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DECRET D’ALCALDIA

Identificaci6 de I'expedient

Exp. C174-2024-6869 Adjudicacido del contracte del servei d’assisténcia técnica a
I'administraci6é electronica per a I'Oficina d’Atenci6é Ciutadana (OAC) de I'’Ajuntament de
Premia Mar.

Antecedents

En data 4 de desembre de 2024, en sessi6 de Junta de Govern Local es va aprovar
I’expedient de contractacio, el plec de clausules administratives particulars, prescripcions
técniques i coordinacié del contracte de servei d’assisténcia técnica a I'administracié
electronica per a I'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) de I'Ajuntament de Premia Mar.

En data 11 de desembre de 2024 es va publicar I'anunci de licitacié 2024 al DOUE i el 13
desembre en el perfil del contractant a la plataforma de contractacié pulblica de la
Generalitat de Catalunya, atorgant-se un periode de presentacié de pliques de 30 dies
naturals que finalitzava el 13 de gener de 2025 a les 13:00:00h

El 18 de febrer de 2025 es va notificar a I'linica empresa presentada, ADTENDE, SL, amb
NIF B67503920, el requeriment per a que aportés la documentacié prevista en la clausula
17 del plec de clausules administratives particulars.

L’empresa ADTENDE, SL, amb NIF B67503920, va aportar la documentacié esmentada el
dia 19 de febrer de 2025, a través del registre general de I’Ajuntament, amb ndmero
d’entrada 2025-3126 respectivament.

L’empresa ADTENDE, SL, amb NIF B67503920, va constituir garantia definitiva per import
de 5.647,71€ en data 5 de marg de 2025, mitjancant asseguranca de caucio.

Fonaments juridics i técnics

La proposta de la mesa de contractacioé celebrada el dia 13 de febrer de 2024, va assumir
com a propi I'informe de valoracio de I'oferta emés per la cap de 'OAC que es transcriu a
continuacié en el qué figuren les caracteristiques i avantatges de l'oferta del que es
proposa com a adjudicatari:

“INFORME DE VALORACIO TECNICA DELS CRITERIS AVALUABLES A LA LICITACIO DEL

CONTRACTE DEL SERVEI D’ASSITENCIA TECNICA A L’ADMINISTRACIO ELETRONICA PER A
L’OFICINA D’ATENCIO CIUTADANA (OAC) DE L’AJUNTAMENT DE PREMIA DE MAR

EXP. C174-2024-6869

Contingut
1. Introduccio
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2. Valoraci6 de les memories técniques

2.1. Informacio6 d’atencio

2.2. Recursos personals i materials

2.3. Control de qualitat del servei

2.4. Pla de gesti6 i contingéncia de puntes de servei (overflows)
2.5. Informes de seguiment i millora

2.6. Govern obert i rendicié de comptes.

2.7. Idioma de prestacio del serveis

1.- Introduccio

El present document inclou la valoracio técnica dels criteris avaluables de la licitacié servei
de centraleta i del servei d’assisténcia técnica a 'administracié electronica per a I’Oficina
d’Atencié Ciutadana de I'’Ajuntament de Premia de Mar.

2 - Valoracioé de les memories técniques:

2.1.

Informacié d’atenci6_ aquest criteri valorava una atencid informativa i

d’assessorament integral de qualsevol tema, gestié o tramit administratiu a realitzar a
través de les plataformes electroniques de I'’Ajuntament. Es valora d’acord amb els
seguents tems:

2.1.1. El model de transferéncia de coneixement bidireccional. (fins a 1 punt)
Es valora amb 1 punt atés que I'empesa crea un comité amb I'objectiu d’establir
els parametres d’informacio entre I'ajuntament i I'equip d’agents.

2.1.2. Fluix de relacié de I'adjudicatari amb els diferents tercers (fins a 1 punt)

Es valora amb 1 punt atés que tot i que siguin necessaries varies reunions entre
I'ajuntament i el comité creat per 'empresa, es comprometen a dur a terme una
reunié cada mig any per valorar I’evolucié de servei.

