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Documento asinado

CIDADA

‘ParTiciPACIoN || CONCELLO

DE VIGO

CONTRATAQI()N POR PROCEDEMENTO ABERTO DE SERVIZOS DE PORTERIA, CONTROL DE ACCESO E
INFORMACION AO PUBLICO NOS CENTROS MUNICIPAIS DE DISTRITO

Informe criterios avaliables mediante xuizo de valor:

Con data 12 de marzo de 2018, a mesa de contratacién remite o expediente 3725/321, para informe con
relacion ao sobre B, das ofertas presentadas.

As ofertas sometidas a informe son as presentadas polas empresas:
SERVICIOS SECURITAS SA
SALZILLO SERVICIOS INTEGRALES SLU
PONTE DAS DONAS SL- ARESTORA CONSULTORES SL UTE
MANPOWER BUSINESS SOLUTIONS, S.L.U.

MANTELNOR OUTSOURCING S.L
ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES SA
RANDSTAD PROJECT SERVICES, S.L.U.

1
2
3
4.
5. LIMPIADORES ESPECIALISTAS INTEGRADOS DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO INTE
6
7
8
9

. UTE INTEGRA MXSI CEE GALICIA, S.L.- INTEGRA MGSI CEE, S.L.
10. ACCIONA FACILITY SERVICES, S.A.
11. DIMOBA SERVICIOS, S.L.
12. EXTERNA SERVICIOS GENERALES DE EMPRESA, S.L.
13. SERVENTIA SERVICIOS INTEGRALES, S.L.
14. EULEN CEE, S.A.

Conforme establece o prego de cladsulas administrativas no Anexo Il, FOLLAS DE CARACTERISTICAS DO
CONTRATO (FEC), clatisula 8 CRITERIOS DE ADXUDICACION, apartado CRITERIOS AVALIABLES MEDIANTE
XUizO DE VALOR: valoraranse con ata 25 puntos:

1.- Plan de prestacién do servizo: valorarase con ata 25 puntos
A puntuacion distribuirase nos seguintes apartados:

a)

b)

c)

d)

Plan de organizacién do servizo: valorarase con ata 10 puntos

O plan deber& permitir unha resposta o mais rapida e estruturada na cobertura dos postos de traballo polo
que se valorard a presentacion de:

* Un plan de substitucions do persoal e prazos de resposta ante continxencias

*  Metodoloxia no control de acceso e uso das instalacions

*  Coordinacion dos centros

*  Uso dos centros de Internet

Plan de formacidn: valorarase con ata 5 puntos

Debera estar relacionada co uso de aplicaciéns ofimaticas, Internet, atencién ao publico, uso das redes
sociais, prevencion de riscos laborais, a prestacién dun servizo de calidade e, en xeral, todas aquelas
dirixidas a prestar unha mellor atencién aos usuarios e usuarias dos centros.

Plan de informacién: valorarase con ata 5 puntos

Valoraranse os compromisos de prestar informacion a maiores da esixida no prego de prescricions
técnicas. Toda informacion debera estar destinada & mellora do servizo e & satisfaccion dos cidadans e
entidades usuarias:

*  Frecuencia e/ou variedade da informacion relacionada coas preferencias dos usuarios

* Nivel de aceptacién, seguimento e participacion nas actividades

* Demanda de nova actividades

Control de calidade: valorarase con ata 5 puntos

Dispor de informacién actualizada e periddica das actividades dos centros e da calidade dos mesmos
redundara nunha mellor atencién ao publico, polo que se valorard o establecemento de enquisas
relacionadas con:

. Calidade da atencién persoal
. Calidade das instalacions
. Propostas de mellora

Do estudio das ofertas presentadas, a presentada pola empresa EXTERNA SERVICIOS GENERALES DE
EMPRESA, S.L., estimo no cumpre co establecido nos pregos por cuanto a persoa encargada da
coordinacién dos centros, dispord dunha dedicacién parcial, en tanto que no PPT, se establece
para a persoa encargada da coordinacién deberd estar con plena disponibilidade:

* 0 Prego de Prescripcién Técnicas no seu apartado 3.- COORDINADOR/A “A empresa
adxudicataria deberéa contar cun/cunha coordinador/a con plena disponibilidade
que serd o interlocutor do concello.”
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o
" | DEVIGO

e EXTERNA SERVICIOS GENERALES DE EMPRESA, S.L., na slUa proposta paxina 11
apartado a. 4) COORDINACION DE LOS CENTROS, paragrafo terceiro:
E1l trabajo conjunto de esta estructura es el que hara eficiente y adecuado
el cometido del personal adscrito al servicio, cumpliendo con eficacia vy
calidad el objeto del Servicio.
Por lo tanto:
Asignacion directa al proyecto y dedicacidon completa al mismo:
- Personal de porteria, control de acceso, atencién al publico.
Asignacion directa al proyecto con dedicacidn parcial:
- Responsable del Contrato: Coordinador Téchico del Servicio.

Polo anteriormente exposto propofioc a mesa a desestimacion da oferta presentada pola empresa EXTERNA
SERVICIOS GENERALES DE EMPRESA, S.L., por non ser conforme ao establecido no apartado 3 do PPT.

