicio de alta, grabacion y digitalizacién de documentos

w « Herritarrei kanal orotako arreta ez-presentziala eskaintzeko zerbitzua / Servicio de atencion no presencial omnicanal a la ciudadania
Sequridad « Marketing digitaleko zerbitzua: sare sozialen eta eduki digitalen koordinazioa, plangintza, argitalpena, monitarizazioa eta jarraipena /

S1-0002/ 2013 ER- 1141/2011‘

Servicio de marketing digital: coordinacion, planificacién, publicacion, monitorizacién y seguimiento de social media y contenidos digitales
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