2.1.3. Protocol i eines de seguretat per les incidéncies de segon nivell que hagin
de ser derivats a I’Ajuntament (fins a 1 punt)

Es valora amb 1 punt, ja que en la memoria queda constancia del circuit que han
de seguir tots els agents que reben i gestionen les assisténcies.

2.1.4. Relacid6 de Portals i entitats Publiqgues amb qué es preveu relacio,
exposant limits, riscos i protocols de gestié. (fins a 1 punt)

Es valora amb 1 punt, ja que en la memoria estableixen que el principal portal on
presenten el servei és la seu electronica de I’Ajuntament de Premia de Mar, pero
que si han d’assistir amb altres ens publics o administracions, presten el servei
d’assisténcia exclusivament pel que fa a I'acompanyament fins al punt del portal
que el ciutada esta cercant, sense assistir a la tramitacio especifica si aquest
tramit no té lligam amb un altre tramit municipal.

Per descarregar una copia d'aquest document consulteu la segiient pagina web / Para descargar una copia de este documento consulte la

siguiente pagina web

Codi Segur de Validacié

a8c5e5d925ed431c9fbb7b5ea4917992001

Url de validacio

https://www.epremia.net/absis/idi/arx/idiarxabsaweb/catala/asp/verificadorfirma.asp

Metadades

Classificador:Resolucié TD01-027 Nim. Resoluci6: 2025/468 - Data Resolucié: 07/03/2025

Oficina d'Atencio al Ciutada

Carrer del Nord, 60
08330 Premia de Mar
Tel. 93 741 74 00
premiademar.cat
info@premiademar.cat
NIF: PO817100A



https://www.epremia.net/absis/idi/arx/idiarxabsaweb/catala/asp/verificadorfirma.asp

535/2024 DGAL

07/03/2025 | Secretari accidental, exp.

Ndria Targarona Bonas

Signatura 2 de 2

07/03/2025 |Alcalde

Rafael Navarro Alvarez

Signatura 1 de 2

Ajuntament de

Oficina d'Atencio al Ciutada

=" Premia de Mar Carrer del Nord, 60

08330 Premia de Mar
Tel. 93 741 74 00
premiademar.cat
info@premiademar.cat
NIF: PO817100A

2.1.5. Exposicié detallada del sistema d’informacié que contindra totes les dades
obtingudes i gestionades per I'adjudicatari, plantejament per la seva creaci6 inicial i
metodologia per la seva actualitzacié i millora continua (fins a 1 punt)

Es valora amb un 1 punt, ja que disposen d’un cataleg per desar la informacio
exclusivament necessaria per gestionar la tramitacio electronica i la seva actualitzacio la
realitzen regularment segons el protocol que s’haura de seguir i que hauran d’establir el
primer dia el comité i el representant de I’Ajuntament.

2.2. Recursos personals i materials: aquest punt valora la relacié de recursos personals i
materials destinats al servei. Es valoren d’acord amb els seglients items:

2.2.1. Relaci6 de recursos personals destinats tant al servei de centraleta (minim
dues persones en les hores puntes), com els serveis d’assisténcia técnica integral a
I’administracié electronica i tenint en compte que aquests recursos sempre hauran
de ser els necessaris per garantir en tot moment el nivell optim de servei, complint
amb els criteris de qualitat de servei (inclos el de satisfaccié de les persones
usuaries) (fins a 2,5 punt).

Es valora amb 2,5 punts, ja que els recursos destinats al servei d’assisténcia a la
tramitacio son:

Per al servei d’assisténcia:

Coordinadora Técnica i d’enllag amb els clients.
Cap de I'Equip

Formadora i responsable del control de qualitat
Agent de Nivell T2 altament especialitzat

Agent de Nivell T1 especialitzat

Per al servei de centraleta:

Coordinadora Técnica i enllagc amb els clients
Cap de I'Equip

Formadora responsable del control de qualitat
Teleoperador especialista TO

La distribucié d’efectius transversals per Premia de Mar son:

- Canal telefonic: 19 agents

- Canal locucié de retorn de trucades: 4 agents
- Canal, correu electronic: 4 agents

- Servei de centraleta: 4 operadors.