Conforme as propostas presentadas e as valoracions das mesmas que se achega no anexo do informe, a
valoracién total do apartado Criterios valorable mediante xuizo de valor é a seguinte, das propostas aceptadas:

Documento asinado

\ CRITERIOS AVALIABLES MEDIANTE XUiZO DE VALOR: valoraranse con ata 25 puntos
Plan de
-y Plan de Plan de Control de
o:lgamza.cwn formacion | informacion calidade TOTAL
0 servizo
ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES SA 9,00 450 450 350 21,50
DIMOBA SERVICIOS, S.L. 2,00 150 1,00 2,00 6,50
EULEN CEE, SA. 3,00 2,00 250 2,50 10,00
ACCIONA FACILITY SERVICES, SA. 9,00 5,00 450 450 23,00
UTE INTEGRA MXSI CEE GALICIA, S.L.- INTEGRA MGSI CEE, S.L. 4,00 3,00 350 450 15,00
:-[\MEADORES ESPECIALISTAS INTEGRADOS DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO 300 200 050 200 750
MANTELNOR OUTSOURCING S.L 9,00 4,00 2,00 3,00 18,00
PONTE DAS DONAS SL- ARESTORA CONSULTORES SL UTE 5,00 2,00 350 4,00 14,50
RANDSTAD PROJECT SERVICES, S.L.U. 4,00 3,00 2,00 250 11,50
SERVICIOS SECURITASSA 9,00 4,00 450 4,00 21,50
SALZILLO SERVICIOS INTEGRALES SLU 5,00 2,00 450 3,50 15,00
MANPOWER BUSINESS SOLUTIONS, S.L.U. 9,00 350 450 450 21,50
SERVENTIA SERVICIOS INTEGRALES, S.L. 1,00 1,00 1,00 0,00 3,00
EXTERNA SERVICIOS GENERALES DE EMPRESA, S.. 1,50 2,50 1,00 1,00 6,00
Vigo, data sinatura dixital
O xefe de Participacion Cidada e Desenvolvemento Local
Francisco J. Gutiérrez Orue
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CONCELLERIA de
PARTICIPACION

CIDADA DE VIGO

CONCELLO

Anexo

|A) CRITERIOS AVALIABLES MEDIANTE XUIZO DE VALOR:
valoraranse con ata 25 puntos

ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES SA

DIMOBA SERVICIOS, S.L.

EULEN CEE, S.A.

1.- Plan de prestacién do servizo: valorarase con ata

25 puntos

@) Plan de organizacién do servizo: valorarase con
ata 10 puntos

O plan debera pemitir unha resposta o mais rapida e
lestruturada na cobertura dos postos de traballo polo que
se valorara a presentacion de:

- Un plan de substituciéns do persoal e prazos de resposta ante
icontinxencias

Substituciéns mediante bolsa.
Substitucions por persoal externo na mesma
xornada.

Control de presencia mediante aplicacion
informatica, a través de protocolos de chamada
previa, ben protocolizado.

Elaboracion de manuais de procedemento interno
para a axestion dos centros.

Xestor/a substituto entre os responsables de
centro.

Funcions dos postos e proceso de selecion moi
ben definido.

Ben definido e conforme &s necesidades dos
centros

|Aplicativo mobil de xestion de persoal e
incidencias, con sistema de xeracion de informes
Metodoloxia de resposta ante incidencias definida,
ainda que non adecuada ao contrato.

Substitucién por persoal da empresa xa formado.

Perfiles do persoal responsable dos centro ben
definidos.

Protocolo de contingencias correcto.
Substitucions por incidencia nunha hora.
Control de presenza do persoal informatico ben
definido.

* Metodoloxia no control de acceso e uso das
instalaciéns

Control de accesos adecuado 4s necesidades,
pendente de desenvolvemento.

Control de accesos mediante terminal de control.

Control de accesos correcto.
Aplicativo de xestion de sala por centro.
Publicidade das actividades dos centros

* Coordinacién dos centros

Procedemento estandarizado ben definido.
Ferramentas informaticas on-lines, ven defindas
para as actividades dos centros

Coordinacién baseada, nos informes e a
coordinacién co persoal da empresa externo.
Equipamento smartphone e tablet en cada centro.

Supervisor de proxecto nas instalacions da
empresa con apoio dun auxliar da empresa.
Director do proxecto nas instalaciéns da empresa

* Uso dos centros de Intemet

Plan correcto e adecuado

Plan correcto, agas no partado de coordinacién que
non parece o adecuado

/Conclusiéns

moi ben ida en

posta
todos os seus apartados, moi adecuada &
prestacion do servizo nos centros, e con un
importante apoio de apliaciéns en entorno web.

posta moi deficiente e i a
i nos centros, a
coordinacién dos centros é inadecuada

i as i do
no referido & coordinacién e o auxiliar

de apoio.

Valoracién

9

1

3

b) Plan de forma n: valorarase con ata 5 puntos

Debera estar relacionada co uso de aplicaciéns
ofimaticas, Intemet, atencién ao publico, uso das redes
sociais, prevencién de riscos laborais, a prestacién dun
servizo de calidade e, en xeral, todas aquelas dirixidas a
prestar unha mellor atencién aos usuarios e usuarias dos
icentros.

