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INFORME valoracié de les ofertes - Expedient 2025F035000016

Contractacio del servei d’assisténcia i acompanyament telefonic a la ciutadania
en I'is de les plataformes de tramitacié administrativa electroniques de
I’Ajuntament de Salt

Criteris d’adjudicacié que depenen d’un judici de valor

Introduccié

En aquest procediment hi ha uns criteris d’adjudicacio la quantificacié dels quals depén
d’'un judici de valor (fins a 25 punts). En aquesta licitacio les empreses han d’aportar
una memoria técnica en qué s’especifiqui el servei a prestar. La memoria técnica ha de
tenir una extensio de no superior a 15 pagines (no inclou portada ni index) en format
PDF, lletra Arial 11 i ha de desenvolupar els apartats que es detallen a continuacié. En
el suposit que la memoria técnica sigui superior a 15 pagines, no valora a partir de la
pagina 16. No es puntuen les propostes que no s'ajustin a aquestes especificacions:

Els aspectes a valorar son els seglents:

Metodologia del servei:

Es valorara la claredat i precisié en la metodologia a aplicar en la | fins a 5 punts
prestacié del servei.
Diagrames de flux del tractament d’incidéncies:

Es valorara la claredat del diagrama que faciliti i la seva

comprensio, la claredat dels processos i seqgliencies, la definicié | fins a 5 punts
dels passos en el procés, que sigui un diagrama complert i la

delimitaci6 de temps de cada seqléncia.

Experiencia del personal assignat al servei i organitzacio interna:

I'experiéncia del

Es valorara el sistema organitzatiu dels mitjans humans i
personal que s'adscrigui al servei en la
realitzacié de treballs d’assisténcia técnica en I'administracio
electronica i/o en el servei de I'’Administracid d’atencio al ciutada,
ja que l'experiencia del personal afecta de manera significativa i
positiva a una millor execucié del contracte. Les persones que | fins a 5 punts
quedaran adscrites al servei hauran de ser les persones
'experiéncia de les quals es valorara en aquest apartat i
només podran ser substituides, prévia autoritzacié de
’Ajuntament, per personal amb una experiéncia personal
igual a la puntuada.

Resolucié de les possibles saturacions del servei per overflow:

Es valorara les solucions proposades per a la resolucié de fins a 5 punts
possibles saturacions del servei per overflow.
Indicadors del funcionament del servei:

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Podeu comprovar-ne la validesa a
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Es valorara la proposta raonada dels indicadors que permetin fins a 5 punts
obtenir dades que siguin eficaces i eficients per a la valoracio del
funcionament del servei.

TOTAL VALORACIO DE LA MEMORIA DEL SERVEI 25 punts
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La memoria técnica ha de desenvolupar cada un dels apartats que s’indiquen en el
quadre anterior, seguint el que s’estableix en el plec de prescripcions técniques i de
conformitat amb els aspectes concrets i requisits que s’haura de cobrir amb el servei.
Es prioritza la qualitat del projecte i I'encaix real de les accions del servei amb les
caracteristiques de la ciutadania saltenca. A aquests efectes, s’han de tenir en compte
els seglients criteris en la valoracio:

- El grau d’alineacio del projecte respecte els objectius.

- La claredat en la definicié de les actuacions.

- La coherencia i adequacié del text del projecte.

- El grau de claredat i factibilitat del servei proposat.

Es important tenir en compte que en la memoria técnica NO s’ha de fer constar cap
dels criteris quantificables mitjancant I'aplicacié de férmules o automatics. Es a dir, no
s’ha de fer constar I'oferta economica, 'ampliacié de I'horari, el compromis de creacio
d'un repositori d’incidéncies, el compromis d’'oferir formacions telematiques ni el
compromis d’oferir el servei en diverses llengies.

D’acord amb la documentacié presentada hi ha només una empresa licitadora,
Adtende S.L. que aporta una memoria ajustada a les especificacions abans

A continuacié es valora la memoria presentada conforme I'estipulat al plec :

MEMORIA presentada per ADTENDE SL.

Metodologia del servei: 5 punts

Es valorara la claredat i precisio en la metodologia a aplicar en el prestacio del servei.

Comentaris a la valoracio: La metodologia és adequada per atendre totes les consultes i
no perdre cap d’elles. Es preveuen diferents canals d’entrada (teléfon, correu electronic,
servei Truca’m® i canal whatsapp) i també es te en compte poder assistir a persones
sord-mudes i invidents, si és el cas. Totes les consultes, independentment del canal
d’entrada, soén recollides en un tiquet de servei/assisténcia, que permet en tot moment
I'estat de la consulta. La descripcio de la metodologia és clara i no deixa cap aspecte per
tractar. S’observa un procediment de treball ben organitzat per a poder treballar en
equip, ja sigui de manera interna com en contacte amb I'Ajuntament (assisténcia de 2n
nivell) i resoldre amb éxit les consultes efectuades pels ciutadans. L'empresa segueix els
criteris de millora continua del model de qualitat European Foundation for Quality
Management EFQM.