No hi ha una distribucié especifica d’agents, tots els agents estan formats en la
globalitat de les plataformes, aix0 garanteix el minim de recursos i permet que en
parallel es disposin de més efectius per assumir les necessites imprevistes.
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2.2.2. Relaci6 detallada dels recursos materials, concretament eines i programari
informatic, centraleta de comunicacions, eines d’atencidé d’assisténcia telematica
(fins a 2,5 punts).

Es valora amb 2,5 punts tenint en compte per prestar el servei de centraleta
utilitzen un sistema de centraleta virtual de veu que permet assignar tants
identificadors com siguin necessaris per crear canals de trucada que permetin
sectoritzar i individualitzar I'activitat del servei per cada client i es realitzara la
gravacio de totes les comunicacions. Aquest sistema es pot fer servir des d'un
portatil, i aixd permet que I'agent faci teletreballi i aixi assegurar el servei davant
d’una eventualitat.

També tenen el servei de truca’m, servei que permet a la ciutadania accedir a la
seva peticio de servei en un moment d’overflow o inclis en cap de setmana, amb el
formulari la ciutadania podra escollir ’horari en qué vol ser atés.

Pel que fa al servei d’assisténcia, també disposen d’un sistema que permets als
agents connectar-se de remota amb la ciutadania, sempre que doni el seu
consentiment, per aixi poder donar un millor servei en la consulta.

També disposen d’un servei d’assisténcia a sord-muts.

2.3. Control de qualitat del servei: aquest punt valora el sistema de recollida del grau de
satisfaccid de cada atencid, tant del servei de centraleta com el servei d’assisténcia
técnica. Es valorara d’acord amb els seglients items:

2.3.1. Que el sistema es basi en un esquema senzill i comprensible, enumerant
quins conceptes cal mesurar, com els identifica, quines dades recull i com les
tracta (fins a 2 punts)

2.3.2. Que disposi d’una estética intuitiva i neta (fins a 1,5 punts)

2.3.3. Que sigui facilment utilitzable, agil i que I'operativitat del sistema sigui
optima per I'execucio de les tasques a realitzar. (fins a 1,5 punts)

Es valora amb els 5 punts, atés que disposen d'un sistema de control de qualitat del servei
que permet la recollida de I'opinié de les persones usuaries, aquesta recollida d’opinions
es fa 0 bé amb una enquesta on valoren la locucio telefonica o bé fan la recollida d’opinio
amb un sistema d'estelles, mitjancant un correu electronic molt intuitiu.

2.4. Pla de gestid i contingéncia de puntes de servei (overflows) aqui es valorara la no
pérdua de les trucades, sera necessari un pla que permeti recollir i gestionar tores les
necessitats del servei en moments punta sense perdre cap trucada incloent les que es
rebin fora de I’horari del servei. Es valorara tenint en compte:

2.4.1. Model i protocol d’atenci6 en situacions d’overflow (fins a 3 punts)
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Es valora amb 3 punts, ja que disposen d’un servei que permet a la ciutadania
demanar que I'empesa es posin en contacte directament, poden demanar-ho tan
telefonicament com via web i aixi evitar que la ciutadania hagi d’esperar en excés.

2.4.2. Model i protocol d’actuacio per a gestié de les trucades rebudes fora de
I’horari de servei (fins a 2 punts).

Es valora amb els 2 punts, ja que disposen d’una locucié que indica I’horari
operatiu i també informa de I'opcio, abans comentada, de demanar que es posin
en contacte, la sollicitud es fa via web on podran inclis demanar I’hora en qué vol
ser ateés.

2.5. Informes de seguiment i millora: es valorara els informes mensuals de la prestacio
dels serveis que donin informacié detallada del conjunt de valors rellevants del servei,
mensuals i de seguiment evolutiu. Sera importat poder disposar de panells de control
visuals per verificar i controlar el funcionament del servei en temps real.

2.5.1. El conjunt d’informes proposat, tant informatius com de seguiment i en
concret:

2.5.1.1. La informaci6 i la seva utilitat real  fins a 2,5 punts.
2.5.1.2. La claredat i concreci6 del resum.

La puntuacio sera de 5,5 punts atés que tant pel servei de centraleta com pel
servei d’assisténcia técnica I'empresa emet un conjunt d’informes, tant mensuals
com anuals que els deixara a disposicio de I’Ajuntament en la seva area privada,
els conceptes avaluats en aquests informes: Tipus d’incidéncia, data de la
incidéncia, descripcio, resolucié, data de resolucio, temps dedicat, canal de
resolucié, nombre d’assisténcies per dia i hora, nombre total de consultes.