Manual de acollida. 2 horas

PRL modalidad mixta. 8 horas

Autoproteccion e evacuacion. Presencial. 2 horas
|Atencion ao publico. Presencial. 2 horas

Xestion do tempo e das queixas. Online. 2 horas
Coordinador/a

Organizacion de tarefas. Presencial. 8 horas
Motivacion equipos. Onlines. 3 horas.

Formacion continua baseada no analise previo do
persoal, a través do campus da empresa

|Atencion ao usuario. 15 horas

Primeiros auxilios. 4 horas

Evacuacion e emerxencias. 30 horas

Internet explorer. 20 horas

Procesador textos. 10 horas

Excell. 20 horas.

Access. 10 horas

Correo web. 10 horas

|Atencion usuarios e control accesos. 10 horas

Formacion de inicio nos 2 primeiros meses.
Emerxencias e evacuacion. 12 horas.

Visita centros. 2 horas Previa inicio

Manual de acollida. 6 horas.

Social Media. Online. 100 horas

Formacion continua. 60 horas. En base ao catalogo|
da empresa.

/Conclusiéns

Plan bo e

Formacion amplia, ainda que non moi

as
disefiado e previo 6 inicio do

as
Difil n

o das
tendo en conta o persoal e os centros.

Plan pouco adecuado 4s necesidades da posta
en marcha do servizo.

Valoracion

a5

1,5

2

<) Plan de informacion: valorarase con ata 5 puntos

Valoraranse os compromisos de prestar informacion a
maiores da esixida no prego de prescriciéns técnicas.
[Toda informacién deberd estar destinada & mellora do
servizo e & satisfaccion dos cidadans e entidades
usuarias:

- ia e dai i6n relacionada coas
preferencias dos usuarios

Mensual, trimestral e semestral informe
funcionamento, actividades e incidencias nos
centros.

Informe mensual das actividades desenvolvidas e
o uso das instalaciéns.

Informe mensual de incidencias.
Informe mensual de actividad

Trimestral e semestral memeoria con andlis
estatistico

Blog de cada centro mantido polas responsables
dos centros

- Nivel de aceptacién, seguimento e participacién nas
actividades

Enquisa de satisfaccién trimestral e anual dos/as
usuarios/as.

Estudio de satisfacciéon semestral do persoal
dos centros.

Feramenta parametrizable de satisfaccién,
ben definida.

Enquisa diaria, con resumo mensual.

Control informatico das actividades

* Demanda de nova actividades

Consulta integrada nas enquisas.
-Oferta 30 obradoiros relacionados coa procura de
emprego gratuito:

Informe trimestral.

/Conclusiéns

Plan moi ben definido e adecuado, enquisas
iconcretas e acorde as actividades e servizos
nos centros

Plan mal ido e i as

dos centros.
Enquisa pouco desenvolvida.

Plan insuficiente en su defini
en i na

variedade, e no seguimento da participacion,

non asi no resto das i

6n, xa que esta
e na

2,5

1

2,5

d) Control de valorarase con ata 5 puntos

Dispor de informacién actualizada e periédica das
actividades dos centros e da calidade dos mesmos

redundara nunha mellor atencién ao publico, polo que se
valorara o establecemento de enquisas relacionadas con:

Certificados
1SO 9001
1SO 14001

Inclusion no sistema de xestion de calidade da
empresa.

Certificados:
UNE 27001

- Calidade da atencién persoal

Control de calidade mediante o uso de enquisas ao
persoal e aos/as usuarios/as dos centros, con
periodicidade mensual.Extruturada por canais de
comunicacion.

Mediante inspeccions a dous niveis

Control mediante inspecciéns “in situ”
Mediante visitas de control anénimo

Extruturada na atencion aos usuarios/as e a
evaluacion do servizo.

Evaluacion externa (enquisas usuarios e
inspecciones)

+ Calidade das instalaciéns

Extruturada por temas .

- Propostas de mellora

Baseadas no seguimento dos centros e das
enquisas

Proposta semestral baseada nas enquisas e nas
inspeccions-evaluacions.

/Conclusiéns

Boa e adecuada metodoloxia de control da
calidade

Pouco defit
centros

ida, agas na inspecciéns dos

Control da calidade adecuado ainda que escaso
na sua defincion.

35

2
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CONCELLERIA de
PARTICIPACION

CIDADA DE VIGO

CONCELLO

ACCIONA FACILITY SERVICES, S.A.

UTE INTEGRA MXSI CEE GALICIA, S.L.-
INTEGRA MGSI CEE, S.L.

LIMPIADORES ESPECIALISTAS INTEGRADOS
DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO INTE

1.- Plan de prestacién do servizo: valorarase con ata
25 puntos

a) Plan de organizacién do servizo: valorarase con
ata 10 puntos

O plan debera permitir unha resposta o mais rapida e
estruturada na cobertura dos postos de traballo polo que
se valoraré a presentacién de:

- Un plan de substituciéns do persoal e prazos de resposta ante
icontinxencias

Sistema de guardias de personal de descanso
Substitucion do persoal nunha hora.,
Bolsa de traballo con persoal formado pola

Resposta a continxencias dos medios materiais de
24 a 96 horas.

