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1 OBJECTE

L’'objecte del present Plec de Prescripcions Técniques és la definicid i caracteritzacié de les condicions
técniques per a la prestacié del servei CENTRE D’ATENCIO MULTICANAL, en endavant “CAM”, per a la
CAMBRA DE COMERC, INDUSTRIA | NAVEGACIO DE BARCELONA (CAMBRA OFICIAL DE COMERC,
INDUSTRIA, SERVEIS | NAVEGACIO DE BARCELONA), en endavant “CCB”.

Aquest servei integral ha d’incloure tots aquells canals actuals i futurs necessaris per a I'atencié multicanal
dels clients de CCB.

Els canals de contacte de CCB actualment disponibles per als seus clients sén els segients:

- Canal Telefonic: atés des del CAM.

Teléfon Servei

93 416 93 00 Servei d’'atenci6 al client de Cambra de Comerg, IndUstria i Navegacio
de Barcelona
93 295 64 50 Servei d’atenci6 al client de Casa Llotja de Mar de Barcelona

- Canal Correu Electronic de CCB: actualment, només els correus electronics generics son
atesos des de CAM.

Correu electronic Servei

Correu electronic generic del Servei Atencié al Client de
Cambra de Comerg, Indistria i Navegacio de Barcelona

info@cambrabcn.cat

- Canal Correu Electronic de Cambres Territorials de CCB: actualment, aquestes bulsties no es
gestionen des del CAM, sin6 directament des de les Cambres Territorials.

Correu electronic Servei

altpenedes@cambrabcn.cat Cambra Territorial Alt Penedés
anoia@cambrabcn.cat Cambra Territorial Anoia

baixllobregat@cambrabcn.cat

Cambra Territorial Baix Llobregat

barcelonesnord@cambrabcn.cat

Cambra Territorial Barceloneés Nord

bergueda@cambrabcn.cat

Cambra Territorial Bergueda

garraf@cambrabcn.cat

Cambra Territorial Garraf

hospitalet@cambrabcn.cat

Cambra Territorial Hospitalet

maresme@cambrabcn.cat

Cambra Territorial Maresme

osona@cambrabcn.cat

Cambra Territorial Osona

vallesoriental@cambrabcn.cat

Cambra Territorial Vallés Oriental

viladecans@cambrabcn.cat

Punt de Servei Viladecans
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Canal Formulari Web de CCB: atés des del CAM.

@ Cambra Barcelona
‘doing business’

a]

SERVICIOS ~ AGENDA QUIENES SOMOS? ;DONDE ESTAMOS? CLUB CAMBRA CONTACTA n

Choose Flle | No file chosen

9] Responsable del tratamiento: Cambra Oficial de Co
bir comunicacior ra. Legitimacién: e

ita. Drets:

bra . Ms informacion a les

Plantilla del Formulari Web de CCB

Canal “M’interessa”: oportunitat o interes comercial procedent del web de CCB. Actualment,
aguests casos no es gestionen des del CAM, sind directament des de les arees tecniques de
CCB. En alguns casos, segons tematica, es podrien retornar al CAM al no correspondre la gestié
al servei técnic al que ha arribat.

Te interesa Las bases de datos como plataforma de negocios internacionales? Escribenos y
podremos atenderte

soy*

4
El campo de comentario tiene que medir menes de 500 caracteres.

* campo obligatorio

-‘; o

O He leido y acepto las Politicas de privacidad / Transparencia RGPD

Exemple de “M’interessa”



Canal Formulari Web de Llotja de Mar: ates des del CAM.

!l'u"naLlotjadeMar cAlES|EN .)

ALQUILER DE ESPACIOS VISITAS GUIADAS HISTORIA CONTACTO

Passeig d'lsabel 11, 1

932 95 64 50
08003 Barcelona

Formulario de contacto

Rellena este formulario y nos pondremos en contacto contigo para ofrecerte la mejor solucion.

Nombre ‘ ‘ Apellidos ‘
Correo electronico ‘ Teléfono ‘
‘ Tipo de cliente v‘
Elige un motivo v‘

O Los datos facilitados seran tratados por la Camara con el fin de dar respuesta a
las consultas o dudas planteadas a través de este formulario. Para mas
informacion a propasito del tratamiento. o para ejercer sus derechos. puede
acceder a la Politica de privacidad

No soy un robot

Plantilla del Formulari Web Llotja de Mar

Servei “Call Me Back”: realitzacié de trucades sortints des del CAM com a devolucié d’'una
trucada entrant no atesa. Aquesta possibilitat és seleccionada pel client mentre es troba a
I'espera. Aquest canal no es troba actualment disponible i sera atés des del CAM. En cas que es
prevegi que aquesta funcionalitat no estigui disponible en el moment d’iniciar les operacions, CCB
ho notificara previament al LICITADOR.



2 SERVEIS
Les caracteristiques principals dels serveis inclosos en I'ambit del present document son:

2.1 ATENCIO FRONT OFFICE — ACTIVITAT ENTRANT DE CCB

Aquest servei, en endavant FO-IN de CCB, consisteix en la recepcié, registre i solucié dels contactes que es
poguessin efectuar pels canals de Front Office de CCB.

Tipus d’atencié Canal Telefonic
Idioma Catala, castella indistintament i anglés.
Horari Horari durant periode de jornada complerta:

o De dilluns a dijous, excepte festius estatals i catalans, de 08:30h a 17:00h.
o Divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 14:30h.
Horari durant periode de jornada intensiva (Setmana Santa, Nadal i estiu):
e De dilluns a divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 14:30h.

Canals e Canal telefonic.
e Altres canals de comunicacié en temps real amb clients que poguessin llancar-se en un futur.
Col:lectiu al qual atén Clients empresa (gran empresa, PIME, institucions) i clients particulars (autonom, emprenedor,

professional, particular, estudiants). Es realitzara un tracte preferent als clients del Club Cambra,

institucionals i partners.

Procés que realitza A titol informatiu i en cap cas limitatiu, consistiran en:

e Resolucié de peticions d'informacié / consultes generals i/o basiques relacionades amb I'atencié al
client o la gestio6 del cicle de vida del client en tots els seus apartats.

e Gestid de les altes, baixes, modificacions de dades personals i/o professionals dels clients segons
procediment.

e Atenci6 a possibles queixes i reclamacions.

¢ Informacié i gestié de possibles sol-licituds i consultes que puguin sorgir en relacié amb els productes
i serveis prestats per CCB.

e Programar cites.

e Qualsevol altra activitat, dins de I'ambit d’atencio al client.

2.2 ATENCIO FRONT OFFICE — ACTIVITAT SORTINT DE CCB

Aquest servei, en endavant FO-OUT de CCB, consisteix en I'emissio de contactes amb clients de CCB com
a resposta d’interaccions préevies no ateses en les quals el client ha sol-licitat I'opcié de “Call Me Back”.

Tipus d’atencio Canal Telefonic
Idioma Catala, castella indistintament i angles.
Horari Horari durant periode de jornada complerta:

e De dilluns a dijous, excepte festius estatals i catalans, de 08:30h a 17:30h.
o Divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 15:00h.
Horari durant periode de jornada intensiva (Setmana Santa, Nadal i estiu):
o De dilluns a divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 15:00h.

Canals e Canal telefonic
e Altres canals de comunicacié en temps real amb clients que poguessin llancar-se en un futur.
Col:lectiu al qual atén Clients empresa (gran empresa, PIME, institucions) i clients particulars (autdbnom, emprenedor,

professional, particular, estudiants). Es realitzara un tracte preferent als clients del Club Cambra,

institucionals i partners..

Procés que realitza A titol informatiu i en cap cas limitatiu, consistiran en:

e Resolucio de peticions d'informacio / consultes generals i/0 basiques relacionades amb I'atenci6 al
client o la gesti6 del cicle de vida del client en tots els seus apartats.

o Gestid de les altes, baixes, modificacions de dades personals i/o professionals dels clients segons
procediment.

o Atencio a possibles queixes i reclamacions.

o Informacié i gestid de possibles sol-licituds i consultes que puguin sorgir en relacié amb els productes
i serveis prestats per CCB.

e Programar cites.

e Qualsevol altra activitat, dins de 'ambit d’atencié al client.




2.3 ATENCIO BACK OFFICE CCB

Aquest servei, en endavant BO de CCB, consisteix en la recepcié, registre i solucio dels contactes que es
poguessin efectuar pels diferents canals de Back Office de CCB:

Tipus d’atencié Canal Correu Electronic
Idioma Catala i castella indistintament i anglés.
Horari Horari durant periode de jornada complerta:

e De dilluns a dijous, excepte festius estatals i catalans, de 08:00h a 17:30h.
e Divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:00h a 15:00h.
Horari durant periode de jornada intensiva (Setmana Santa, Nadal i estiu):
e De dilluns a divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:00h a 15:00h.
Canals e Correus electronics actualment disponibles.
e Canal Webmail a través de Formulari Web del CCB.
e Altres tecnologies i/o canals de comunicacié asincrona amb clients que poguessin llancar-se en un
futur.
Col-lectiu al qual atén Clients empresa (gran empresa, PIME, institucions) i clients particulars (autonom, emprenedor,
professional, particular, estudiants). Es realitzara un tracte preferent als clients del Club Cambra,
institucionals i partners..
Procés que realitza A titol informatiu i en cap cas limitatiu, consistiran en:
e Resolucié de peticions d'informacié / consultes generals i/o basiques relacionades amb I'atencié al
client o la gesti6 del cicle de vida del client en tots els seus apartats.
e Gestio de les altes, baixes, modificacions de dades personals i/o professionals dels clients segons
procediment.
e Atenci6 a possibles queixes i reclamacions.
¢ Modificacié de dades de clients, dades personals, senyes bancaries, adreces de correspondencia,
etc.
e Informacio i gesti6 de possibles sol-licituds i consultes que puguin sorgir en relacié amb els productes
i serveis prestats per CCB.
e Programar cites.
o Qualsevol altra activitat, dins de 'ambit d’atencio al client.

2.4 ATENCIO FRONT OFFICE — ACTIVITAT ENTRANT DE LLOTJA

Aquest servei, en endavant FO-IN de LLOTJA, consisteix en la recepcid, registre i solucié dels contactes que
es poguessin efectuar pels canals de Front Office de LLOTJA.

Tipus d’atenci6 Canal Telefonic

Idioma Catala, castella indistintament i angles.
Horari Horari durant periode de jornada complerta:
o De dilluns a dijous, excepte festius estatals i catalans, de 08:30h a 17:00h.
e Divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 14:30h.
Horari durant periode de jornada intensiva (Setmana Santa, Nadal i estiu):
De dilluns a divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 14:30h.

Canals e Canal telefonic
e Altres canals de comunicacié en temps real amb clients que poguessin llancar-se en un futur.
Col:lectiu al qual atén Clients empresa (gran empresa, PIME, institucions) i clients particulars (autonom, emprenedor,
professional, particular).
Procés que realitza A titol informatiu i en cap cas limitatiu, consistiran en lloguer d’espais per a:

e Celebracions

Reunions i conferéncies

Esdeveniments i congressos

Rodatge i fotografia

Catering homologats

Informaci6 i gestié de possibles sol-licituds i consultes que puguin sorgir en relacié amb els
productes i serveis prestats per LLOTJA

2.5 ATENCIO FRONT OFFICE — ACTIVITAT SORTINT DE LLOTJA

Aquest servei, en endavant FO-OUT de LLOTJA, consisteix en I'emissié de contactes amb clients de LLOTJA
com a resposta d’interaccions prévies no ateses en les quals el client ha sol-licitat 'opcié de “Call Me Back”.



Tipus d’atencié Canal Telefonic
Idioma Catala, castella indistintament i anglés.
Horari Horari durant periode de jornada complerta:
o De dilluns a dijous, excepte festius estatals i catalans, de 08:30h a 17:30h.
o Divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 15:00h.
Horari durant periode de jornada intensiva (Setmana Santa, Nadal i estiu):
o De dilluns a divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 15:00h.