Pel que fa al servei técnic d’assisténcia a la tramitacié es fara comparatives amb
els valors mitja de I'activitat prestada aixi com la interpretacié d’aquests indicadors
més rellevants o amb els resultats més destacats.

Pel que fa al servei de centraleta facilitaran un resum de les dades de I'exercici,
amb la interpretacio dels indicadors més rellevants.

2.5.2. El panell de control (dashborard) dels principals indicadors de qualitat, i en
concret:

2.5.2.1. El sistema es basi en un esquema senzill i comprensible.
2.5.2.2. Que disposi d’una estética intuitiva fins a 2,5 punts.

2.5.2.3. Que sigui facilment utilitzable, agil i que I'operativitat del sistema
sigui optima per I'execucié de les tasques a realitzar.
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Pel que fa a aquest punt es valora amb els 2,5 punts, ja que I’Ajuntament compta
amb l'area privada on podra accedir a totes les dades recollides de forma directa i
autonoma, es podran filtrar totes les dades i es podran visualitzar segons l'interés
que contingui, essent I'accés directe, autonom segur i protegit.

2.6. Govern Obert i rendicié6 de comptes: Aqui es valorara el sistema que permeti publicar
la informaci6 i indicadors dels dos serveis. Es valorara d’acord amb els seglients items.

2.6.1. El sistema i protocol tecnologic proposat per accedir a la informacio del
servei (fins a 2 punts)

2.6.2. El periode d’actuacié i posa en disposicié de la informacié (fins a 1 punt)
2.6.3. Eldetalliabast de la informacio a la que es tindra accés (fins a 2 punts)

Es valora amb la totalitat dels punts, és a dir, 5, ja que disposa d’uns software
enfocat al consum de dades de forma senzilla i intuitiva per parts d’usuaris no
técnics on es publiquen les dades amb actualitzacié a cada minut, amb un sistema
per a la publicacio atomitzada a la pagina de transparéncia.

Totes aquestes dades actualitzades al minut també les trobem a I’area privada de
I'aplicacié6 on també constaran els corresponents informes d’interpretacio
d’aquestes dades que es comprometen a fer-los mensualment.

2.7. ldioma de prestacié dels serveis: Es valorara com a minim el catala, castella i anglés.
Es valorara d’acord amb el seglient item:

2.7.1. Proposta de presentacié6 del servei en altres idiomes, detallant a la
proposta els idiomes, el compromis de disponibilitat i criteris de qualitat del servei
(fins a 5 punts).

Es valora amb 5 punts, atés que en la memoria fan referéncia a una nova
tecnologia en qué permet la traduccié simultania de veu durant una trucada
telefonica, en 48 idiomes, no sent un traductor escrit ni un chabot, es produeixen
converses per teléfon que es tradueixen simultaniament amb veu natural.”

La puntuacio obtinguda per I'inica empresa licitadora és la detallada a continuacié:

Empresa licitadora Puntuaci6 final
ADTENDE, SL 100

L'oferta presentada per ADTENDE, SL, amb NIF B67503920 d'import 112.954,17€ (IVA
exclos) no ha estat formulada en termes que es pugui considerar anormalment baixa de
conformitat amb la clausula 10 dels plecs de clausules administratives particulars.

Existeix crédit suficient i adequat per I'adjudicacio del contracte, i es proposa reajustar el
quadre d’anualitats del contracte
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Els plecs de clausules administratives particulars i els plecs de prescripcions técniques no
han estat objecte d'impugnacié mitjangant recurs especial en matéria de contractacio.

L'organ de contractacid és I'd0rgan competent per a l'adjudicacié del contracte de
conformitat amb I'article 150.3 de la LCSP.

De conformitat amb la disposicio addicional segona de la LCSP aquest és I'alcalde.

S’ha incorporat fiscalitzacié favorable de la interventora municipal.