Proceso de seleccion bien definido para a
inclusion de persoas con discapacidade.
Definicién das tarefas propias dos xestores de
centros.

Substitucions de persoal en 1,5 horas.
|Aplicativo de seguimento e control adaptada
baseada na estandar da empresa.

Evaluacion de riesgos laborais dos postos.
Equipo de 5 persoas para substitucions, coa
formacion inicial.

|A planificaicon do servizo nos centros no
corresponde co proxecto.

'Substitucién por incrementos de xornada.
|Asistencia aos centros nos casos de continxencias
[fora de horario.

Protocolo de xestion de incidencias

* Metodoloxia no control de acceso e uso das
instalaciéns

Aplicativo de software en entorno web, cos niveis
de acceso, actividades, etc.

Ferramenta de reserva de espazos accesible por
web.

Protocolo de atencion telefonica.

Protocolo de comportamento ante os usuarios/as
Partes de incidencias, rexistro e control de carteria
le proveedores.

+ Coordinacién dos centros

Procedemento moi ben definido e estruturado.
Aplicativo de xesti6n da coordinacién por mobil e

'web.
Xestion de almacén e inventario.

Jefe/a de servizo da empresa.

Tarefas do coordinador/a definidas e con vehiculo.
Smarphones para coordinador/a e xestores de
centros.

Tarefas de coordinacion definidas e
pormenorizadas.

* Uso dos centros de Intemet

Metodoloxia baseada nas enquisas de
satisfaccion, a nivel presencial como mediante
laplicaciéns accesibles por codigo.

Plan correcto e adecuado

IO establecido na actualidade

[Conclusiéns

moi ben ida en

P
todos os seus apartados, m a
prestacién do servizo nos centros, e con un

importante apoio de apliaciéns en entorno web.

escasamente definido, control de accesos sin
defi

IPlan de substituciéns pouco adecuado e
lasumbile nos centros, horarios dos centros non
adecuados, con unha reducién das horas de
lapertura establecidas no prego.

Valoracién

9

3

b) Plan de formacién: valorarase con ata 5 puntos

Debera estar relacionada co uso de aplicaciéns
ofimaticas, Intemet, atencién ao publico, uso das redes
'sociais, prevencién de riscos laborais, a prestacién dun
iservizo de calidade e, en xeral, todas aquelas dirixidas a
prestar unha mellor atencién aos usuarios e usuarias dos
centros.

Recursos propios amplios e ben protocolizados a
nivel presencial e online.

Formacioén Inicial:

PRL 2 horas.

Calidade SA 8000 e cédigo ético. 2 horas

Plan de acollida. Online. 1 hora.

Orientacion ao cliente. Online. 1 Hora.

I Traballo en equipo. Onlines. 3 horas.

/Atencion ao cliente. 5 horas.

Extincion de incendios. 1,5 horas.

Primeros auxilios. 3 horas.

Habilidades de comunicacion. 2 horas.
Protocolo e imaxe persoal. 2 horas.

Plan de emerxencias. 1 hora.

Formacioén continua planificada e estruturada en
modalidade mixta.

/Andlise anual das necesidades de formacion.
|Catalogo de formacion amplio e con esixencia de
realizar formacién anual de 150 horas.
Formacion inicial xeral:

/O servizo a prestar nos CMDS. 10 horas.

PRL. Mixto. 15 horas.

/Atencién ao publico. 8 horas.

Primeros auxilios + DEA. 8 horas.

LOPD. Mixta. 10 horas.

Recepcion e control de personas. 8 horas.
Habilidade de comuniacién. 8 horas.

Mellora informacién e atencién ao publico. Mixto.
10 horas.

Imaxe e protocolo. 8 horas.

Ofimatica basica. 8 horas.

Formacion especifica Coordinador/a.

/Andlise de problemas, toma decisions. 8 horas
Traballo en equipo. 8 horas.

Planificaco6n e xestién horarios. 6 horas.
Elaboracién de cuadrantes. 5 horas.

ICurso anual de técnico superior de

recepcionista /conserxe.

Formacion obrigatoria de 100 horas de non dispor
de formacién previa & contratacion

IControl e reducién do 5 horas.
Plan moi amplio, o que da lugar aque sexa |, ido, sin
IConclusiéns Plan moi bo e as i ben i denso e, en ocasiéns pouco da Ba i6n dos mé e
disefiado as necesidades do contrat i das tarefas e activi s
do persoal lofrece formacién en PRL
Valoracién 5 3 2

c) Plan de informacién: valorarase con ata 5 puntos

Valoraranse os compromisos de prestar informacion a
maiores da esixida no prego de prescriciéns técnicas.
[Toda informacién deberéa estar destinada 4 mellora do
servizo e & satisfaccién dos cidadans e entidades
usuarias:

* Frecuencia e/ou dair relacionada coas

preferencias dos usuarios

Enquisas de calidade por actividade e uso das
instalacions de xeito continuo, co persoal do centro
, ou por persoal de apoio unha vez por seman.
Informe mensual, con resumos trimestrais e
semestrais, dos resutlados das enquisas e dos
informes de seguimento obtidos das aplicacions.