Canals e Canal telefonic
e Altres canals de comunicacié en temps real amb clients que poguessin llancar-se en un futur.
Col-lectiu al qual atén Clients empresa (gran empresa, PIME, institucions) i clients particulars (autonom, emprenedor,
professional, particular).
Procés que realitza A titol informatiu i en cap cas limitatiu, consistiran en lloguer d’espais per a:

e Celebracions

Reunions i conferéncies

Esdeveniments i congressos

Rodatge i fotografia

Catering homologats

Informaci6 i gestié de possibles sol-licituds i consultes que puguin sorgir en relacié amb els
productes i serveis prestats per LLOTJA

2.6 ATENCIO BACK OFFICE LLOTJA

Aquest servei, en endavant BO de LLOTJA, consisteix en la recepcid, registre i solucié dels contactes que es
poguessin efectuar pels diferents canals de Back Office de CCB:

Tipus d’atenci6 Canal Webmail
Idioma Catala i castella indistintament i anglés.
Horari Horari durant periode de jornada complerta:

e De dilluns a dijous, excepte festius estatals i catalans, de 08:00h a 17:30h.
e Divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 15:00h.
Horari durant periode de jornada intensiva (Setmana Santa, Nadal i estiu):
e De dilluns a divendres, excepte festius estatals i catalans, de 8:30h a 15:00h.
Canals e Canal Webmail a través de Formulari Web de LLOTJA.
e Altres tecnologies i/o canals de comunicaci6 asincrona amb clients que poguessin llancar-se en un
futur.
Col:lectiu al qual atén Clients empresa (gran empresa, PIME, institucions) i clients particulars (autonom, emprenedor,
professional, particular).
Procés que realitza A titol informatiu i en cap cas limitatiu, consistiran en lloguer d’espais per a:
e Celebracions
Reunions i conferencies
Esdeveniments i congressos
Rodatge i fotografia
Catering homologats
Informacio i gestié de possibles sol-licituds i consultes que puguin sorgir en relacié amb els
productes i serveis prestats per LLOTJA




2.7 CAMPANYES COMERCIALS

Realitzacio de contactes multicanal amb clients vinculats a diferents campanyes comercials relacionades amb
l'activitat propia del negoci. Aquestes campanyes seran informades préviament per part de CCB mitjangant
una peticié especifica en la qual s’indicara:

Objectius

Target de clients

Durada i planificacié

Idioma

Horari d’emissio

Canal de contacte

Tasques que realitzar
Protocols i argumentaris d’atencio especifics
Criteris de mesurament
Criteris d’éxit

Penalitzacions i/o bonificacions

A mode il-lustratiu i no limitatiu, alguns exemples de campanyes comercials que es podrien dura terme son:

Enriquiment de la base de dades.

Suport a la inscripcié de jornades, webinars, actes.
Recol-leccié de feedback de client.

Realitzacio de tasques administratives.

10



3 INDICADORS OBJECTIU

3.1 TIPUS D’INDICADORS
S'estableixen tres tipus d'indicadors sobre els quals establir i realitzar seguiment dels nivells de servei:

e Servei: mesuren l'accessibilitat al servei i velocitat de resposta.
e De satisfaccid: mesuren la satisfaccié dels clients en base a enquestes d'opinio.

e De qualitat: mesuren tant la percepci6 del client amb la qualitat del servei com I'adequat ajustament
a protocols mesurat a través de monitoritzacions.

11



TIPUS
D’INDICADOR

SERVEI

CODI INDICADOR

DEFINICIO

CRITERI DE MESURAMENT

OBJECTIU

PERIODICITAT

CALCUL

ATENCIO FO-IN

NIVELL DE SERVEI

% de trucades ateses

n° de trucades ateses <20 seg + n° trucades

0,
SERVEI (clients CCB CLUB i (NDS) abans de 20 segons ateses 85% MENSUAL
LLOTJA)
ATENCIO FO-IN NIVELL DE SERVEI | % de trucades ateses n° de trucades ateses <20 seg + n° trucades
SERVEI (NDS) abans de 20 segons ateses 80% MENSUAL
(resta clients CCB) 9
ATENCIO FO-OUT
NIVELL DE SERVEI | % trucades retornades | n° de trucades realitzades <10
0,
SERVEI (clients CCB CLUB i (NDS) abans de 10 minuts minuts + n° trucades a retornar (“call me back”) 85% MENSUAL
LLOTJA)
ATENCIO FO-OUT NIVELL DE SERVEI | % trucades retornades | n° de trucades realitzades <10 minuts + n°®
SERVEI . N ” 80% MENSUAL
. (NDS) abans de 10 minuts trucades a retornar (“call me back”)
(resta clients CCB)
ATENCIO BO
NIVELL DE SERVEI | % de correus tancats N° de correus finalitzats i tancats < 24 hores
! 0,
SERVEI (tots clients CCB | (NDS) abans de 24 hores sense excedir 36h 95% MENSUAL
LLOTJA)
ATENCIO FO (IN i OUT) % de trucades entrants .
FCR (First Call ateses resoltes / n° de trucades que queden resoltes i que no
SERVEI . . . necessiten ser derivades mitjangant la creaci6 de 90% MENSUAL
(tots clients CCB | Resolution) tancades en primer tiquet
LLOTJA) contacte quet.
ATENCIO BO FCR (First Call % de correus rebuts n° de correus que queden resolts i que no
SERVEI . ; resolts / tancats en necessiten ser derivats mitjancant la creacio de 90% MENSUAL
(tots clients CCB | Resolution) Himera resposta tiquet
LLOTJA) pr P 1quet.
o000
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TIPUS
D’INDICADOR

SERVEI

CODI INDICADOR

DEFINICIO

CRITERI DE MESURAMENT

OBJECTIU

PERIODICITAT

CALCUL

ATENCIO FO (IN i OUT)

Nivell de qualitat

LLOTJA)

supervisades i/o auditades per CCB o un tercer

CUSTOMER . L .
P percebuda (Satisfaccié | IVR per al mesurament de la qualitat percebuda
SATISFACCIO (tots clients CCB | SATI(?;/'\A(_:I_-)HON del client en relacié per la client post trucada 8 MENSUAL
LLOTJA) amb el tracte rebut)
ATENCIO BO CUSTOMER Nivell de qualitat
P percebuda (Satisfaccié | Enquestes enviades corresponents als tiquets
SATISFACCIO (tots clients CCB | SATI((S:';':CT:)TION del client en relacié tancats per CAM des d’aquest canal 8 MENSUAL
LLOTJIA) amb el tracte rebut)
ATENCIO FO (IN i OUT) A partir de les gravacions de les trucades
QUALITAT Nivell de qualitat processades i auto avaluades qualitativament pel
QUALITAT (tots clients CCB | ENTREGADA entregada proveidor, i supervisades i/o auditades per CCB 85 MENSUAL
LLOTJA) 0 un tercer
ATENCIO BO A partir de les monitoritzacions de les respostes
QUALITAT Nivell de qualitat a correus electronics processades i auto
QUALITAT (tots clients CCB | ENTREGADA entregada avaluades qualitativament pel proveidor, i 85 MENSUAL

L'avaluacié de 'acompliment de I'objectiu de qualitativa entregada es realitzara mitjangant monitoritzacions aleatories que seran seleccionades mensualment
segons els requisits establerts en els requisits Qualitat al capitol “Requisits de Gestié de les Operacions”.

Segons el grau d’acompliment de I'objectiu, s’aplicara un esquema de bonificacié-penalitzacié (bonus-malus), aplicant un factor multiplicador a la facturacio.
L'aplicacio d’aquest factor multiplicador es realitzara a nivell individual per a cada indicador i s'agregara per a cada servei de CCB i LLOTJA, aplicant-se segons

la seglent taula:

o000
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Factor Factor Factor 5 .
TIPUS CODI INS o o o Ambit L
D’INDICADOR SERVICIO OPERACIONS Escalat 1 multlp:lllcador Escalat 2 multlpgcador Escalat 3 multlp:l;cador aplicacié Inici aplicacio
ATENCIO FO-IN Facturacio
NIVELL DE mensual del Dia 1 de les
. = - - > + S -
SERVEI (clients CCB SERVEI (NDS) 80 1,01 80-85 ! 85 1,01 servei objecte operacions
CLUB i LLOTJA) de l'indicador
ATENCIO FO-IN Facturacio
NIVELL DE mensual del Dia 1 de les
. < - - > + S .
SERVEI (resta clients SERVEI (NDS) s 1,01 75-80 ! 80 1,01 servei objecte operacions
CCB) de lindicador
ATENCIO FO- o
ouT Facturacio .
SERVEI NIVELL DE <80 101 80-85 1 85 +1,01 men.sual. del Dia 1 dg les
. SERVEI (NDS) servei objecte operacions
(clients CCB de lindicador
CLUB i LLOTJA)
ATENCIO FO- i
ouT Facturacio
SERVEI NIVELL DE <75 101 75-80 1 >80 +1,01 men.suall del Dia 1 dg les
. SERVEI (NDS) servei objecte operacions
(resta clients de l'indicador
CCB)
ATENCIO BO Facturacio6
NIVELL DE mensual del Dia 1 de les
ERVEI . < -1,01 - 1 > +1,01 L )
S (tots clients CCB | SERVEI (NDS) % 0 90-95 9 0 servei objecte operacions
| LLOTJA) de lindicador
ATENCIO FO (IN Facturacio
i OUT) FIRST CALL mensual del Al mes 13 de
SERVEI RESOLUTION <85 -1,01 85-90 1 >90 +1,01 servei objecte l'inici de les
(tots clients CCB (FCR) de lindicador operacions
| LLOTJA)
o000
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Factor Factor Factor 5 .
TIPUS CODI INS - o - Ambit L
D’INDICADOR SERVICIO OPERACIONS Escalat 1 multlp:lllcador Escalat 2 multlpélcador Escalat 3 multlp:l;cador aplicacié Inici aplicacio
< Facturacio
ATENCIO BO FIRST CALL mensual del Al mes 13 de
SERVEI (tots clients CCB RESOLUTION <85 -1,01 85-90 1 >90 +1,01 servei objecte Iinici dg les
| LLOTJA) (FCR) de l'indicador operacions
ATENCIO FO (IN Facturacio
i OUT) CUSTOMER mensual del Al mes 7 de
SATISFACCIO SATISFACTION <7 -1,01 7-8 1 >8 +1,01 servei objecte l'inic de les
(tots clients CCB (CSAT) de lindicador operacions
I LLOTJA)
ATERCIOBO 1 customer mensual el | AlTmes7 de
SATISFACCIO . SATISFACTION <7 -1,01 7-8 1 >8 +1,01 S I'inic de les
(tots clients CCB (CSAT) servei objecte operacions
| LLOTJA) de l'indicador P
ATENCIO FO (IN Facturacio
i OUT) mensual del Almes 13 de
QUALITAT QUALITAT <8,0 -1,01 8,0-8,5 1 >8,5 +1,01 servei objecte I'inici de les
. ENTREGADA o .
(tots clients CCB de l'indicador operacions
| LLOTJA)
ATENCIO BO ounLiTAT nf?g;‘:gcézl Al mes 13 de
. < - H > + i ; e
QUALITAT (tots clients CCB | ENTREGADA 8,0 1,01 8,0-85 ! 85 1,01 servei objecte Ioln::rlaci?olsss
| LLOTJA) de lindicador P

L'aplicacié d’aquest factor multiplicador es realitzara a nivell individual per a cada indicador i s'agregara per a cada servei de CCB i LLOTJA,
d’inici de I'aplicacio indicat en la taula anterior.

segons la data

En aquells indicadors en qué I'aplicacié de I'esquema bonus-malus no es realitzi des del primer dia de les operacions, el grau d’acompliment de I'objectiu es

monitoritzara igualment a efectes de veure’n I'evolucio6.
oo o0
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3.2 CONDICIONS D’APLICACIO

Per a I'aplicaci6 d’indicadors de nivell de servei, s'haura de disposar d’'una mostra representativa per al
seu calcul:

e Per a lindicador de qualitat percebuda, s'haura de disposar d’'una mostra representativa
d’enquestes per al calcul, la qual no podra estar per sota de 2/3 parts del volum mitja mensual
d’enquestes obtingut en els dltims 6 mesos.

e Peralindicador de qualitat entregada, s’haura d’haver realitzat un minim de 2/3 parts de I'objectiu
de monitoritzacions de qualitat realitzades al mes. Els criteris per considerar en aquestes
avaluacions seran calibrades i validades conjuntament entre el LICITADOR i CCB.

No es considerara I'aplicacié de penalitzacions en els periodes en queé s'hagin produit desviacions en els
nivells establerts per causes alienes a el LICITADOR.

També sera causa per a la no aplicacié de penalitzacions una desviacié en la demanda prevista del
periode (mes) superior al 15%.

L'aplicaci6 de penalitzacions es realitzara a nivell individual per a cada indicador i s'agregara per a cada
servei de CCB i LLOTJA, segons apliqui.

