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Passeig de Sagrera, 2
07012 Palma
Tel. 971 78 41 69

CONSELLERIA
PRESIDENCIA

Exp.: MEPRO 2017 7864
Emissor: SG/UAC/8M
Document: Resolucié

Resolucid de la consellera de Presidéncia per la qual s'encarrega a la Fundacié
Balear d'Innovacié Tecnoldgica la prestacié del servei d‘informaci6
administrativa basica del Govern de les Illes Balears mitjangant el canal telefénic
012

1. .En data 20 de novembre de 2017 la consellera de Presidéncia, a proposta de la
directora general de Transparéncia i Bon Govern, ordena I'inici d'un expedient per
encarregar a la Fundaci6 Balear d'Innovacié Tecnoldgica (BIT) el
desenvolupament del servei d’informaci6é administrativa basica del Govern de les
liles Balears, mitjangant el canal telefonic 012, per a I'any 2018, d’acord amb alld
que estableixen els articles 4.1.n i 24.6 del TRLCSP.

2. El pressupost de l'encarrec és de 70.859,60 € amb carrec a la partida
pressupostaria 26301 151C02 22709 00, o a la que la substitueixi en els
pressuposts generals de la Comunitat Autdnoma que el Parlament aprovi per als
exercicis 2018 i 2019, i s’han d'aplicar les tarifes aprovades per la Resolucié del
vicepresident i conseller d'Innovaci6, Recerca i Turisme de 14 de novembre de
2017.

3. En data 12 de desembre els serveis juridics de la Conselleria de Presidéncia han
informat favorablement 'encarrec de gestio.

4. El13 de desembre, la secretaria general de la Conselleria de Presidéncia ha dictat
proposta de resolucié per la qual s’encarrega a la Fundacié Balear d’'Innovacié
Tecnologica (BIT), amb CIF G57775884, el desenvolupament del servei
d’informacié administrativa basica del Govern de les Illes Balears, mitjancant el
canal telefonic 012, per al'any 2018 amb una despesa maxima de 70.859,60 €, amb
carrec a la partida pressupostaria 26301 151C02 22709 00 o a la que la substitueixi
en els pressuposts generals de la Comunitat Autdnoma per als exercicis 2018 i
2019, d'acord amb la distribucié segiient:
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2018 64.953,63 €
2019 5.904,97 €

5. El 20 de desembre de 2017 la interventora delegada de la Conselleria de

Presidéncia ha fiscalitzat de conformitat |'expedient de referéncia.

Fonaments de dret

1.

L'article 4.1 n del Text refés de la Llei de contractes del sector public (TRLCSP)
disposa que estan exclosos de |"ambit subjectiu d'aplicacié de la Llei els negocis
jurfdics en virtut dels quals s’encarregui la realitzacié d'una determinada prestacié
a una entitat que, de conformitat amb el que assenyala |'article 24.6, t¢é atribuida
la condicié de mitja propi i servei técnic del poder adjudicador que fa l'encarrec.

L’article 24 del TRLCSP relatiu als treballs efectuats per la propia administracio,
diu, a I'apartat 6 que, als efectes prevists en aquest article i a l'article 4.1.n de la
llei, els ens, organismes i entitats del sector ptiblic podran ser considerats mitjans
propis i serveis técnics d'aquells poders adjudicadors quan concorren les
circumstancies seglents:

- Que el poder adjudicador que encarrega la prestacié ostenti sobre I'entitat
o societat un control analeg al que exerceix sobre els seus propis serveis,

- Que la societat o I'entitat realitzi la part essencial de la seva activitat amb el
poder adjudicador que la controla.

- Que la condicié de mitja propi i servei técnic es reconegui expressament en
la norma de creacid de |'entitat o en seus estatuts.

L'article 4 del Estatuts de la Fundacio Balear d’'Innovacié i Tecnologia aprovats per
acord del Consell de Govern de 7 de setembre de 2012 (BOIB nim. 135 de 13-09-
2012) i la modificacié aprovada pel Consell de Govern de 26 de juliol de 2013, diu
que d‘acord amb 'article 24. 6 del TRLCSP, la Fundaci6 té caracter de mitja propi i
servei técnic de I'Administracié de la Comunitat Autdnoma de les Illes Balears i de
la resta d'ens de dret public o privat integrants en el sector pablic instrumental de
la Comunitat Autonoma de les Illes Balears.

Les tarifes aplicables a I'encarrec sén les que figuren a la Resolucié del
vicepresident i conseller d'Innovaci6, Recerca i Turisme de 14 de novembre de
2017 per la qual s'actualitzen les tarifes de serveis de CALL CENTER per a
I'execucid dels encarrecs de gestié que facin a la Fundacié Balear d’Innovacié i
Tecnologia I’Administracié de la Comunitat Autdnoma de les Illes Balears i la resta
de poders adjudicadors (BOIB nim. 141, de 18 de novembre).