Guia de informaci6n cidada.

Enquisas de calidade por actividade.

Enquisa telefénica semestral.

Carteleria e informacién das actividades.

Diario de incidencias.

'Semanal de demandas e quixas de usuarios/as.
Mensual de persoal dos centros e de actividades.
Trimestral enquisas de calidade.

Programa informético de informacién xeral de
lactividades

- Nivel de aceptacién, seguimento e participacién nas
actividades

Plataforma web de actividades e informacion xeral.
6n dos

Informes baseados nas enquisas de 6n e
nos aplicativos de xestion dae participacion e
actividades desenvolvidas.

Infor tos con aplicativo
propio.
Mantemento das actividades nas redes sociais.

* Demanda de nova actividades

Informe baseado nos apartados desenvolvido aos
efectos nas enquisas.

Recollido nas enquisas de calidade.

[Conclusiéns

Plan moi ben definido e adecuado, enquisas
concretas e acorde s actividades e servizos
nos centros.

Plan ben definido en freceuncia e diversidade
da informacién.

Plan sin desenvolver

4,5

3,5

d) Control de valorarase con ata 5 puntos

Dispor de informacién actualizada e periédica das
actividades dos centros e da calidade dos mesmos
redundara nunha mellor atencién ao publico, polo que se
valorara o establecemento de enquisas relacionadas con:

Sistema de informacion de servizos a través de
certificacions diversas (UNE-ISO 27001, 9001,
14001, etc)

Sistema de informacion de servizos a través de
certificacions diversas (UNE-ISO 9001 e 14001)

+ Calidade da atencién persoal

Elaboracion polo servizo de calidade da empresa
dun plan de calidade especifico para o servizo nos
centros, baseado nos informes e nas enquisas.
Visita de inspeccion as instalaciéns.

/Auditorias trimestrais de evaluacion do servizo a
nivel empresa e a nivel usuario/a.
Auditorio anual externa.

|Visitas de control da xestion.
Enquisas de satisfaccion dos usuarios/as
Evaluacion trimestral da calidade

+ Calidade das instalaciéns

Metodoloxia baseada nas enquisas de
satisfaccion, a nivel presencial como mediante
licaciéns accesibles por codigo.

/Auditorias trimestrais de evaluacion do servizo a
nivel empresa e a nivel usuario/a, presencial e
accesibles mediante cédigo

- Propostas de mellora

Propostas integradas nas enquisas

Procedemento establecido nas auditorias.

IConclusiéns 2] moi boa, e i e P moi boa, e i e|Control escaso da calidade e a realizada
co uso de ferramentas web ben definidas co uso de web ben de xeito xeral sin desenvolver
4,5 4,5 2
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CONCELLERIA de
PARTICIPACION

CIDADA DE VIGO

CONCELLO

MANTELNOR OUTSOURCING S.L

PONTE DAS DONAS SL- ARESTORA
CONSULTORES SL UTE

RANDSTAD PROJECT SERVICES, S.L.U.

1.- Plan de prestacién do servizo: valorarase con ata
25 puntos

a) Plan de organizacién do servizo: valorarase con
ata 10 puntos

O plan deberd permitir unha resposta o mais rapida e
estruturada na cobertura dos postos de traballo polo que
se valorara a presentacién de:

» Un plan de substituciéns do persoal e prazos de resposta ante
icontinxencias

Definicién pormenorizadas das tarefas dos postos.
Proceso de seleccién definido.

Bolsa de persoal de substituciéns.

Ausencias inferiors a 2 seman, cobertura de
postos por persoeal en activo, masi dunah
baixa pero persoal extemo en 1 dia.

Averias do equipamento en menos de 24
horas

Control de presencia mediante aplicativo web

Substitucions prevista en 3 niveis
Bolsa de persoal de substitucions.
Protocolo de actuacion ante continxencias.

Proceso de seleccion definido.

Implantacién por fases.

Material incompleto

Bolsa de persoal para substituciéns formado.
Substitucions en 2 horas.

/Aplicativo mobil de xestién.

* Metodoloxia no control de acceso e uso das
instalaciéns

Control de acceso e uso das instalaciéns mediante
aplicativo web parametrizable.
Libro de visitas e de incidencias

Control de acceso e seguimento dos mesmos e da

3
Normativa de uso de instalacions.
Seguimento por enquisa

Libro de procedimientos por definir

|+ Coordinacién dos centros

Medios informaticos portatiles e smartphons para
coordinadora e auxiliar de apoio.
Aplicativo de xestion web compartida

Coordinacion establecida a 3 niveis.
Coordinacion de centros perédica.

* Uso dos centros de Intemet

Plan mellorado e adecuado as

Plan e adecuado as necesidades

[Conclusiéns

Plan moi ben desenvolvido e adecuado 4s
necesidades do proxecto en todos os seus

Plan en xeral correcto e adecuado ainda que
non define tempo estimado no caso das

Plan inicial de implantacién moi adecuado e

apartados , e con un importante apoio de Plan de ben o resto sin
apliaciéns en entorno web. desenvolvido
Valoracién 9 5 4

b) Plan de formacién: valorarase con ata 5 puntos

Debera estar relacionada co uso de aplicaciéns
ofimaticas, Intemet, atencién ao publico, uso das redes
isociais, prevencién de riscos laborais, a prestacién dun
servizo de calidade e, en xeral, todas aquelas dirixidas a
prestar unha mellor atencién aos usuarios e usuarias dos
centros.