16



4 MODEL DE RELACIO
4.1 ORGANITZACIO PER A LA PRESTACIO DEL SERVEI

4.1.1 Informaci6 de gestié

El LICITADOR haura de dissenyar, configurar, personalitzar i mantenir actualitzats panells d’informacio
en temps real amb volums d’interaccions, nivells d’atenci6 o nivells de servei, als quals CCB tindra accés.

A més, el LICITADOR haura d’elaborar i entregar a CCB informes de seguiment. A mode il-lustratiu i no
limitatiu:

e Per al servei Atencié FO IN (tant per CCB com per LLOTJA i per prioritat del col-lectiu):
- Quadre de Comandament Indicadors Operatius (detall per franja horaria, diari,
mensual i comparativa en relacié al periode anterior i any anterior)
o Trucades rebudes.
Trucades ateses.
NDS.
FCR.
Temps d'espera mitja.
o Durada de la trucada (TMO).
e Peral servei Atencié FO OUT (tant per CCB com per LLOTJA i per prioritat del col-lectiu):
- Quadre de Comandament Indicadors Operatius (detall per franja horaria, diari,
mensual i comparativa en relacié al periode anterior i any anterior)
o Trucades pendents de “Call Me Back”.
Trucades realitzades de “Call Me Back”.
Trucades ateses de “Call Me Back”.
NDS.
FCR.
Temps d'espera mitja.
o Durada de la trucada (TMO).
e Per al servei Atencié BO (tant per CCB com per LLOTJA i per prioritat del col-lectiu):
- Quadre de Comandament Indicadors Operatius (diari i mensual i comparativa en
relacié al periode anterior i any anterior)

o O O O

0O O O O O

o NDS.

o  WIP (Work in Progress).
o Antiguitat.

o FCR.

e Quadre de Comandament Indicadors de Qualitat (mensual i comparativa en relacié al periode
anterior i any anterior)
o Resultats de les monitoritzacions (visio global i per agent).
o Errors Critics i no Critics (visio global i detallada).
¢ Quadre de Comandament seguiment formacid inicial i continua (mensual i comparativa en relacio
al periode anterior i any anterior).

S'hauran d'elaborar aquests informes a partir de les dades obtingudes del sistema de Gestié de
Contactes i de Clients de CCB, als quals el LICITADOR tindra accés. Els resultats es presentaran de
forma periodica segons els mecanismes de seguiment i forums establerts en el capitol Model de Gestié.
A mode il-lustratiu i no limitatiu, els resultats es presentaran en un informe executiu Power Point i en un
document de Quadre de Comandament en format Excel o altre similar.
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4.1.2 Model de Gesti6

EL LICITADOR dissenyara un Model de Gesti6 dels Serveis per al correcte seguiment i control de
l'operativa, de la qualitat i de la demanda. Per a aix0, s’hauran d’establir forums de seguiment, els quals
seran validats i consensuats en el moment del contracte.

Els mecanismes minims a organitzar, a mode il-lustratiu i no limitatiu, sén els seglents:

Grup Operatiu Setmanal Caracteristiques
Periodicitat Setmanal, a revisar segons necessitat
Participants e Per part de CCB: supervisora del CAM
o Per part de el LICITADOR: Gestor del compte i coordinador (secretari).
Canals Presencial o ubicacions remotes per videoconferéncia
Objectius i funcions e Revisio d'objectius i resultats acumulats.

e Elaboracié de plans d'accié a mitja termini per mitigar desviacions i
seguiment de plans d'acci6.

e Comunicacié d'implantacié de nous serveis i noves operatives. Proposta
de canvis de Protocols i Procediments

e Comunicacié de canvis en I'estructura del personal dels serveis

Alineament criteris de mesura de qualitat i calibratge de mostra de

trucades.

Avaluacié de resultats de qualitat i/o auditories externes.

Seguiment del compliment del Pla Qualitat i Formacio.

Seguiment d’aplicaci6 dels procediments i protocols.

Sessions de calibratge (periodicament).

Identificacié d'oportunitats de millora en el servei per guanyar eficiéncies

en l'operaci6 i optimitzar el servei de cara al client final.

Suport documental ¢ Quadre de Comandaments

o Haura d'incloure indicadors de tancament mensual.

o Haura de reflectir evolucié anual del compliment d’objectius.
e Plans d’Acci6
e Acta de reuni6 anterior

Grup Estrategic Mensual Caracteristiques
Periodicitat Mensual
Participants e Per part de CCB: Director CSE i CAM, supervisora del CAM.
e Per part de el LICITADOR: Gestor del compte i coordinador (secretari).
Canals Presencial o ubicacions remotes per videoconferéncia
Objectius i funcions e Alineament d'objectius i analisi de resultats

e Revisi6 de Pre-factura.

e Revisio d'Acords de Nivells de Servei (ANS).

e Revisio de la Previsié de la demanda tramesa préviament per part de
CCB.

e Revisio de I'assignacié de recursos tramesa préviament per part de el
LICITADOR

« Establiment de plans d'acci6 i millora i revisié d’aguests

e Avaluacié i proposta de canvis estrategics

e Avaluacio de projectes d'innovacié (processos, tecnologica i millora de
sistemes)

« Identificacié d'oportunitats de millora en el servei per guanyar eficiencies
en l'operaci6 i optimitzar el servei de cara al client final.

o Analisi de viabilitat de les oportunitats de millora

e Llangcament de projectes per a les millores que s'hagin considerat
viables.

e Seguiment de projectes.

Suport documental e Quadre de Comandaments

o Haura d’incloure indicadors de tancament semestral.
o Haura de reflectir evolucié semestral del compliment d’objectius.
e Calendari de projectes
e Acta de reuni6 anterior
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4.1.3 Repartiment de Rols i Responsabilitats

Per a una correcta planificacio, execucié, desenvolupament i seguiment del servei, les responsabilitats
de CCBide el LICITADOR seran les segiients, a mode il-lustratiu i no limitatiu:

Bloc

Funcié

Definicié de perfils

Responsabilitat
CCB
Definir
minima

perfils i experiéncia

Responsabilitat
ADJUDICATARI
Sense intervencio en el procés

Model organitzatiu

Assignar perfils als serveis i
definir ratios

Implantar el model

Sense intervencid en el procés

Responsabilitat d'execucié del
procés complet

Seleccio
Recursos humans
Generar continguts formatius | Generar continguts formatius
sobre els productes i serveis i | sobre competéncies en atenci6é
aplicacions propies. telefonica.
Formacio Auditar formacions. Impartir formacio.
Auditar els resultats de les
avaluacions.
L Sense intervencié en el procés Responsabilitat total sobre el
Motivacio .
procés
S Sense intervencid en el procés Responsabilitat total sobre el
Retribucid P P
procés
Notificar qualsevol esdeveniment | Analitzar, revisar i definir les
o ue tingui una afectacié en la revisions  segons  activitat
Previsi6 de la demanda q 9 ; previs g
demanda  prevista  segons | historica.

Planificacio i
Dimensionament

historic.

Dimensionament

Sense intervencié en el procés

Analitzar i realitzar proposta de
dimensionament

Seguiment diari de nivells de
servei i de desviacions

Monitoritzar els nivells de servei

Vigilar 'acompliment dels nivells
de servei i prendre decisions en
temps real i executar accions
correctores

Gestio de
Qualitat

Criteris de qualitat

Determinar els parametres sobre
els quals s'ha de monitoritzar.
Validar la politica de mostreig
dels monitoritzacions.

Procés de calibratge conjunt.

Definici6 de la politica de
mostreig per als monitoratges.
Procés de calibratge conjunt.

Avaluaci6 de la qualitat
entregada i percebuda

Analitzar resultats, proposar i
validar plans de millora
Realitzacié de les escoltes

Realitzar monitoritzacions i/o
enguestes segons la tipologia i
periodicitat establerts.

Executar les avaluacions de
qualitat entregada i percebuda.
Mantenir  actualitzades les
enquestes de satisfacci6 de
clients.

Reportar a CCB amb la
periodicitat pactada els resultats
dels monitoritzacions, enquestes
0 qualsevol altre element de
mesurament de la qualitat.
Analitzar els resultats obtinguts i
implantar accions d'esmena i/o
formacions necessaries.

Definir i implantar de plans de
millora
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Bloc Funcio Responsabilitat Responsabilitat
CCB ADJUDICATARI
Fer la carrega inicial de la | Mantenir actualitzada la
documentacié a I'eina de gestié | documentacio.
del coneixement.. Definir i desenvolupar,
Notificar novetats i | argumentaris, protocols i
Gesti6 del Coneixement actualitzacions en els | procediments addicionals que es
procediments, protocols, | consideri necessari.
argumentaris /o continguts | Impartir formacié de reciclatge.
relacionats amb els productes i | Garantir el correcte Us de la
serveis informacio
Suport a la posada en marxa | Identificaci6 d'accions de millora
Pla de Millora Continua d’accions de millora continua. con'tl'r)ue_l._
Definir i implantar de plans de
millora.
Definir els parametres de | Disposar d'un Pla de Qualitat
qualitat. documentat que  garanteixi
Pla de Qualitat 'adequada prestacio de serveis
d’acord amb els parametres de
gualitat establerts.
Quadre de Proposar indicadors. Extreure la informaci6. Elaborar
Comandament Quadre de Comandament informes.
Presentar els resultats.

4.2 PREVISIO DE LA DEMANDA
Els mecanismes per realitzar la previsioé de la demanda seran els seguents:

Es facilitaran les previsions de demanda anual (any natural) amb una antelacié minima de 4
setmanes a la finalitzacié de periode vigent per a cada un dels serveis, vinculant a efectes
d'aplicacié d'Acords de Nivells de Servei (ANS).

Durant un periode (any natural vigent) es podra actualitzar la demanda en cas que s’aprecii i es
consolidi un canvi de tendéncia. En aquest cas, les dades anteriorment facilitades quedaran
inhabilitades i la previsi6 de la demanda haura de ser actualitzada.

En aquestes previsions es detallara per servei el volum de demanda total anual, essent el
LICITADOR qui, en funcié del historic, la desglossara per mes, setmana, dia i tram horari per al
calcul de necessitats de personal assignat a I'atencié de trucades.

CCB natificara qualsevol circumstancia coneguda que pugui afectar la previsioé d'esdeveniments
de tal forma que el LICITADOR pugui anticipar-se al seu impacte.

4.3 AGENTS PREVISTOS

EL LICITADOR haura d'ajustar el seu personal a les necessitats calculades en funcié de la previsié
vinculant, notificant els plans d'incorporacié o desvinculacié de recursos.

La previsio d'agents es notificara a CCB amb 4 setmanes d'antelacié, facilitant:

Staff brut requerit
La previsi6 de formacions a realitzar i el nombre d’agents implicats.
Els plans d'accid, si escau, que realitzara per garantir els indicadors definits en aquest contracte.

4.4 SEGUIMENT | CONDUCCIO

EL LICITADOR haura de disposar de competéncies i perfils per al seguiment dels nivells de servei en
temps real, prenent decisions de moviment de recursos entre serveis per compensar caigudes de nivells
de servei.
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Es proporcionaran les eines i accessos necessaris per revisar en temps real el compliment d'indicadors
de tots els serveis. Davant de qualsevol incidéncia técnica o operativa, el LICITADOR ho haura de
notificar de forma immediata amb un termini maxim de 15 minuts.

En cas que el LICITADOR prevegi que el nivell de servei en un dia concret no assolira els objectius
establerts, haura de notificar-ho immediatament a CCB, proposant en la mateixa notificacié accions de
millora.

4.5 Requisits de l'organitzacié del servei

ID Concepte Tipus Descripci6
Composicio El LICITADOR donara compliment al Model de Gestié dels Serveis per al
ORG1 d'organs de Requisit correcte seguiment i control de I'operativa, de la qualitat i de la demanda i
govern participara en els forums de seguiment establerts
ORG2 Informacié de Requisit EL LICITADOR haura d’elabore_lr e_I Qt_Jadre de Comandament detallat (diari,
gestié setmanal, mensual) segons les indicacions.
ORG3 Model Previsio Requisit EL LICITADOR hauré de disposar_ d'un Model de Previsié de la demanda que
Demanda s'ajusti a les necessitats del servei.
Seguiment | EL LICITADOR disposara de mecanismes de seguiment de l'activitat en temps
ORG4 conduccio Requisit real i de notificacié d’'incidéncies davant qualsevol anomalia en el servei.
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5 CONTINUITAT DEL NEGOCI

5.1 PLA DE CONTINGENCIA

EILICITADOR haura de proposar a CCB un protocol d’actuacié en cas de contingéncia. En concret haura
de tenir en compte i documentar el procediment a seguir per tal d’identificar situacions de contingéncia,
aixi com el procediment de llancament del Pla de Contingéncia segons I'afectacio. El LICITADOR haura
de presentar a CCB el Model de Comunicacié de Contingéncia en el qual es detalli les segients fites:

e Comunicacié de l'activacié del Protocol de Contingéncia i el pas de les operacions a Mode
Contingéncia

e Mecanismes de revisio dels nivells de servei durant la contingéncia

¢ Desactivacio del Protocol de Contingéncia i el pas de les operacions a Mode Normal.