L'article 44 del Decret 75/2004, de 27 d'agost, de desplegament de determinats
aspectes de la Llei de Finances i de les llels de pressuposts generals de la
Comunitat Autdnoma de les Illes Balears disposa que la resolucié d'iniciacié dels
expedients hauran d’indicar expressament la decisié d'utilitzar el procediment
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previst en aquest article relatiu a la tramitacié anticipada dels expedients de
despesa.

La Instruccié 2/2017, de 28 de juliol, de la Intervencié General de la Comunitat
Autdonoma de les llles Balears, regula els criteris que s’han de seguir pel
pressupost dels contractes administratius, que s'ha d’aplicar per analogia.

D'acord amb la Directiva 2006/112/CE, els serveis prestats per la Fundaci6é BIT,
derivats d’encarrecs de gesti6 en matéries propies de les finalitats de la
Comunitat Autonoma de les Illes Balears o d’altres entitats integrants d’aquesta,
no estan subjectes a la tributaci6 de I'IVA.

Per tot alxo, dict Ia seglient

Resolucid

1.

Encarregar a la Fundacié Balear d'Innevacié Tecnoldgica, amb CIF G57775884, el
servel d'informacié administrativa basica del Govern de les Illes Balears,
mitjancant el canal telefonic 012, per a I'any 2018, amb una despesa maxima de
70.859,60 €,

Autoritzar i disposar una despesa maxima de 70.859,60 € a favor de la Fundacié
Balear d'Innovacié Tecnoldgica amb carrec a la partida pressupostaria 26301
151C02 22709 00 o a I'equivalent dels pressuposts de la Conselleria de Presidéncia
per als exercicis 2018 i 2019, d'acord amb la distribuci6 seguient:

2018  64.954,63 €
2019 5.904,97 €

Establir que I'encarrec de gestié s'efectuara de conformitat amb les instruccions
que s’adjunten com a annex a aquesta Resolucio,

Condicionar l'encarrec | la disposicié de la despesa a I'existéncia de credit adequat
i suficient en els pressuposts generals de la Comunitat Autonoma de les Illes
Balears que el Parlament aprovi per els anys 2018 i 2019.

Palma, 21 desembre de 2017

\
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Annex

Instruccions a la Fundacié Balear d'Innovacié Tecnologica (en endavant, BIT) per
desenvolupar el servei d’informacié administrativa basica del Govern de les Illes
Balears mitjangant el canal telefonic 012

NTHOO

1. Objecte
L'encarrec té per objecte la gestid del servei d'informacié administrativa basica del
Govern de les Illes Balears mitjanc¢ant el canal telefonic 012.

2. Abast
L'abast dels treballs a desenvolupar és el seglient:

—  Prestacio del servei d'informacié administrativa basica del Govern de les Ilies
Balears, entesa com a tal la que apareix a la web www.illesbalears.cat, al Portal
de I'informador multiinstitucional i també a la seu electronica, mitjangant la
linia 012.

La informacié facilitada té I'abast de I'administracié autondmica aixi com la
d'aquelles administracions que s'incorporin al projecte de Servei d'informacio
multi institucional.

També s’entén inclosa la prestacié del servei d'informacié sobre la publicacié
d’edictes en el BOIB.

~ Recollida i sistematitzacié de la informacié necessaria per a la realitzacié
periddica d’informes d'Us del servei, que han d’incloure, com a minim: el
nombre de telefonades per dia, per franja i hora, motiu de la cridada, duraci6
mitja per telefonada, origen de les cridades per districtes de tarifacié, dades
quant al temps d'espera, etc, Aquesta informacié s'ha de lliurar mensualment
a la Direcci6 General de Transparéncia i Bon Govern.

Enregistrament telematic, a I'aplicacié informatica anomenada QSSI, de les
queixes i suggeriments.

Col-laboracié amb la Direccido General de Transparéncia i Bon Govern, en la
deteccid d’errades o manca d'informacié al web www.illesbalears.cat
mitjangant una opcid que es troba al mateix web i que s'anomena “ajuda’ns a
millorar el web”, La mateixa actuacié també s’ha de fer en relacié amb la Seu
electronica i el Portal de I'informador, a fi de millorar la informacié
administrativa de totes les fonts.