Manual do posto individualizado.

Formacioén en PRL online en aplicativo propio.
Formacién de enfoque modular online:

- Xestion de procesos. 122 horas

- Ofimatica. 30 horas.

- Internet. 30 horas.

- Redes Sociais. 30 horas.

- Atencion ao publico. 100 horas.

- Calidade e prevencion. 15 horas.

Plan de formacion continua enfocado a cubrir as
carencias do persoal.

- Aplicacions informaticas, internet e redes sociais.
- Atencion ao publico

- PRL e vixilancia da sadde.

- Calidade.

Formacion inicial:

- Nas instalacions dos centros.

- manual de procedemento

- Acollida. Online. 8 horas

- PRL. Online. 3 horas

- Atencion ao cliente. Online. 15 horas

- Primeiros auxilios. Online. 10 horas.
Posterior (1° semestre)

- Google Apps. Online. 6 horas

- PRL — Sensibilizacién ambiental. Online. 12
horas.
- Resolucion de conflictos. Online. 10 horas.

- Uso e apliacions de intermet. Online. 30 horas

/Conclusiéns

Plan de formacién completo conforme as
necesidades do contrato.

Plan pouco desenvolvido e indeterminado en
laspectos importantes.

Plan correcto conforme o proxecto.

a4

2

3

c) Plan de informacién: valorarase con ata 5 puntos

Valoraranse os compromisos de prestar informacion a
maiores da esixida no prego de prescriciéns técnicas.
Toda informacién debera estar destinada & mellora do
servizo e & satisfaccion dos cidadans e entidades
usuarias:

- Frecuencia e/ou variedade da informacion relacionada coas
preferencias dos usuarios

Informe mensual baseado no libro de visitas.
Inforems trimestrais e anuais baseados nas
enquisa de satisfaccion.

Informacion baseada en enquisas diarias, con
cuestionarios por actividade.
Informes trimestrais, semestrais e anuais

Informes extruturados a tres niveis semal,
mensuais e trimestral de seguimento.

* Nivel de aceptacién, seguimento e participaciéon nas
actividades

de e anual.

Cuestionarios e

6n dos pr tos

* Demanda de nova actividades

Informe baseado no libro de visitas e nas enquisas.

Cuestionario definido e adecuado.

[Conclusiéns

Plan pouco desenvolvido, baseado no
icati i as

Plan bo, correcta e

unha informacién moi desenvolvida baseada es
cuestionarios predefinidos.

ido, pouc
definido e dirixido ao seguimento do persoal.

2

2

35

d) Control de lidade: valorarase con ata 5 puntos

Dispor de informacién actualizada e periédica das
actividades dos centros e da calidade dos mesmos
redundara nunha mellor atencién ao publico, polo que se
valorara o establecemento de enquisas relacionadas con:

Sistema de informacion de servizos a través de
certificacions diversas (UNE-ISO 9001 e 14001)

Certificados OHSAS 18001, 1ISO 9001

+ Calidade da atencién persoal

Visitas de control, inspeccién e seguimento.
Auditoria interna.

Trimestralmente control extemo da calidade nos
centros

Visitas diarias aos centros.
Inspeccions semanais de instalacions e medios

Mecanismos de seguimento e evaluacion.
Auditorias intemas definidas mediante indicares
revisables periodicamente

Enquisa con cuestionario
Cadro de mando.

Ir claros e definidos.
Enquisa de calidade.
| Tratamento protocolizado de queixas e suxestions.

* Calidade das instalaciéns

Avaliacion inicial de riscos en todos os postos

Enquisa con cuestionario especializado.

- Propostas de mellora

Propostas baseadas nos resultados dos informes
periédicos

/IConclusiéns

Plan correcto e adecuado, ainda que non
a ia das

Bo control da calidade, ben desenvolvida.

control e icion dos p
icara a mellora dos servizos no centros e
i pouco i

Valoracién

3

a

2,5
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CONCELLERIA de
PARTICIPACION
CIDADA

CONCELLO
DE VIGO

SERVICIOS SECURITAS S A SALZILLO SERVICIOS INTEGRALES SLU MANPOWER BUSINESS SOLUTIONS, S.L.U.

1.- Plan de prestacién do servizo: valorarase con ata
25 puntos

@) Plan de organizacién do servizo: valorarase con
ata 10 puntos

O plan debera permitir unha resposta o mais rapida e
lestruturada na cobertura dos postos de traballo polo que
se valorara a presentacion de:

2 xestores de reserva formados no posto,
substitucion en 15'
/Auxiliar de apoio formado como xestor

Bolsa de persoal para substituciéns formado.
Substituciéns de corta duracion, persoal de apoio, |Protocolos de seleccién estruturados

Perfis do persoal ben definidos lcoordinadoras ou outro persoal da empresa Ppoio externo ante continxencias

Medios complementarios de traballo Protocolos de substitucion. 'Substitucions inmediatas provisionais
Servizo de rondas e sistema propio de xestién de  |[Vehiculo para desplazamiento enre centros. protocolizadas.

continxencias e de apoio. Substitucions en 1 hora

- Un plan de substitucions do persoal e prazos de resposta ante
icontinxencias

Control de accesos protocolizado e baseado en
criterios modulares en funcién da tipoloxia dos
usaurios/as.