Aquest protocol d’actuacié en contingéncia haura de ser acordat entre CCB i el LICITADOR, qui
I'elaborara i el presentara, i haura de ser consensuat abans de l'inici de la prestacio del servei.

EL LICITADOR haura de disposar dels elements necessaris de recanvi en cas de contingéncies previstes
davant possibles incidencies de diversa naturalesa que puguin afectar I'operativa dels serveis amb la
qual cosa, no es puguis assolir els nivells de servei objectiu establers..

A mode il-lustratiu i no limitatiu, els elements de recanvi en cas de contingéncia son els segients:

e Equips i/o portatils de substitucio.

e Linies alternatives de connexi6 a internet.

e Qualsevol altre element que el LICITADOR consideri necessari per tal de cobrir el risc d’aquest
tipus de contingéncia i que permetin assegurar 'acompliment dels nivells de SLA establerts.

El LICITADOR haura de contemplar tots els origens d’aquestes incidéncies, tant les que es podrien
generar per part de CCB, com les del mateix LICITADOR o d’elements externs a ambdés. El LICITADOR
haura d'identificar i definir els diferents escenaris en funcié de I'ambit d'afectacié (persones,
infraestructures fisiques, infraestructures técniques, etc.) i haura de tenir identificades -per a cadascuna
d'aquestes situacions- totes les accions a realitzar abans, durant i després de l'activacio de la
contingencia, indicant els recursos humans, técnics i materials dedicats i el calendari d'actuacié previst.

A mode il-lustratiu i no limitatiu, els motius que poden causar aquestes incidencies son els seglients:

e Caiguda de dades (servidors, VPN, Internet).

e Caiguda de veu (telefonia, xarxa intel-ligent, sistemes propis, connexi6 a sistemes de el
LICITADOR).

e Caiguda de veu i/o dades en mode teletreball.

e Averia equips informatics.

e Instal-lacions fisiques no operatives.

e Falta de personal en el centre de treball, generada per exemple, per la impossibilitat de
desplagament o altres casuistiques que tinguin el mateix efecte.

e Vaga d'un altre sector que afecti el servei.

e Causes extraordinaries i/o de forca major alienes a ambdues parts.

¢ Discontinuaci6 del servei per atacs de seguretat o altres causes relacionades.
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Es considerara una situacié de contingéncia quan en almenys un dels serveis, independentment de la
causa, es produeixi un esdeveniment (minut 0), una discontinuitat del servei o un degradat greu del
mateix durant almenys 1 hora (minut 60).

Addicionalment, si el LICITADOR durant més de 20 minuts (minut 20) és incapac de prestar el servei
amb normalitat, aquest haura de notificar a CCB I'esdeveniment que ha produit aquesta situacié i el seu
impacte en els nivells de servei objectiu. A partir d'aguest moment, es decidira de forma consensuada el
pas de les operacions a Mode Contingéncia i l'activacié immediata del Pla de Contingéncia que com a
maxim haura de produir-se 1 hora després de I'aparicio de I'esdeveniment o al degradat greu del servei
(minut 60).

Quan les operacions passin a Mode Contingéncia, el servei podra prestar-se amb uns nivells de servei
en degradat.

Les operacions no podran estar en Mode Contingéncia més enlla de 2 hores (minut 180 a minut 240).
Transcorregut aquest termini, el LICITADOR haura de presentar en el Comité de Contingéncia un informe
sobre els nivells de servei assolits i en cas de recuperacié del servei en el seu funcionament 100%, de
forma consensuada amb CCB es tornara a l'operativa en Mode Normal. En aquesta situacié, el servei
haura d'operar sense degradat i donant compliment als objectius de nivell de servei establerts en el
capitol Indicadors Objectiu.

A tall d'exemple el cronograma seria:

e Minut O: aparici6é de I'esdeveniment que genera la degradacié del servei

e Minut 20 (com a maxim): notificaci6 per part de el LICITADOR a CCB de l'aparicid de
I'esdeveniment i el seu impacte en els nivells de servei.

e Minut 60 (com a maxim): activacié del Pla de Contingéncia a través del Comité de Contingéncia.

e Minut 120 (com a maxim): operacio del servei en degradat (Mode Contingencia). En cas de no
assolir els nivells de servei definits, s'aplicaran penalitzacions descrites en el present capitol. No
s'aplicaran penalitzacions sobre els indicadors de qualitat entregada i percebuda durant la
prestacié del servei en degradat (Mode Contingéncia).

e Minut 180/240 (com a maxim): operaci6 del servei sense degradat (Mode Normal). En cas de no
recuperar-se els nivells de servei (NDS) objectius descrits en el capitol Indicadors Objectiu
s'aplicaran les seglents penalitzacions:

o un factor multiplicador sobre la facturacié diaria prevista de -0,01 per cada 5 minuts de
desviacié en el restabliment del servei en Mode Normal (diferéncia en relacié amb el
minut 240). La facturacié diaria prevista sera aquella que s’indica en el capitol “Previsié
de la Demanda” del present document. Els nivells de servei considerats en Mode Normal
seran aquells descrits en el capitol “Indicadors Objectiu”.
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En el servei Atencié FO-IN de CCB i LLOTJA

Els nivells de servei (NDS) objectiu en Mode Contingéncia seran:

e Peraclientes de CCB Club i LLOTJA, el 70% de trucades ateses en menys de 20 segons.
e Per aresta de clientes CCB, el 65% de trucades ateses en menys de 20 segons.

En cas que el pas de les operacions a Mode Contingéncia requereixi I’activacié d’un missatge o locucié
IVR, aquesta s’haura de poder realitzar en un termini maxim de 20 minuts des de l'activacié del pla de
contingéncia.

En cas d’'incompliment d’aquest objectiu, s’aplicaran les seglients penalitzacions:

TIPUS CODI INS Factor Factor
D’INDICADOR SERVICIO OFERACIONS | oCda8L i itiplicador 1| Tocadi2 [ tiplicador 2

ATENCIO FO-IN
NIVELL DE

SERVEI (clients CCB | SERVEI (NDS) <65 -1.01 6570 !

CLUB i LLOTJA)

ATENCIO FO-IN
NIVELL DE
SERVEI (resta clients SERVEI (NDS) <60 -L.01 60-65 !

CCB)

L'aplicaci6é d’aquest factor multiplicador es realitzara a nivell individual per a cada indicador i s'agregara
per a cada servei de CCB i LLOTJA.

Per a la resta d’indicadors, no s’estableixen objectius ni penalitzacions en Mode Contingéncia.
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En el servei Atencio FO-OU de CCB i LLOTJA

Els nivells de servei (NDS) objectiu en Mode Contingéncia seran:

e Peraclientes de CCB Club i LLOTJA, el 70% de trucades retornades en menys de 10 minuts.
e Per aresta de clientes CCB, el 65% de trucades retornades en menys de 10 minuts.

En cas d’'incompliment d’aquest objectiu, s’aplicaran les seglients penalitzacions:

TIPUS CODI INS Factor Factor
D’INDICADOR SERVICIO OPERACIONS | o023l itiplicador 1 | =522 | itiplicador 2
ATENCIO FO-
ouT
SERVEI S’E\IIIQ\CEELIL(I\?DES) <65 -1,01 65-70 1
(clients CCB
CLUB i LLOTJA)
ATENCIO FO-
ouT
SERVEI NIVELL DE <60 -1,01 60-65 1

(resta clients
CCB)

SERVEI (NDS)

L'aplicacié d’aquest factor multiplicador es realitzara a nivell individual per a cada indicador i s'agregara
per a cada servei de CCB i LLOTJA.

Per a la resta d’'indicadors, no s’estableixen objectius ni penalitzacions en Mode Contingéncia.
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En el servei Atencio BO de CCB i LLOTJA

Es considerara una degradacié del servei quan es produeixin 2 hores sense el servei operatiu amb
impossibilitat d'atendre cap gestio, peticio, cas o esdeveniment associats a un correu electronic.

El nivells de servei (NDS) objectiu en Mode Contingéncia sera del 80% de correus tancats abans de 24
hores. En cas d’'incompliment d’aquest objectiu, s’aplicaran les segiients penalitzacions:

TIPUS CODI INS Factor Factor
D’INDICADOR SERVICIO OPERACIONS | o023l itiplicador 1 | =522 | itiplicador 2
ATENCIO BO
NIVELL DE
SERVEl 1 ots clients CCB I | SERVEI (NDS) <75 -1,01 7580 !
LLOTJA)

L'aplicaci6é d’aquest factor multiplicador es realitzara a nivell individual per a cada indicador i s'agregara
per a cada servei de CCB i LLOTJA.

Per a la resta d’'indicadors, no s’estableixen objectius ni penalitzacions en Mode Contingéncia.
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5.2 PLANS DE TRANSICIO | DEVOLUCIO

EL LICITADOR, amb la finalitat de garantir la continuitat en els serveis objecte del contracte, haura de
presentar, a les seves ofertes i mitjiancant una memoria técnica, el Pla de Transicié (per a lI'entrada) i Pla
de Devoluci6 dels serveis (per a la sortida).

Per assegurar una correcta i ordenada transicié entre I'empresa sortint i I'entrant que garanteixi la
continuitat del servei, el Pla de Transicié haura de contemplar:

e Estructura dedicada amb definicié de responsabilitats.

e Cronograma, descripci6 i terminis d'activitats.

e Gestio i organitzacio dels recursos humans, seleccid, contractacio i formacio.

e Habilitacié dels espais fisics de la plataforma principal i secundaries i elaboracié del pla de
proves.

e Habilitacio i desplegament dels sistemes de comunicacié i equips técnics i informatics.

e Valoracio de riscos.

e Mecanismes de seguiment i control del Pla fins a l'inici de [l'activitat, incloses les proves de
funcionament.

e Totes les restants activitats necessaries per al correcte inici de la prestacié dels serveis.

e Gestio documental.

Per al desenvolupament de totes les activitats de la transicid, s’estableix una durada minima d’1 mes i
maxima de fina a 4 mesos. Finalitzada aquest periode, el nou ADJUDICATARI haura d’iniciar la prestacié
de tots els serveis objecte del contracte.

Les proves de I'ADJUDICATARI entrant relatives a la infraestructura fisica, tecnologica i de
comunicacions, s‘hauran de finalitzar en un periode de entre 2 i 3 setmanes abans de I'entrada en el
servei.

L’ADJUDICATARI sortint haura de poder executar el Pla de Devolucié de forma simultania a la prestacio
ordinaria dels serveis, disposant al seu carrec dels recursos necessaris i amb coneixements per al seu
desenvolupament. Per a la gestid i seguiment de la transicié i/o devolucié es podra crear una Oficina de
Projecte formada per CCB, TADJUDICATARI entrant i TADJUDICATARI sortint, per garantir la continuitat
del servei.

En cap cas, CCB pagara als dos ADJUDICATARIS (entrant i sortint), considerant-se sempre, que
'ADJUDICATARI sortint sera el proveidor de CCB fins la assumpci6 total de les funcions operatives per
part de I'entrant, assumides sempre i en mida del possible per mesos naturals a efectes de facilitar
aspectes de facturacio.

5.3 Requisits de la continuitat del negoci

ID Concepte Tipus Descripci6

El LICITADOR haura de disposar d'un protocol d’actuacié en cas de contingéncia
CN1 Pla de Requisit per a aquelles situacions extraordinaries o de forca major, ambdues de diversa
Contingéncia naturalesa, que produeixin una situacié anomala en el servei i afectin negativament
els nivells de servei establerts.
Pla de Transicié L El LICITADOR haura de disposar d'un Pla de Transici6 (per a I'entrada) i d'un Pla
CN2 Requisit e . .
de Devolucio dels serveis (per a la sortida).

| Devolucié
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6 REQUISITS

6.1 REQUISITS DE PERSONES

6.1.1 Organigrama
EL LICITADOR haura de tenir un interlocutor Unic per al servei per als seglients ambits funcionals:

- Qualitat i Formacio: les funcions de I'area de qualitat inclouen:

@)
@)
@)

Participar en la redaccio, actualitzacié periodica i aplicacio del Pla de Qualitat
Participar en la redaccio, actualitzacié perioddica i aplicacié del Pla de Formacio
Interlocucié amb el responsable del rol equivalent en CCB i assisténcia a Forums de
seguiment.