Resolucio
% Per tant, resolc
T
5, Primer.- ADJUDICAR el contracte del servei d’assisténcia técnica a I'administracio
°S electronica per a I'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) de I’Ajuntament de Premia Mar a
gg ADTENDE, SL, amb NIF B67503920, de conformitat amb I'oferta del licitador i amb
I subjecci6 al plec de clausules administratives particulars.
83
9 Segon.- CONDICIONAR la disposicio de la despesa per import de 136.674,55€ (cent trenta-
8 sis mil sis-cents setanta-quatre euros amb cinquanta-cinc céntims), IVA inclos, a favor de
3 I’'adjudicataria ADTENDE, SL, amb NIF B67503920, amb carrec a I'aplicacié pressupostaria
S 2005.92500.2270600, d’acord amb el quadre d’anualitats seguent:
Any Import (IVA inclos)
2 2025 45.558,18€
E 2026 68.337,28€
N g 2027 22.779,09€
NE Total 136.674,55€
c| 2
‘5 [
g E El document comptable D, s’expedira un cop formalitzat el contracte i constatat que no
HE s’ha interposat recurs especial en matéria de contractacidé de conformitat amb I'article
39.2,e) de la LCSP.
Tercer.- CONDICIONAR I'anullacié del saldo restant per import de 8.501,92 (vuit mil cinc-
cents un euros amb noranta-tres céntims) corresponent al sobrant respecte a la baixa
obtinguda a la no interposicid del recurs especial en matéria de contractacid de
conformitat amb l'article 39.2,e) de la LCSP.
3 Quart.- PUBLICAR en el perfil del contractant de I’Ajuntament de Premia de Mar, aquesta
3 resolucié d’adjudicacid de conformitat amb la clausula 20 dels plecs de clausules
: administratives particulars en relaciéo amb els articles 63 i 151 del la Llei 9/2017, de 8 de
§ novembre, de contractes del sector public (LCSP).
&
o
s Cinqué.- REQUERIR a 'adjudicatari a la signatura del contracte en el termini maxim de cinc
(5) dies naturals, sempre que hagin transcorregut els 15 dies habils de registre de sortida
de la notificacié d’aquesta resolucio, de conformitat amb I'article 153.3 de la LCSP.
8
©
>
o<
of o
a2l =
o| 3
5| 2
g3
o5
0| x
Per descarregar una copia d'aquest document consulteu la segiient pagina web / Para descargar una copia de este documento consulte la
summy |Siguiente pagina web

Codi Segur de Validacié a8c5e5d925ed431c9fbb7h5€a4917992001

Url de validacio

https://www.epremia.net/absis/idi/arx/idiarxabsaweb/catala/asp/verificadorfirma.asp

Metadades

Classificador:Resolucié TD01-027 Nim. Resoluci6: 2025/468 - Data Resolucié: 07/03/2025



https://www.epremia.net/absis/idi/arx/idiarxabsaweb/catala/asp/verificadorfirma.asp

amEEy i Ofici d'At .. | Ciut d\
AJuntament de icina encio al Ciutada

2 Premia de Mar Carrer del Nord, 60
08330 Premia de Mar

Tel. 93 741 74 00

premiademar.cat

info@premiademar.cat

NIF: PO817100A

Sisé.- NOTIFICAR aquesta resoluci6 a I’adjudicataria.

Document signat electronicament

535/2024 DGAL

07/03/2025 |Secretari accidental, exp.

Nuria Targarona Bonas

Signatura 2 de 2

07/03/2025 |Alcalde

Rafael Navarro Alvarez

Signatura 1 de 2

Per descarregar una copia d'aquest document consulteu la segiient pagina web / Para descargar una copia de este documento consulte la
summy |Siguiente pagina web

Codi Segur de Validacié a8c5e5d925ed431c9fbb7h5€a4917992001
e | Ur| de validacio https://www.epremia.net/absis/idi/arx/idiarxabsaweb/catala/asp/verificadorfirma.asp
Metadades Classificador:Resolucié TD01-027 Nim. Resoluci6: 2025/468 - Data Resolucié: 07/03/2025



https://www.epremia.net/absis/idi/arx/idiarxabsaweb/catala/asp/verificadorfirma.asp