Protocolo de uso e prearacion das instalacions.

Manual de servizo con especificacions das accions

* Met loxia ni ntrol !
etodoloxia no control de acceso e uso das a desenvolver con andlise das funciéns.

instalacions

Metodoloxia definida por funcions e postos

Lifias basicas de organizacion coas tarefas de
coordinacién e funcionamento.

Directrices de coordinacion, funcionamento e
xestién dos centros.

Coordinacion estruturada a dous niveis
Manual de procesos

Lifias basicas de organizacion coas tarefas de

+ Coordinacién dos centros -
icoordinacion e funcionamento.

- Uso dos centros de Intemet Procolos de actuacion. Normas de funcionamento e accesos ao Cl Definida nos manuais de procesos e xestion
Actualizacion da normativa

Plan moi ben definido e desenvolvido en Plan moi ben definido e desenvolvido en

o todolos seus ap. 3 na Plan ainda que non moi todolos seus apartados, especialmente na
'substitucién de persoal e a i i6n dos 'substitucion de persoal e a coordinacién dos
icentros centros

Valoracién 9 5 9

b) Plan de formacién: valorarase con ata 5 puntos

Inicial previa:
Introduccion & operativa nos CMDs. 10 horas
Curso de atencion xeral ao publico. .15 horas
Debera estar relacionada co uso de aplicaciéns /Atencion ao cidada e as ONGs. 10 horas
ofimaticas, Intemet, atencién ao publico, uso das redes |Prevencion de riscos laborais. 4 horas

sociais, prevencién de riscos laborais, a prestaciéon dun No 1° trimestre.

iservizo de calidade e, en xeral, todas aquelas dirixidas a |Aplicaciéns informaticas, internet e redes sociais.
prestar unha mellor atencién aos usuarios e usuarias dos (30 horas.

centros. Manuais de boas practicas especializados por
colectivos e entidades.

Formacién modular inicial:
- Operativa
- Habilidades sociais . 14 horas.
- Operatica do posto. 10 horas.
- Técnica
- Busca e reuperacion da informacién. 14 horas
- Ofimatica conforme o posto. 10 horas
- Primeiros Auxilios
Plataforma de formacién continua propia.

Aplicaciones informaticas. 3 horas.
Internet. 3 horas.

PRL. 5 horas

LOPD. 2 horas.

(Outros cursos:

/Atencién ao publico. 2,5 horas.

Plataforma web de formacién cotinua.

. Plan moi bo, adecuado as necesidades con " . "
/IConclusiéns manuais de apoio ben definidos Plan moi pouco desenvolvido. Plan bo, adecuado as necesidades dos postos

Valoracién 4 2 3,5

valorarase con ata 5 puntos
Valoraranse os compromisos de prestar informacion a
maiores da esixida no prego de prescriciéns técnicas.
[Toda informacion debera estar destinada 4 mellora do
servizo e 4 satisfaccién dos cidadans e entidades
usuarias:

Blog de infomacién dos centros.

Informes de funcionamento escalables de
funcioanmentos dos centros (diario, semanal,
mensual, trimestral).

Apartados especifico na enquisa de 6n
len nos informes de funcioanmento.

Definida por procesos e canais nos centros e nas
Indicadores definidos recollidos nos centros. redes sociais.

i i indicaciéns de niveis de |Estruturada por destinatario

Sondeos de opinion

Plans de comunicacions periodicos

- Frecuencia e/ou variedade da informacion relacionada coas
preferencias dos usuarios

coas
partici n e de mellora

Control da participacion en actividades e de
usuarios/as.

Informes sobre a participacion nos centros,
lacumulables.

|Apartados especifico na enquisa de satisfaccion
len nos informes de funcioanmento.

Baseados nas enquisas trimestrais realizadas nos

* Nivel de aceptacién, seguimento e participacién nas dintintos canais de execucion.

actividades

Baseados nos indicadores de uso.

Baseados no andlise critico dos indicadores de

nas enquisas de
uso.

e dos informes de seguimento

nas enquisas t de 6n

* Demanda de nova actividades e dos informes de seguimento

Plan moi ben definido e desenvolvido en
todolos seus apartados.

Plan moi ben definido e desenvolvido en
todolos seus apartados.

Plan moi ben definido e desenvolvido en

/IConclusiéns
todolos seus apartados.

4,5 4,5 4,5

d) Control de

Dispor de informacién actualizada e periédica das
actividades dos centros e da calidade dos mesmos
redundard nunha mellor atencién ao publico, polo que se
\valorara o establecemento de enquisas relacionadas con:

valorarase con ata 5 puntos

Certificacions:
IOSHAS 18000
1SO 9001

ISO 14000

Certificacions:
OSHAS 18001
1SO 9001

Manual de boas practicas e da operativa dos plan de Inspeccions e seguimento
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Documento asinado

- Calidade da atencién persoal

postos.