Realitzaci6 d'auditories de qualitat.

Garantir que els criteris de qualitat i les seves actualitzacions es transmeten en
temps i forma a les persones que realitzaran els monitoratges.

Garantir que les persones que realitzin els monitoratges compten amb els mitjans i
eines per fer-les i aconseguir el volum pactat en el present contracte.

- Recursos Humans: La seva funcio sera la d'assegurar les necessitats particulars i concretes
exigides per a l'operacié en materia de recursos humans (seleccid, control de rotaci6 i
absentisme, plans motivacio, administracié personal, etc.).

- CAU técnic: en els horaris de servei, realitzara tasques de suport i resolucioé d’incidéncies
que puguin generar-se des del Contact Center referent a les eines utilitzades en la seva
activitat.

- Planificacio, Conducci6 i Reporting: les seves funcions seran:

@)

Calcul de dimensionaments diaris, per franges horaries i per servei, necessaris per
dur a terme I'activitat.

Consens de dimensionaments mensuals.

Interlocucié amb el responsable del rol equivalent en CCB i assisténcia a Forums de
seguiment.

Seguiment i vigilancia permanent del compliment de nivells en temps real a través
de la figura dels observadors de cua o queue watchers.

Gesti6 d'usuaris

- Innovacio i Millora Continua: les seves funcions seran:

Definir la metodologia de Millora Continua per al servei.

Identificar, analitzar, valorar i prioritzar oportunitats de millora en els ambits de
processos i tecnologia, principalment.

Definir el Pla d'Acci6.

Fer seguiment i control de I'avang del Pla.

Presentacio de resultats obtinguts.
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6.1.2 Perfils

Perfils d’Agents:

- Perfil agent trilingilie: dedicats a l'atencié al client.

Requisits del perfil

Formacié minima Formacio Batxillerat, Grau mitja o similar
Experiencia - L .
p 18 mesos en serveis d’atencio al client
recomanada
Capacitats e Correcta comunicaci6 oral i escrita en l'idioma del servei

o Agent bilinglie: catala i castella amb nocions basiques d’angles
per tal de ser capagos d’'una primera atencié i posterior derivacio
a un agent trilingte.

o Agent trilinglie catala, castella i anglés. El servei haura de
comptar com a minim amb un agent trilinglie en cada franja
horaria, durant tot el servei.

Us correcte del llenguatge i adaptacié d’aquest a I'interlocutor
Informatica i ofimatica a nivell usuari

Tolerancia a I'estres.

Capacitat d’'aprenentatge i versatilitat

Técniques de comercials i de venda (pro activitat, orientacio al client)

- Perfil agent bilingle: dedicats a I'atenci6 al client.

Requisits del perfil

Formacié minima Formacié Batxillerat, Grau mitja o similar
Experiéncia . . .
18 m n serveis d’atencié al clien
recomanada 8 mesos en serveis d’atenci6 al client
Capacitats e Correcta comunicacié oral i escrita en lidioma del servei (trilinglie

catala, castella i anglés)

Us correcte del llenguatge i adaptacié d’aquest a I'interlocutor
Informatica i ofimatica a nivell usuari

Tolerancia a l'estrés.

Capacitat d’aprenentatge i versatilitat

Técniques de comercials i de venda (pro activitat, orientacid al client)

Perfils de Comandaments:

- Coordinador: responsable directe d'un equip d'agents, garantint que disposen en tot
moment de la formacio, els sistemes, els processos, la informacio i els mitjans i
entorn de treball adequats per a la correcta prestacié del servei. Transferéncia i
resolucié de trucades en segon nivell d'escalat i/o resolucié de dubtes dels agents
en temps real.

Requisits del perfil

Formacié minima Formacié Grau mitja o similar

Experiencia 24 mesos en serveis d’atencié
recomanada Experiéncia en gestié d’equips

Coneixement dels productes i serveis del servei que supervisa
Capacitats Capacitat de lideratge

Empatia i assertivitat
Pro activitat
Gesti6 de I'estrés
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Gestor del compte: Responsable de tots els serveis i equips. Es designara un Unic
interlocutor valid, que centralitzara la comunicacio operativa, independentment dels

centres de qué es disposi.

Requisits del perfil

Formacié minima

Formacié Grau mitja o similar

Experiéncia

24 mesos en serveis d’atencié

recomanada e Experiéncia en gestié d’equips
Coneixement dels productes i serveis del servei que gestiona
Capacitats Lideratge i gestié d’equips

Tolerancia a I'estres i adaptabilitat

Analisi i desenvolupament de plans de millora
Capacitat d'organitzacio

Orientaci6 al client, a resultats i al treball en equip

Funcions de Suport:

Formacio i Qualitat:

comandaments.

Responsable d'impartir els moduls formatius a agents i

Requisits del perfil

Formacié minima

Formacié Grau mitja o similar

Experiéncia

24 mesos en serveis d’atencié en funcions de formacid, processos i

recomanada qualitat
Coneixement profund de la gesti6é de processos i millora continua
Capacitats Competencia d’analisi i diagnostic de processos

Analisi i desenvolupament de plans de millora
Capacitat de transferéncia de coneixements
Habilitats didactiques

Orientaci6 al client i a resultats

Treball en equip

Planificacié i Conducci6: Responsable del dimensionament i del seguiment
permanent del compliment dels nivells de servei en temps real.

Requisits del perfil

Formacié minima

Formacié Grau mitja o similar

Experiéncia
recomanada

24 mesos en serveis d'atencid en funcions de Workforce Management

Capacitats

Capacitat analitica

Competencia de planificacio

Analisi i desenvolupament de plans d'acci6
Capacitat d'organitzacio

Treball en equip
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- Millora Continua i Projectes: Responsable d’identificacid, llangament, implantacio i
seguiment d’oportunitats de millora en el servei.

Requisits del perfil

Formacié minima Formacié Grau mitja o similar
Experiencia e 24 mesos en serveis d’atencié
recomanada e Coneixement profund de metodologies per a l'analisi de processos i

millora continua

Capacitats

Capacitat de diagnostic
Competencia de planificacio
Gestor de projectes

Treball en equip

Capacitat de comunicacio
Gestor d'equips

6.1.3 Assignacio6 de perfils d'agent a serveis

S]] Perfil

Atenci6é FO-IN
CcCB

Perfil agent trilinglie (per opcié atencié en
opcions)

angles) i perfil agent bilingtie (per resta

Atencié FO-OUT
CCB

Perfil agent trilinglie (per opci6 atencié en
opcions)

angles) i perfil agent bilingtie (per resta

Atencié BO Perfil agent trilinglie (per opci6 atencié en angles) i perfil agent bilingtie (per resta
CCB opcions)
Atenci6 FO-IN Perfil agent trilinglie (per opcié atencié en angles) i perfil agent bilinglie (per resta
LLOTJA opcions)

Atencié FO-OUT
LLOTJA

Perfil agent trilinglie (per opcié atenci6 en
opcions)

angles) i perfil agent bilingtie (per resta

Atencio BO
LLLOTJA

Perfil agent trilinglie (per opci6 atencié en
opcions)

angles) i perfil agent bilingtie (per resta

Per mitja de la configuracié de I'ACD, s’establira un ordre de prioritat d’assignacié de les
trucades segons skill d'idioma dels agents. Quan calgui una atenci6 en angles, els agents
trilingles seran prioritaris. Si no n’hi ha de disponibles, la trucada sera atesa de forma basica
per un agent bilingtie qui, seguint el protocol d’atencié, prendra nota de les dades de contacte
i el motiu de la trucada per tal de ser posteriorment atés per un agent trilingte.

Transcorreguts els primers 30 dies del servei, a partir d’aleshores les persones que estiguin
prestant el servei en cada moment hauran d’haver estat un minim d’1 dia a la setmana durant
I'altim mes prestant el servei.

6.1.4 Ratis

coordinador 1 FTE amb dedicacié exclusiva al servei realitzant les funcions de
coordinacid, supervisio i tasques de suport.
1 amb dedicacio parcial, no exclusiu per al servei

responsable de servei
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Durant tot I'horari d’atencio, en cada torn, el servei haura de comptar amb:
= Com a minim, un agent capacitat per atendre en anglés per a CCB.

= En cap cas les tasques de coordinacié i supervisio podran ser realitzades per un
agent en funcions de coordinador.

El LICITADOR haura d’indicar el percentatge de dedicacié al servei d’aquells perfils que no
siguin exclusius per al servei.

6.1.5 Reclutament i seleccié

EL LICITADOR disposara de mudiltiples fonts de reclutament de qualitat i fiabilitat que permetin disposar
dels perfils requerits. Comptara amb un equip especialitzat en processos de seleccié per a la correcta
seleccié dels diferents perfils a través d'un procés de seleccié rigords que inclogui proves objectives i
certificades de personalitat i capacitacio.

6.1.6 Formacio6

La formacio als agents i personal d’estructura sera responsabilitat de el LICITADOR. Els continguts de la
formaci6 sobre els productes, serveis i sistemes, sera definida per CCB mitjangant formacio a formadors.

o Moduls de formaci6 inicial, a mode il-lustratiu i no limitatiu:

Modul formatiu Area Hores
CRINELES

Introduccié a la companyia Negoci 4
Productes i serveis de CCB Negoci 32
Processos d’atenci6 client Processos 8
Protocols i argumentaris d’atencio Atenci6 client 16
Sistemes i programes informatics d’atencié al client Tecnologia 16
Productes i serveis de LLOTJA Negoci 2
Formacié practica “training on the job” Negoci 78
Total 156

Les hores de formacio inicial estimades no han de ser considerades com a consecutives,
sind que seran programades segons les necessitats detectades per part de CCB i del
LICITADOR segons I'evolucié de les sessions i dels coneixements assimilats per part de les
persones que formaran el servei.

Per a les noves incorporacions, la formacio inicial haurd de ser presencial, una part inicial a
les oficines centrals de CCB i l'altra a les oficines de el LICITADOR, al costat d’'un agent amb
més experiéncia en el servei en un format de formacio en el lloc de treball o “training on the
job”.

A mode de referéncia es proposa el seglent calendari:

e Setmana 1: Formacio teodrica per part de CCB presencial i/o virtual.

e Setmana 2: Formacio6 teorica i practica de tasques de Back Office, presencial amb
suport d’'un agent experimentat, combinada amb sessions virtuals.

¢ Setmana 3: Formacio en atencié telefonica i tasques de Back Office, presencial amb
suport d’un agent experimentat.

e Setmana 4: Formacio de reforg, presencial i virtual.
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o Formacié inicial exigible per perfil i servei:

A_gen__t A_gen“t Coordinador  Supervisor CrE iz
bilingue trilinglie compta suport

Introduccié a la companyia AB X X X X X X
Productes i serveis de CCB X X X X X X
Politiques d'atencié client X X X X X
Processos i procediments X X X X X
Protocols i argumentaris d'atencié X X X X X
Sistemes i programes informatics X X X

\ e X X
d’atencio client
Habilitats en excel-léncia en atencié X X X X
telefonica
Habilitats en comunicaci6 oral i X

) N 5 X X

escrita (catala i castella)
Habilitats en comunicaci6 oral i X
escrita (anglées)
Productes i serveis de LLOTJA X X X X X X

o Formacié continua anual exigible per perfil (a carrec de el LICITADOR) corresponent a una
bossa d’hores anuals. A mode de referéncia es realitzar formacio de refor¢ cada 2 mesos
consistent en pindoles recordatori i sessions de resolucio de dubtes.

Gestor

Modul Agent Coordinador
compte

Hores / any 12

La formacié de reciclatge es tractara d’'un maxim de bossa anual d’hores formatives que s’aniran
assignant durant tot I'any segons necessitats i previsions acordades entre CCB i el LICITADOR. Incloura
totes aquelles sessions derivades d'una necessitat de negoci i/o operativa de CCB. A mode il-lustratiu,
llancament de nous productes i/o serveis i actualitzacié de procediments. No estan incloses, formacions
a necessitat de el LICITADOR (a carrec de el LICITADOR)

o Proves de capacitaci6 a elaborar de forma conjunta.

o Proves de capacitacid que cal realitzar després de la formacid impartida. Es tindra accés als
resultats de les proves en qualsevol moment.

o Necessitat d'encertar minim del 90% de les respostes del glestionari. En cas contrari,
s'haura de repetir la formacio i/o les proves.

o Les formacions continues s’hauran de desplegar en un temps maxim de 7 dies habils, a
comptar des de la comunicacié de CCB.