~ Realitzacié d'un ntimero determinat d'enquestes de satisfaccié automatiques
als usuaris del servei mitjangant la linea telefonica 012, com a minim es dura a
terme una enquesta en el mes de marg i una altra en el mes d’octubre.
L'enquesta i el nimero d'enquestes a realitzar s'han de facilitar per la Direccio
General de Transparéncia i Bon Govern. Si una vegada obtingut el resultat de
I'enquesta es detectés que I'index de percepcio de la qualitat del servei en un
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6.

area concreta es troba significativament per davall de la mitjana de la resta
d’arees, es podran realitzar enquestes especifiques de I'area en qiiestié.

Seguiment del servei
El responsable de vigilar la correcta execucié de I'encarrec és la persona titular de
la Direccié General de Transparéncia i Bon Govern o la persona en qui delegui.

Per part de la Fundacié BIT, s’ha de designar una persona encarregada de
supervisar la prestacio del servei i fer-ne el seguiment. A instancia de qualsevol de
les parts, es poden dur a terme les reunions que es considerin necessaries per al
desenvolupament del servei.

Planificacié i horari de prestacié del servei

El servei prestat esta condicionat per |'horari d'atencié de cridades, de dilluns a
divendres de 8:00 a 20:00 hores, i els dissabtes de 9:00 a 14:00 hores, amb excepcio
dels diumenges i festius, en que no es prestara aquest servei i del 24 i 31 de
desembre, en que I'horari d’atencié sera de 8:00 a 15:00.

En el servei telefonic, ' idioma de contacte ha de ser el catal, passant després a
castella o mantenint el catala en funci6 de I'eleccié de la persona usuaria.

El personal que la Fundacié BIT destina a 'execucié de |'encarrec no té vinculacié
laboral o de cap altre tipus amb I'Administracié de la CAIB, i ha de ser contractat
pel medi propi amb el régim o modalitat que legalment correspongui. Aquest
personal queda exclusivament sota el poder de direccié del medi propi que I'hagi
contractat, sense que I'Administracié pugui assumir funcions directives sobre el
mateix i sens perjudici de les facultats que la legislacié de contractes del sector
public reconegui a I'drgan de contractacié, en relacié amb I'execucié de I'encarrec.

Documentacié a lliurar

La documentacié de les estadfstiques del servei s’ha de lliurar en suport informatic
i ha de permetre revisar-ne el contingut i realitzar un seguiment adequat de les
condicions en qué es presta el servei.

La documentacié ha de ser clara i concisa, de manera que permeti complir les
funcions per a les quals ha estat dissenyada.

Fonts d’informacié i condicions en qué es presta el servei

6.1 Pera la prestaci6 del servei d'informacié, les fonts que han d’utilitzar els
operadors i les operadores s6n la web www.illeshalears.cat, el Portal de
I'informador multiinstitucional i també la seu electronica.

6.2. En el cas que la Fundacid BIT rebi sol-licituds d'informacié administrativa
basica que no pot contestar per no disposar de la informaci6, ha de traslladar la
consulta a la Direccié General de Transparéncia i Bon Govern. A aquest efecte, s’ha
de determinar la linea telefonica a la qual s’han de traslladar les consultes.



— 4
—
~ —

NOHOO

6.3. En cas de produir-se una situacié d’emergéncia, la Direccié General de
Transparéncia i Bon Govern, ha d‘establir el protocol d‘actuacié que ha de regir la
prestaci6 del servei en aquest cas.

6.4, La Fundacié BIT ha d'adoptar totes lés mesures que estiguin al seu abast per
minimitzar el temps d’espera en les trucades entrants, aixi com el nimero de
trucades no ateses o abandonades. En cas de produir-se situacions sobrevingudes
que comprometin la qualitat del servel en aquest sentit, ho ha de comunicar
expressament a la Direcci6é General. En cas d’haver temps d'espera, s'aprofitaran
en tot cas aquests moments per donar informacié que sigui d'interes per a la
persona usuaria.

7. Preu

Passeig de Sagrera, 2
07012 paima
Tel, 971 78 41 69

secretariageneral@sgcpres.calb.es

El pressupost maxim de ['encarrec és de 70.859,60 € amb carrec a la partida
pressupostaria 26301 151C02 22709 00, o I'equivalent dels pressuposts de la
Conselleria de Presidéncia per als exercicis 2018 1 2019, distribuits de la manera
seglent:

2018  64.954,63 €

2019 5.904,97 €
La unitat d’execucié que ha de servir de base per determinar I'import del servei és
I'hora de treball efectiu dels recursos humans que s'assignen a l'execucio de
I'encarrec. A les unitats executades s'han d'aplicar les tarifes seglients aprovades
per Resolucié del vicepresident i conseller d'Innovacié, Recerca i Turisme, d*11 de
novembre de 2017,

Perfil Tarifa
Cap d'area call 50,59
Responsable de serveis 29,97
Supervisor 26,47
Gestor telefonic 23,44

Les hores a executar son les segiients:

Perfil Hores
Cap d'area call 50
Responsable de serveis 200
Supervisor 150
Gestor telefonic 2490

8. Forma de pagament

El servei s'ha d’abonar mensualment en funcié de les hores efectivament
realitzades, prévia presentacié de la factura, que ha de ser conformada pel
responsable de I'encarreci en la qual ha de constar el nombre d'hores
efectivament realitzades i el preu hora aplicat, d'acord amb les tarifes aprovades
per Resoluci¢ del vicepresident i conseller d'Innovacié, Recerca i Turisme, d'11 de

novembre de 2017

http:f/cpresidencia.caib.es



— ,
—
- —

Les factures hauran de fer referéncia expressa al niimero d‘expedient i a I'objecte

O de I'encarrec.
1 Ala factura electronica i pel que fa a la unitat de gestié econdmica, el codi
B DIR3FACE que ha de constar a la factura és el segtient:
/
_ DIR3UAC B
| OFICINA COMPTABLE | GE0000542 UAC CONSELLERIA DE PRESIDENCIA |
ORGAN GESTOR ___GE0000542 UAC CONSELLERIA DE PRESIDENCIA |
UNITAT TRAMITADORA __GE0000542 UAC CONSELLERIA DE PRESIDENCIA

A més, en la factura també hi ha de constar el nimero de I'encarrec i les dades
seguents:

a) Organ de contractacié: Conselleria de Presidéncia

b) Organ administratiu amb competéncia en materia de comptabilitat pablica:
Unitat de Gestié Econdmica.

¢) Destinatari: Secretaria General.

d) Ndmero de la factura.

e) Data d'expedicié.

f) Nom i llinatges, ra¢ o denominacié social de qui emet la factura.

g) Nomillinatges del destinatari: Secretaria general Conselleria de
Presidéncia.

h) NIF del emissor.

i) NIF del destinatari; NIF S0711001H.

i) Domicili de I'emissor.

k) Domicili del destinatari: Passeig de Sagrera, 2. 07012 Palma,

I) Concepte de la factura, que ha de fer referéncia a I'objecte del contracte i al
ndmero d'expedient del contracte, amb descripcié detallada del servei.

En cas que es tracti d'una factura en paper, la Fundaci6 tindra Iobligacié de
presentar |a factura en el Registre de la Conselleria de Presidéncia, dirigidaala
Unitat Administrativa de Contractacié d'aquesta Conselleria per a la seva
tramitaci¢ en els terminis legals establerts.

8. Termini
El termini de la prestacié del servei d'informacié mitjancant la linea 012 s'iniciara I'1

de gener i finalitzara el 31 de desembre de 2018, i es podra prorrogar com a maxim
per el mateix termini,

9. Revocacié de I'encarrec
L'administracié podra revocar I'encarrec quan concorrin les causes segiients:

a. lafalta d'adequaci6 del personal adscrit al servei,

Passeig de Sagrera, 2

07012 Palma

Tel. 971 7841 69

secretariageneral@sgcpres.caib.es
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El compliment defectués de les tasques encomanades.

L'incompliment manifest del servei.

d. L'incompliment de qualsevol de les obligacions establertes en aquestes
instruccions,

e. Lavulneracié de la clausula de confidencialitat.

oo

A més de les causes expressades anteriorment, 'encarrec podra revocar-se totalment
o parcialment quan cessi la causa que I'ha provocada i, molt especialment, quan les
prestacions puguin dur-se a terme per personal propi, amb un preavis minim d'un
mes, sense que es meriti dret d'indemnitzacio.

10. Proteccié de dades de caracter personal

La Fundacié BIT, en compliment del que estableix la Llei Organica 15/1999 de 13 de
desembre, en referéncia a la Proteccid de Dades de Caracter Personal (LOPD) es
compromet a:

—  No aplicar i utilitzar les dades personals obtingudes, per a fins distints als que
figuren en aquestes instruccions, ni cedir-los a tercers, ni tan sols per a la seva
conservacio.

- Guardar secret professional respecte a les mateixes, fins i tot arribada la
finalitzacio de les relacions amb el Govern de les Illes Balears.

— Traslladar les obligacions esmentades en els paragrafs anteriors al personal
que es dediqui al compliment d’aquest encarrec.

11. Propietat intel-lectual

La posada a disposicié dels productes elaborats i protegits pel dret de propietat
intel-lectual du aparellada la cessié d'aquests a la Comunitat Autonoma de les Ilies
Balears. En tot cas, es pot autoritzar I'Gs d’aquests productes als ens, organismes |

entltats pertanyents al sector public.

Palma, 21 desembr‘f de 2017
¢ i
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Lia'xonsellera de:

Pilar Costa i Sefia
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