Control e supervision dos servizos de atencién ao
publico, baseados en 5 médulos (enquisas,
'supervisién, observacion, etc)

Enquisa xeral trimestral.

Tratamento de queixas e ions.

Inspecciéns semanais.
Enquisa de calidade semestrais.

Sistema integrado de xestion da calidade
/Auditorias internas de calidade, prevenciéns de
riscos laborais e outra de medio ambiente.

Extrutura do seguimento por médulos
Manuais de procedemento e xestion
Inspecciéns a dous niveis

Auditorias de funcionamento por técnico de
calidade interno

- Calidade das instalaciéns

Control e supervision de dependencias, servizos e
actividades, baseados en 5 médulos (enquisas,
lsupervision, observacién, etc)

Baseado na enquisa de calidade semestral.

Baseado nas enquisas trimestrais

- Propostas de mellora

na i 1 da

6n subministrada desde os centros e no

lanalise da informacion obtida nos distintos canais.

Baseado na enquisa de calidade

/Conclusiéns

Control moi adecuado as funciéns dos centros,
moi ben definidas e i para os

/Control adecuado as funciéns dos centros, ben

'seus obxectivos.

e para os seus
lobxectivos.

Control moi bo, ben definido nos seus contidos
e obxecticos.

a

3,5

4,5
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CONCELLERIA de
CONCELLO
o
" | DEVIGO

SERVENTIA SERVICIOS INTEGRALES, S.L.

EXTERNA SERVICIOS GENERALES DE
EMPRESA, S.L.

1.- Plan de prestacion do servizo: valorarase con ata
25 puntos

a) Plan de organizacién do servizo: valorarase con
ata 10 puntos

O plan debera permitir unha resposta o mais rapida e
estruturada na cobertura dos postos de traballo polo que
se valorar a presentacién de:

Persoal de reserva da empresa.

- Un plan de substitucions do persoal e prazos de resposta ante |gopare o oo oVg

continxencias

'Substitucion do persoal nunha hora.
Plan de continxencias definido

- Metodoloxia no control de acceso e uso das Metodloxia definida por usuarios/as
instalaciéns Software de control de visitantes

- Coordinacién dos centros

Coodinador da empresa con dedicacién parcial
Funcions definidas

+ Uso dos centros de Intemet

Escasamente definido

L Plan i i i e sin
Conclusions nin método de coordinacion.

i i ici e moi
lescasamente desenvolvido.

Valoracién 1

15

b) Plan de formacién: valorarase con ata 5 puntos

Debera estar relacionada co uso de aplicaciéns
ofimaticas, Intemet, atencién ao publico, uso das redes
sociais, prevencién de riscos laborais, a prestacién dun
servizo de calidade e, en xeral, todas aquelas dirixidas a
prestar unha mellor atencién aos usuarios e usuarias dos

Atencion ao publico
Inglés
Primeiros auxiliar basico e avanzado

RL
Informatica basica

Coordinador/a:

Xestion e direccion de persoal. Online. 10 horas
Formacion de actualizacion anual.

Responsables centros.

\/Atencion ao pablico. 15 horas.

Aplicacions informaticas, internet e redes sociais.

centros. Online. 30 horas.
Prevencion e riscos. Onlines. 30 horas.
Plan insuficiente xa que non garante a
Conclusions Plan sin definir, meramente esfozado formacién imprescindible previa & posta en
marcha do servizo.
Valoracion 1 25
c) Plan de infor ién: valorarase con ata 5

Valoraranse os compromisos de prestar informacién a
maiores da esixida no prego de prescriciéns técnicas.
Toda informacién debera estar destinada & mellora do
servizo e & satisfaccion dos cidadéans e entidades
usuarias:

- Frecuencia e/ou i dair 1 i coas

Enquisas mensuai
preferencias dos usuarios quisas mensuais

Trimestral coa actividade, a satisfaccion e a
proposta de novas actividades

Informes mensuais de actividades

5 e " P e Enquisas de mellora no uso das instalacions 'Trimestralmente informe-memoria de actividade, e
- Nivel tacién, iment rticipacién n. N . ” - ! o g
activiiia?jz:cep acion. seguimento e participacion nas Informes semanais de uso de instalaciéns e enquisas de satisfaccion.
solicitude Semestralmente propostas de mellora.

+ Demanda de nova actividades Enquisa mensual Nos informes trimestrais
Conclusiéns Plan pouco definido e sin desenvolver Rlagimoipovcoldesnvolvidoguolcasoldas
lenquisas nin de desenvolven
Valoracién 1 1
d) Control de i valorarase con ata 5

Dispor de informacién actualizada e periédica das
actividades dos centros e da calidade dos mesmos

Control baseado nos informes de traballo e nos de

redundara nunha mellor atencién ao publico, polo que se informacion
valoraréd o establecemento de enquisas relacionadas con:
- Calidade da atencién persoal
- Calidade das instalaciéns
+ Propostas de mellora

- - - /Control de i moi pouco i e
Conclusiéns No define control de calidade hada extruturado

Valoracién 0 1
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