EL LICITADOR haura de detallar el Pla de Formacié Continua i Reconduccions en un escenari presencial
i en teletreball-i les evidéncies que els agents han assimilat els canvis. el LICITADOR haura d’identificar,
detallar i planificar les accions a realitzar, aixi com els mecanismes de seguiment i control.

6.1.7 Motivacié

EL LICITADOR haura de realitzar accions i programes per millorar el clima laboral i la identificacio dels
agents amb les marques de la marca de CCB i els seus productes i serveis, en la qual podran participar
els responsables de CCB en cas de sol-licitar-se.

33



6.1.8 Requisits de persones

ID Concepte Tipus Descripcio

El LICITADOR haura de disposar dels perfils técnics establerts en relacié6 amb
la formacié minima, experiéncia minima i capacitats.

PER1 Perfils técnics Requisit EL LICITADOR haura d'assegurar la seva presencia en el servei dels idiomes
establerts, en concret multilinglie castella-catala i coneixement d’altres idiomes,
com l'anglés.

Assignacié de . El LIQITADOR hauré_gie dispo_sar dels requisits té_cnics per part de CCB en

PER2 perfils Requisit relacié amb I'assignacio de perfils d’agents als serveis. el LICITADOR garantira
I'assignacié de perfils als serveis i les ratios minimes establertes.

EI LICITADOR haura de complir amb les ratios minimes establertes necessaries
. . i disposar dels mecanismes de control per assegurar-los. el LICITADOR haura

PER3 Ratis Requisit d’indicar el % de dedicacié al servei d’aquells perfils que no siguin exclusius per
al servei.

Assignacio - El LICITADOR, transcorreguts el_s primers 30 dies:, _hauré Q’assignar al servei en

PER4 d'agents Requisit cada moment persones que hagin estat com a minim 1 dia a la setmana durant

I'dltim mes prestant el servei.

El LICITADOR haura de disposar d’'un Pla de Formacié que reculli les hores
estimades de formacio inicial i de reciclatge.

El LICITADOR haura de disposar d’'un Pla de Motivacié que reculli les accions
PER 6 Pla Motivacié Requisit a realitzar per tal de millorar el clima laboral i la identificacié dels agents amb les
marques de la marca de CCB i els seus productes i serveis.

PER5 | Pla de Formaci6 Requisit
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6.2 REQUISITS DE GESTIO DE LES OPERACIONS — QUALITAT
En materia de Qualitat, el LICITADOR haura de disposar d'un Pla de Qualitat que haura d'incloure:

6.2.1 Avaluacio de la qualitat percebuda

EL LICITADOR haura de disposar d'un Pla de Qualitat Percebuda amb, com a minim, els seguents
mecanismes de recollida de la Veu del Client:

o Enquesta post-trucada entrant i sortint (en servei Atencié Front Office activitat entrant i sortint de
CCB i LLOTJA:

o S'oferira via IVR l'enquesta segons la tipologia de trucada segons definici6 de CCB,
criteris que podran ser modificats amb un periode de preavis de 5 dies laborables. Els
resultats obtinguts de les enquestes, als quals el LICITADOR tindra accés, seran objecte
de seguiment a través d'un acord de Nivell de Servei (NDS).

o Lesenquestes es transferiran automaticament des de I’ACD i 'operador haura d’informar
al client la realitzacié de I'enquesta en funci6 dels criteris establerts per CCB.

o Enquesta post-correu electronic ifo formulari web (en servei Atencié Back Office de CCB i
LLOTJA).

o Aguestes enquestes seran programades peridodicament de forma automatica al CRM de
CCB. Els resultats obtinguts, als quals el LICITADOR tindra accés, seran objecte de
seguiment a través d'un acord de Nivell de Servei (NDS).

o Les enquestes es realitzaran per aquells els casos o tiquets tancats des del CAM amb
els criteris que estableixi CCB.

El LICITADOR haura de:

o Habilitar els processos i mecanismes de seguiment i control necessaris per tal de garantir la
correcta realitzacio de les enquestes segons el protocol i criteris establerts per CCB.
o ldentificar, definir i proposar les accions a prendre davant de possibles desviacions.

CCB sera responsable de:

o Definir les preguntes i mantenir actualitzades les enquestes de satisfaccio de client.

o Poder activar, modificar i/o desactivar les enquestes amb un preavis a el LICITADOR de 5 dies
habils.

o Facilitar accés a el LICITADOR als resultats obtinguts.

o Validar les accions a prendre davant de possibles desviacions.

6.2.2 Avaluacio de la qualitat entregada

EL LICITADOR haura de disposar d’un Pla de Qualitat Entregada amb, com a minim, els mecanismes
d'avaluacio segients. A mode il-lustratiu i no limitatiu:

o Monitoratge d'una mostra representativa de trucades, correus electronics i formularis web que
permetin entendre el funcionament del servei i 'adequada execucio per part dels agents.
o Els elements i els volums que monitoritzar seran pactats per ambdues parts, establint com a
minim, que s'hauran de realitzar:
o Per al servei d’atencié FO de CCB i LLOTJA: 5 monitoritzacions / mes per a agents de
més d'l mes d'antiguitat en el servei i 10 monitoritzacions / mes per a agents de menys
d'l mes d'antiguitat en el servei i durant el primer semestre de les operacions.
o Per al servei d’atencié BO de CCB i LLOTJA: 5 monitoritzacions / mes per a agents de
més d'l mes d'antiguitat en el servei i 10 monitoritzacions / mes per a agents de menys
d'l mes d'antiguitat en el servei i durant el primer semestre de les operacions.
o Aguestes ratios, podran ajustar-se a nivell individual, establint els agents / o processos sobre els
guals realitzar un major o menor nombre de monitoritzacions.
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o S'haura de definir una politica de mostreig, que sera validat per CCB.

Els aspectes per avaluar seran definits, calibrats i consensuats per ambdues parts.

o Els resultats seran enviats a CCB pel canal i la periodicitat establerts, aixi com els fitxers d’audio
per a l'escolta.

o Addicionalment, CCB podra contractar els serveis d'un extern per realitzar una mostra mensual
de monitoritzacions de les trucades i/o casos dels agents.

O

S'estableixen els aspectes de valoracié qualitativa per tal d'avaluar la qualitat de I'atencié en el servei
prestat i la seva millora continua.

Pel servei Atencié Front Office de CCB i LLOTJA, tant activitat entrant com sortint, a nivell il-lustratiu i no
limitatiu, es proposa la segiient plantilla de monitoritzacio:

Elements de valoracié  Descripcié Punts

Salutaci6 / comiat o Us de missatge estandard en presa de contacte 0,5
« Us de missatge estandard de comiat i pas a I'enquesta

Identificacio del client e Correcte identificacio del client 0,5
o Actualitzaci6 de dades de client

Tractament de la e Us formules de cortesia abans de I'espera i en reprendre la trucada 15

conversa e Correcta emissié i recepcié de missatges

e Reformulacié de dades

e Personalitzaci6 del tracte

e Sondeig adequat

o Evita silencis

o No facilitar Informacio innecessaria
o Dirigeix adequadament la conversa
Educaci6 i amabilitat e Somriure telefonic 0,5
e Simpatia i tracte agradable
e Escolta activa

e No interromp

o Us de formules de cortesia
Veu e To modulat i clar 0,5
e Volum adequat
e FEvita monotonia
Utilitzacio del e Evita crosses 0,5
llenguatge e Llenguatge clar i concis

e Llenguatge adaptat al client
e Evita tecnicismes
Resolucid i e Solucié segons procediment 4
coneixement e Argumentari adequat i correcte

e Fermesa i seguretat en les solucions i decisions preses
e Correcte coneixement de productes i serveis
Inexisténcia d’errors e Inexisténcia d'un error critic de negoci 2
critics e |nexisténcia d'un error critic de client

e Inexisténcia d'un error critic de normativa
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Pel servei Atencié Back Office de CCB i LLOTJA, a nivell il-lustratiu i no limitatiu es proposa la seglent
plantilla de monitoritzacio:

Elements de valoraci6  Descripcid Punts
Salutacié / comiat « Us de missatge estandard en presa de contacte 2

« Us de missatge estandard de comiat i signatura del correu
Resposta facilitada e Us correcte de la plantilla de resposta establerta 2

¢ No existencia de faltes d’ortografia
e Personalitzaci6 adequada en cas que sigui necessari

Resolucid i e Soluci6 segons procediment 4
coneixement e Correcte coneixement de productes i serveis

Inexisténcia d’errors e Inexisténcia d'un error critic de negoci 2
critics e [Inexisténcia d'un error critic de client

e |nexistencia d'un error critic de normativa

A mode d’exemple, s'estableixen com a Errors Critics els aspectes seguents:

Elements de valoracié  Descripcio

Error critic de negoci e No aplicacié del procediment establert des d'un punt de vista de negoci fruit d’una
transaccio6 incorrecta, amb la possibilitat de generar dany economic a la companyia

Alguns exemples a mode il-lustratiu i no limitatiu:
e Duplicar un registre de client, contacte o compte
e Tramitacié incorrecta d’un producte o servei
e No fer una gestié que es podria haver tancat

Error critic de client e No aplicacié del procediment establert des d'un punt de vista de client fruit d’haver
facilitat informacio erronia, haver realitzat un tracte inadequat, o no haver resolt el cas.

Alguns exemples a mode il-lustratiu i no limitatiu:
e Sol-licitar documentacié al client que ja ha facilitat
¢ No facilitar informacié de forma adequada

Error critic de ¢ No a aplicacio del procediment des d’un punt de vista normatiu fruit d’'una incorrecta
normativa menci6 de condicions legals, incorrecta aplicacié de RGPD o procediments interns.

Alguns exemples a mode il-lustratiu i no limitatiu:
e Incorrecta actualitzacié bases de dades
o Error en el tractament de dades personals de client

En cas d'errors critics generalitzats motivat per la falta de formacié o capacitaci6é del
personal, s'exigira addicionalment un Pla de Correccié que haurd de contemplar com a
minim les principals accions a realitzar, les persones implicades i/o responsables i el
calendari proposat). Aquest Pla de Correccié haurd de ser dissenyat i implantat en un
termini maxim de 5 dies laborables. A la setmana de la seva finalitzacio, el LICITADOR
haura de presentar a CCB un informe amb els resultats obtinguts.

o El cost de I'esmena d'errors critics sera assumit per el LICITADOR en la mesura que aquestes
accions corregeixen un incompliment dels termes establerts en aquest contracte i els seus
annexos per part d'aquest. En cas que el LICITADOR no implementés les esmentades accions
dins del termini acordat entre les parts s'aplicara alld l'indicat en el Plec de Clausules
Administraves.

o Aquelles situacions que podran generar penalitzacions son les seguents:

o No presentacio del Pla de Correccid en termini: 1 dia de facturacié del servei per dia de
retard en la implantacié del Pla.



o Implantat el Pla de Correccio, si I'error persisteix: 1 dia de la facturacié del servei per dia
en qué prossegueixi l'error.
o A efectes del present contracte, es consideren errors economics les situacions provocades per
personal de el LICITADOR que causin un perjudici economic directe o indirecte a CCB. Davant
aquesta situacio es podria executar I'asseguranga de responsabilitat exigible a el LICITADOR.

6.2.3 Control de qualitat

CCB tindra dret de realitzar escoltes, des de les seves propies oficines, des de les oficines del proveidor,
o de forma virtual, sense necessitat d'estar fisicament al centre, a través de trucada des de I'exterior o
accés web.

A mode il-lustratiu i no limitatiu:

o L'avaluacié qualitativa es realitzara mitjangant escoltes aleatories sobre els serveis prestats:
trucades ateses, respostes enviades a correus electronics i/ o formularis web. El volum sera
establert per CCB.

o Encasde trucada telefonica, les escoltes també podran realitzar-se en temps real i el monitoratge
podra ser "en silenci" o0 amb possibilitat d'intervenir en la conversa.

o Les escoltes seran seleccionades mensualment per CCB o per un extern designat per CCB.

o Es facilitara els accessos o enregistraments necessaris per a la realitzacio d'aquests controls de
gualitat, notificant amb un minim de 5 dies laborables d'antelacié. En casos puntuals i per causes
de for¢a major, aquest termini es podra veure reduit.

o Dret a dur a terme auditories de caracter mediambiental, tecnologiques, seguretat de la
informacio, seguretat laboral o prevencié de riscos laborals o de compliment d'aspectes de
processos, sistemes o organitzacié amb un maxim d'una (1) inspecci6 de cada tipus per any.

o Si qualsevol informe d'Auditoria revelés que no ha complert amb alguna de les obligacions
incloses en aquest Contracte, s'obliga a tenir en compte i posar en practica les recomanacions.

6.2.4 Sessions de calibratge

S'establiran unes sessions de calibratge periodiques dels serveis, amb freqiéncia semestral o de menor
periodicitat durant el primer any de contracte, tret que per canvis en els métodes d'avaluacié o
desviacions s'hagin d'efectuar a demanda.

Els participants en aquestes sessions hauran de ser representants de CCB i responsables de I'equip de
gualitat de el LICITADOR, existint la possibilitat d'assisténcia per algun auditor extern definit per CCB.

L'objectiu d'aquestes sessions sera inicialment consensuar els criteris d'avaluacio de la qualitat entregada
i amb posterioritat, la identificacié i posada en marxa d'accions correctives sobre les desviacions de la
qualitat en els serveis.

6.2.5 Costos derivats de la gesti6 de la qualitat

El cost de I'aplicacio de les recomanacions d'una Auditoria sera assumit per el LICITADOR en la mesura
que aquestes recomanacions corregissin un incompliment dels termes establerts en aquest contracte i
els seus annexos per part d'aquest. En cas que el LICITADOR no implementara les esmentades
recomanacions dins del termini acordat entre les parts s’aplicara I'indicat en el Mecanisme sobre resolucio
de conflictes.
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Com a resultat de les auditories realitzades, principalment en la revisié de la gesti6é de casos, CCB podra
generar activitats de correcci6 de situacions erronies que hauran de ser gestionades, sense cost, per part
del proveidor.

6.2.6 Gesti6 del coneixement

EL LICITADOR utilitzara I'eina de gestié documental de CCB, basada en SharePoint que consistira un
escriptori Unic per I'agent en el qual podra trobar tota la informacié necessaria per a la correcte prestacio
del servei.

CCB realitzara una carrega inicial de documentacio i, una vegada iniciat el servei, notificara qualsevol
novetat i actualitzacio en els procediments, protocols, argumentaris i/0 continguts relacionats amb els
productes i serveis de CCB.

El LICITADOR haura de mantenir actualitzada la documentacié publicada a I'eina de gestié documental
i elaborar argumentaris, protocols i procediments addicionals que es considerin necessaris per a la
prestacio del servei.

EL LICITADOR haura d’ impartir la formacid de reciclatge i de refor¢g que sigui necessaria davant de
qualsevol actualitzacié de contingut. A tal efecte, el LICITADOR haura de disposar d’'un Pla de Millora
Continua, que haura de presentar i ser validat per part de CCB.

Finalment, el LICITADOR haura de garantir el correcte Us de la informacié i haura de disposar de les
eines de gestiod del coneixement necessaries per tal de els agents del servei disposin de tota la informacié
necessaria per a la prestacio del servei de la forma més accessible, navegable, amigable i didactica
possible.

EL LICITADOR haura de notificar de forma peridodica a CCB la periodicitat amb la qual s'actualitzaran els
protocols i argumentaris, aixi com els terminis per a la seva elaboracié i publicacié després d'haver estat
identificada o notificada la necessitat per part de CCB.

6.2.7 Requisits de les operacions

ID Concepte Tipus Descripcio

El LICITADOR haura de poder:

e Habilitar els processos i mecanismes de seguiment i control
necessaris per tal de garantir la correcta realitzacié de les
enquestes segons el protocol i criteris establerts per CCB.

o |dentificar, definir i proposar les accions a prendre davant de
possibles desviacions.

Qualitat

OPEL percebuda

Requisit

El LICITADOR haura de disposar de tots els mitjans humans i materials
per realitzar:
e Per al servei d’'atencié FO de CCB i LLOTJA: 5 monitoritzacions /
mes per a agents de més d'1 mes d'antiguitat en el servei i 10
monitoritzacions / mes per a agents de menys d'1 mes d'antiguitat
en el servei i durant el primer semestre de les operacions.
e Per al servei d’atenciéo BO de CCB i LLOTJA: 5 monitoritzacions /
mes per a agents de més d'l mes d'antiguitat en el servei i 10
monitoritzacions / mes per a agents de menys d'1 mes d'antiguitat
en el servei i durant el primer semestre de les operacions.
L EI LICITADOR haura de disposar de la capacitat de mantenir actualitzats
Gesti6 del . ) . . : h ;
OPE3 . Requisit els procediments, instruccions, protocols i argumentaris associats als
coneixement -
processos de negoci

Qualitat

OPE2 entregada

Requisit
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6.3 REQUISITS D’INFRAESTRUCTURA

6.3.1 Local

El local o ubicacié on prestar el servei haura de complir com a minim amb les caracteristiques seguents.
A més s'entendra com a ubicacié del servei cadascuna de les ubicacions on es trobi el personal en un
escenari de teletreball.

Les ubicacions, lloc de treball, aixi com els equipaments empleats han d’estar dins del marc establert per
la prevencio de riscos laborals, i han de reunir les condicions adequades per garantir un correcte exercici
de l'activitat objecte d’aquesta licitacié. CCB podra sol-licitar en qualsevol moment proves que evidenciin
aguest acompliment.

En cas d’aplicar el teletreball, caldra notificar-ho i acreditar que la ubicacié del lloc de treball, aixi com els
equipaments emprats per part del personal del servei segueixen respecten la normativa en matéria de
riscos laborals.

En cap cas es podra prestar el servei des de I'estranger.

Els requisits relatius al local seran:

ID Concepte Tipus Descripcio

LOC1 | Ubicaci6 Requisit El LICITADOR haura de disposar d’'una plataforma principal ubicada en un radi no
superior a 50 km de Barcelona
Requisit El LICITADOR haura d'ubicar la plataforma en una localitzacié amb facilitat d’accés a

LOC2 | Accessos treballadors pels seus propis mitjans o transport public freglient sincronitzat amb
canvis de torns
LOC3 Configuracio Requisit El LICITADOR haura de configurar els espais de tal forma que permeti adaptar-se a
d'espais un treball fisiques sota mesures extraordinaries de restriccio.

El LICITADOR haura de disposar de:
- Espais amplis i agradables
- Sales d'operacio amplies i agradables, separades de zones de recepcio,
administracio per control d’accés

LoC4 (I?isponibilitat Requisit - Sales de formaci6, amb espai per a més del 10% dels llocs
e sales - Magatzems
- Sales de reunions
- Sales d’entrevistes
- Salatecnica aillada i amb control d’accessos
- Sala de descans, amb espai per a més del 10% de llocs
El LICITADOR haura de tenir la capacitat d’oferir el servei 100% amb preséncia i
LOC5 | Teletreball Requisit també haura de garantir en tot moment el 100% de llocs de treball en teletreball

assegurant en qualsevol escenari 'acompliment de la normativa en materia de riscos
laborals.

40




6.3.2 Arquitectura funcional
Per facilitar una base comuna de llenguatge respecte a diferents funcionalitats, s'utilitza un model de
referencia per elaborar els requisits segons diferents capes.

e Capa de Gesti6 de Contactes: En el model de referéncia, la capa de gestié de contactes és on
entren i surten els diferents canals de comunicacio amb el client. Es refereix al sistema que
unifica el tractament de totes les interaccions amb el client: identificacié de client, motiu del
contacte, encastament, gestié de cues i esperes. Els processos de Gestio de Contacte cobreixen
la identificacio, registre, enrunat i gestié de cues i abandonaments de contactes entrants i sortints
a través de tots els canals.

e Capa d'integracio:

o les capes d'informacio reflecteixen les arees en la qual es requereixen interoperabilitat
de funcionalitats entre sistemes.
o entorn de Veu i Dades

e Capa de Gestié de Processos: s’hi troben els elements relacionats amb les principals tasques
que son per al lliurament del servei al client.

e Capa d"Enablers" del Contact Center: son funcionalitats que recolzen la gestio, operacio i
optimitzacié de I'operativitat del centre. A mode il-lustratiu i no limitatiu, s'inclou:

o L'enregistrament d’interaccions

Monitoratge de la qualitat

Gesti6 de la plantilla (WFM)

Plataforma d'e-learning

Intel-ligéncia del negoci i transaccions

Informes

Business Intelligence (BI)

o Informacié

e Capad'ntel-ligéncia del Negoci i Transaccions: conté els components necessaris per a l'execucio
de transaccions, I'emmagatzematge de dades, BBDD, logs i altres fonts de sistemes, la seva
potencial extraccié, transformacio, i carrega (ETL) a una Datalake i/o data warehouse, i una capa
de presentacié i analisi. Totique hi ha tota una escola d’informacié sobre aquesta area, 'objectiu
dins del model de referéncia és reflectir la necessitat de tenir unificada la informacié allotjada en
diferents subsistemes per poder explotar dades per a un quadre de comandament integral Gtil
per a 'operacié i negoci.

O O O O O O
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6.3.2.1 Requisits de la Capa de Gestié de Contactes
EL LICITADOR no haura d'aportar elements en aquesta capa.

e CCB aportara el gestor de contactes para el Canal Telefonic (ACD).
e El Canal Webmail es troba integrat en el gestor de clients (CRM) de CCB.

e El correus electronics es gestionaran per mitja de la creacié de tiquet al gestor de clients (CRM)
de CCB.

6.3.2.2 Requisits de la Capa d'Integracio
EL LICITADOR haura d'aportar els elements segients:

Terminals
ID Concepte Tipus Descripci6
AF1 Extensions Requisit La solucié permet extensions fisiques SIP o softphone suportant estandards
del mercat.
. La solucié permet connectivitat d'aparells per a usuaris amb necessitats
Equipament . . . . . ;
AF2 especial Requisit especials per exemple pels que tenen discapacitat auditiva o visual, per
P exemple.
La solucié permet assignar una extensio a un usuari i que aquesta extensio
AF3 Extensi6 Virtual Requisit va on vagi l'usuari i on es connecti aquest usuari amb la seva PC o una altra
diapositiva IP.

6.3.2.3 Requisits de la Capa d’’Enablers” del Contact Center
EL LICITADOR haura d'aportar els elements segients:

Quality Monitoring

ID Concepte Tipus Descripci6

La solucié gestiona los processos de monitoratge i feedback, incloent:

- Observacio pel supervisor/coordinador de Qualitat

. - Avaluacié amb formularis i evidencies trames a I'agent
Enregistraments - Notificacions als intervinents d’activitat sobre avaluacions
AF4 amb feedback Requisit L )
3600 - Documentacio de coaching N
- Feedback d’Agent a 'avaluacio
- Input d'altres si fos necessari per completar el 360 — companys o
superiors

La solucidé permet la gestié de formularis per a les observacions de l'agent
que inclou:

- El model de valoracié de qualitat
Gestio . - Vincles i/o referéncies a les evidéncies trobades en les gravacions
AF5 f . Requisit : -

ormularis suportant les valoracions realitzades
- Espai per a feedback de I'empleat

- Espai per a comentaris del Supervisor i/o I'equip en el seu cas

- Dates i hores de les diverses activitats com a registre.
La solucié genera informes com ara:

- per cada observacio de I'agent,
Requisit - informes agregats sobre diverses observacions per un agent
- informes agregats sobre agent en un equip
- puntuacions agregades per equip, agent, cua, servei

Informe de
resultats




Gestié de Workforce (WFM)

ID Concepte Tipus Descripcio

La soluci6 facilita el procés de dimensionament a través dels components
seguents:

- Inputs previsions

- Calcul de recursos

- Calcul de torns

- Assignacié i publicacié de torns

- Analisi de desviacions

- Accions correctores
La solucié facilita I'optimitzacié dels recursos a través d’una conduccié en
temps real que inclou:

- Alimentaci6 de dades en temps real
AF8 Conduccié Requisit - Analisi de desviacions demanda

- Analisi de desviacions recursos

- Planificacio i seguiment d’accions correctores

- Utilitzacié d'escenaris "What-if"
Els informes del procés de WFM i la gestié en temps real es gestionen des
AF9 Reporting Requisit del modul de WFM pero també es bolguen al Bl per a la seva incorporacié a
I'analisi amb altres dades de I'operacio.

AF7 Dimensionat Requisit

Gestio del Coneixement

EL LICITADOR no haura d'aportar elements en aquesta capa. CCB aportara el gestor documental basat
en SharePoint. Aquesta eina consistira un escriptori Unic per I'agent en el qual podra trobar tota la
informacio necessaria per a la correcte prestacio del servei.
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6.3.3 Lloc

Es garantira un lloc de treball que compleixi, a mode il-lustratiu i no limitatiu, amb les seguents
caracteristiques:

ID Concepte Tipus Descripcio

El LICITADOR haura de confirmar que els llocs dels agents i equip d'estructura
dedicats als serveis d'CCB estaran dotats de I'equipament informatic amb les
prestacions necessaries per a la utilitzacio de les diferents aplicacions de CCB.

A mode de referéncia, 'equipament informatic minim, equivalent o superior a:
. Intel Core i5 de 82 Generacio o superior

Prestacions L] 8 GB de Ram 0 més
LL1 equip Requisit . Disc dur intern tipus SSD de 256Gb o0 més
informatic e  Windows 10 0 11
. Navegadors compatibles:
e  Google Chrome
. Mozilla Firefox
. Microsoft Edge
. Monitors de 23'/24’
e  Teclatiratoli
El LICITADOR haura de confirmar que compta amb llicencies 0365 — Office 365 E3,
LL2 Llicencies Requisit aixi com les llicencies de qualsevol altra eina de programari per a la realitzacio de les
seves funcions.
LL3 Wifi Requisit El LICITADOR haura de confirmar I'existéncia d'un entorn WIFI segur

El LICITADOR haura de confirmar que els telefons disposen de les funcionalitats
minimes seglents:

- Display retro il-luminat de 3x24 caracters

- Vuit tecles funcions administrable

- Tres tecles multi funcio

- Tecles per a funcions fixes (trucada en espera, silenci, conferencia,
LL4 Telefons Requisit interrupcio, transferéncies, altaveu, pujar/baixar volum, mend, contactes,

registre de trucades, pantalla telefonica, auriculars i missatges)

- Aplicacio per a contactes i registre de trucades fins a 100 entrades

- Cluster de navegacio

- Switch d'Ethernet integrat

- Altaveu de 2 vies amb microfon omnidireccional

- Indicador de missatges en espera
El LICITADOR facilitara i/o garantira que el personal disposi dels equips informatics,
LL5 Teletreball Requisit telefonics i la connectivitat necessaria per a la correcta prestacio del servei. En cas de
teletreball, 'ample de banda necessari seria de 25Mbps/45Mbps per lloc de treball.
El LICITADOR haura de disposar d’auriculars de banda ampla i microfon. Possibilitat
d’usar cascos de contact center cablejat o Wireless.

LL6 Auriculars Requisit
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7 MECANISMES DE RETRIBUCIO

7.1 SERVEIS A COTITZAR
S’haura de cotitzar per separat els serveis segiients:

e Servei Atencié Front Office — Activitat entrant de CCB

e Servei Atenci6é Front Office — Activitat sortint de CCB

e Servei Atencié Back Office de CCB

e Servei Atencié Front Office — Activitat entrant de LLOTJA
e Servei Atenci6é Front Office — Activitat sortint de LLOTJA
e Servei Atencié Back Office de LLOTJA

e Formacio6 addicional agents

Aquests preus inclouen disposar dels perfils d'operacio i estructura de suport definits al capitol “Perfils”,
amb la formacié inicial i de reciclatge definida al capitol “Formacié”, aixi com la resta dels requisits
establerts al capitol “Requisits”.

7.2 BASE DE COTITZACIO
Per a la cotitzacié dels serveis, s’estableix com a base de cotitzacio:

e Servei Front Office — activitat entrant: trucada atesa (€/trucada atesa).

e Servei Front Office — activitat sortint: trucada realitzada en qué s’hagi pogut contactar amb
client (€/trucada sortint contestada).

e Servei Back Office: peticions Uniques rebudes al canal correu electronic o canal webmail
(€/tiquet gestionat)

e Campanyes comercials: trucada realitzada en qué s’hagi pogut contactar amb client
(€/trucada sortint contestada).

e Formacié addicional agents (€/hora agent dedicada).

La trucada sortint incorporara els costos de gestio i el cost associat al transit de la trucada.

7.3 ELEMENTS A COTITZAR
Els elements i escenaris a cotitzar son:

e Cost de serveis professionals: preu de la prestacié de cadascun dels serveis segons la base de
cotitzacié establerta.

Els preus indicats inclouen disposar dels perfils d'operacié i estructura de suport definits al capitol
“Perfils”, amb la formacio inicial i de reciclatge definida al capitol “Formacié”, aixi com la resta
dels requisits establerts al capitol “Requisits”.

e Cost de la formacié addicional: preu de les hores de formaci6 que excedeixin els limits d’hora
establerts en els requisits de formacié continua exigible per perfil a compte de el LICITADOR
establerts en el capitol “Formacid”.
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7.4 MATRIU DE COTITZACIO

A efectes d'unificar la resposta per part dels Proveidors, s'estableix per a cadascun dels serveis definits
al capitol “Serveis” la seglient matriu de resposta en la qual incloure l'oferta economica de cada
Proveidor.

Servicios Oferta
Atencié Front Office - activitat entrant de CCB €/trucada atesa
Atencié Front Office - activitat sortint de CCB €/trucada sortint contestada
Atencié Back Office de CCB €/tiquet gestionat
Atencié Front Office - activitat entrant de LLOTJA €/trucada atesa
Atenci6é Front Office - activitat sortint de LLOTJA €/trucada sortint contestada
Atencié Back Office de LLOTJA €/tiquet gestionat
Campanyes comercials €/trucada sortint contestada
Formacié addicional agents €/hora agent dedicada

La trucada sortint ha d'incorporar els costos de gestié i el cost associat al transit de la trucada.

Igualment, s'espera que el LICITADOR realitzi una proposta de quin seria el pressupost anual estimat en
base a la informacio estadistica lliurada, amb totes les consideracions que consideri siguin d'aplicacio, i
en el qual es mostri de forma clara I'associacié entre hores d'operacié preu unitari i el pressupost per
grup de cotitzacio.

7.5 REVISION DE LA COTITZACIO

En cas que es produis una variacio en la demanda anual prevista superior al 15%, per causes alienes a
'ADJUDICATARI o per causes de decisions de estratégiques de negoci preses per CCB, es podra revisar
i tornar a negociar les cotitzacions inicialment establertes.
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8 ANNEXOS

8.1 DEFINICIONS

NDS: nivell de servei. Per aix0, entre les trucades ateses abans de 20 segons respecte el total de
trucades ateses.

NDA: nivell d’atenci6. Percentatge entre les trucades ateses respecte les trucades entrants en el servei
després de la locucié de benvinguda.

CSAT: Customer Satisfaction.

FCR: First Call Resolution o resolucio en primer contacte.

SLA: Service Level Agreement o Acord de Nivell de Servei .

TMO: Temps Mitja d'Operacio6 (en segons) o durada total de la trucada.
VPN: Virtual Private Network.

IVR: Interactive Voice Response o resposta de veu interactiva.

Call Me Back: servei per mitja del qual s’ofereix al client la possibilitat de no haver d’esperar per a ser
atés i ser contactat a posteriori per part de 'empresa.
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8.2 INFORMACIO HISTORICA | VOLUMETRIA

8.2.1 Detall per servei

Els volums d'activitat del servei Centre D’Atencié Multicanal (CAM) es reparteixen diariament i de manera
regular al llarg de I'any.

A continuacio, s’indiquen, a titol informatiu, els volums mensuals realitzats durant I'any 2021 so6n:

Canal Correu Canal Correu Canal Canal Canal
Canal Electronic Electronic Webmail Telefonic Webmail
Telefonic CCB (n° CCB (n° de CcCB LLOTJA LLOTJA
correus casos unics)
CCB electronics
rebuts)
Gener 3.085 705 315 64 56 20
Febrer 3.549 750 335 69 61 22
Marg 3.703 750 335 69 141 22
Abril 2.848 1.147 512 105 164 33
Maig 2.710 1.099 491 101 108 32
Juny 2.644 1.125 503 103 241 32
Juliol 2.661 1.208 540 110 154 35
Agost 1.490 657 294 60 112 19
Setembre 2,680 1.270 568 116 232 36
Octubre 2.848 1.260 563 115 252 36
Novembre 3.124 1.459 652 133 318 42
Desembre 2135 1.109 496 101 211 32
TOTAL.: 33.477 12.540 5.604 1.147 2.050 360

A mode d’informacié complementaria:

- En el servei Atencié Front Office — activitat entrant de CCB la tassa de resolucié en primer
contacte (FCR) és del 90%, essent el 10% restant necessari d’escalar a arees del segon nivell
d’atencio.

- En el servei Atencié Front Office — activitat entrant de CCB es preveu una tendéncia per 2022 de
reduccié d’activitat del -10%.

- En el servei Atencié Back Office de CCB i LLOTJA, el 44% de l'activitat rebuda és nova i el 56%
restant és relativa a interaccions anteriors ja enregistrades al sistema.
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8.2.2 Detall per franja horaria
A nivell de distribucié per franja horaria, a titol de referéncia i sense tenir caracter vinculant, les dades
per 2021 son:

. Canal Canal
F“”"JJ?‘ Telefonic Telefonic
horaria CCR LLOTJA

1,2%
8:00 2,8% 2,8%
9:00 16,1% 11,2%
10:00 17,4% 17,2%
11:00 18,5% 15,3%
12:00 17,7% 12,6%
13:00 12,6% 9,0%
14:00 4,1% 4,9%
15:00 3,9% 4,7%
16:00 4,2% 6,8%
17:00 2,7% 5,1%
18:00 2,8% 9,2%
>18:00 1,2%
TOTAL: 100% 100%

8.2.3 Detall peridioma
A nivell de distribucié per idioma, a mode de referéncia i sense tenir caracter vinculant, les dades per
2021 son:

Pel servei de CCB:

- 95 % interaccions en catala.
- 4 % interaccions en castella.
- 1 % interaccions en angles.

Pel servei de LLOTJA:

- 90 % interaccions en catala.
- 5% interaccions en castella.
- 5% interaccions en anglés.

8.2.4 Detall per prioritat de latrucada

Actualment, el col-lectiu de client que té la consideracio de prioritari alta és residual. A nivell de distribucié
de l'activitat segons la prioritat de client, a mode de referencia i sense tenir caracter vinculant, les dades
per 2021 so6n d’un maxim de 200 clients identificats com a segment prioritari.
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8.2.5 Temps mitjans d'operacié

A nivell de durada de la trucada (TMO), a titol de referéncia i sense tenir caracter vinculant, les dades
per 2021 son:

Canal Canal
Telefonic Telefonic
cCB LLOTJA
Gener 286 63
Febrer 280 198
Marg 272 66
Abril 289 92
Maig 270 86
Juny 270 72
Juliol 262 60
Agost 254 80
Setembre 258 84
Octubre 254 65
Novembre 240 72
Desembre 231 68
PROMIG 265 73

A nivell de temps mitja d'operacio (TMO) per a I'activitat de Back Office relativa al Canal Correu Electronic
de CCB i Canal Webmail de CCB, a titol de referéncia i sense tenir caracter vinculant, les dades per 2021
soén:

Canal
Webmail

CCB

Canal Correu
Pes Electronic
CCB

Tipus de
resolucié

Basica 44% 200
Complexa 56% 90
PROMIG 100% 138

No es disposa d’informacié relativa als temps de resolucié de I'activitat de Back Office de LLOTJA.
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8.2.6 Condicions laborals actuals
A nivell de situaci6 laboral actual, la relacié de persones empleades al servei a maig de 2022 és:

Categoria Nivell Sexe Antiguitat Tipus contracte Jornada Massa salarial
Professional 2021

Tele operadora 10 Dona 1/12/2012 01. Indefinit Completa 14.746,69€
especialista

Tele operadora 10 Dona 1/3/2021 501 Jornada Reduida 35 h. | 12.857,60€
especialista

Tele operadora 10 Dona 23/10/2018 01. Indefinit Completa 16.435,16€
especialista

Tele operadora 10 Dona 16/11/2020 401 Completa 13.875,21€
especialista

Tele operadora 10 Dona 4/11/2020 501 Jornada Reduida 35 h. | 12.952,33€
especialista
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