Diagrames de flux del tractament d’incidéncies:

Es valorara la claredat del diagrama que faciliti i la seva comprensio, la claredat dels 5 punts
processos i seqiencies, la definicié dels passos en el procés, que sigui un diagrama
complert ila delimitacié de temps de cada seqiiencia.

Comentaris a la valoracio: Es denota una bona organitzacié pel tractament d’incidencies,
tan per la gestio (amb tres possibles estats) com pel control intern (amb diferents motius
pel tancament de la consulta). Es presenten diferents diagrames de flux, segons el canal
d’entrada de la consulta, que contemplen tots els suposits possibles per resoldre les
incidéncies, amb peticié de més informacié a l'interessat i a I’Ajuntament, si és el cas. Es
determina el temps de resposta quan aquest depén d’Adtende, i acota terminis quan
depén d'informacioé aportada pel ciutada o per ’Ajuntament. .

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Podeu comprovar-ne la validesa a

http://www.viladesalt.cat/validadordocuments.html

AJUNTAMENT DE SALT




DOCUMENT
DOCUMENT ANEXAT

ORGAN . REFERENCIA
ADMINISTRACIO GENE2025005034

Codi Segur de Verificaci6: c1057a85-15a3-414d-9471-4badb342ffb4
Origen: Administracio

Identificador document original: ES_L01171557_2025_2903648
Data d'impressié: 17/07/2025 15:19:20

0
w
QU
w

SIGNATURES
1.- BERTA VITLLOCH MASMIQUEL (La cap del Servei d'Atencié a la Ciutadania), 17/07/2025 11:46:14

o
Q
S
>
®

&

Ajuntament
de Salt

Titulacié i experiéncia del personal assignat al servei i organitzacid

interna:

puntuada.

Es valorara el sistema organitzatiu dels mitjans humans i I'experiencia del personal que
S’adscriqui al servei en la realitzacio de treballs d’assisténcia técnica en I'administracio
electronica i/o en el servei de I’Administracié d’atencié al ciutada, ja que I'experiéncia
del personal afecta de manera significativa i positiva a una millor execucié del contracte.
Les persones que quedaran adscrites al servei hauran de ser les persones l'experiéncia
de les quals es valorara en aquest apartat i només podran ser substituides, previa
autoritzacié de I'Ajuntament, per personal amb una experiéncia personal igual a la

2 punts

especifica en

Comentaris a la valoracio: El sistema organitzatiu dels mitjans humans és adequat , amb
capacitat per preveure necessitats puntuals d'intensitat d’activitat. L'empresa preveu
formacio permanent i continuada pel seu personal. El perfil del personal , amb formacié
plataformes d’administracié electroniques publiques i tramitacio
administrativa i experiéncia a I'empresa s’ajusta a les necessitats que requereix el
servei. No obstant, només es pot puntuar aquest apartat I'organitzacio interna i no el
personal, ja que no es presenten els documents imprescindibles per tal de poder
acreditar titulacio i experiéncia.

Resolucié de les possibles saturacions del servei per overflow:

servei per overflow.

Es valorara les solucions proposades per a la resolucié de possibles saturacions del 5 punts

Comentaris a la valoracié: Es preveuen dues opcions (Truca’'m® Web i Truca'm® "0”)
que disposa el ciutada per fer front a les possibles saturacions del servei. El protocol per
a la gesti6é del retorn de trucades esta ben detallat i contempla l'ordre de retrucada, els
intents per a fer-ho i la forma de comunicacié amb el ciutada/ana.

Indicadors del funcionament del servei:

Es valorara la proposta raonada dels indicadors que permetin obtenir dades que siguin 5 punts
eficaces i eficients per a la valoracié del funcionament del servei.

Comentaris a la valoracid: Es preveu informe d’emissi® mensual amb un detall
d’'indicadors complert. Aquest també permet veure I'evolucié de diferents indicadors amb
comparativa amb mesos anteriors. Es contempla un informe anual enfocat a presentar
propostes de millora per la relacié de la ciutadania amb la tramitacié electronica, en una
sessio de treball entre empresa i ajuntament. Es recull el grau de satisfaccié de l'usuari
en tres sistemes diferents. L'empresa posa a disposicié de I'’Ajuntament una eina per tal
d’accedir a tots els indicadors del servei. També es preveu la possibilitat d’extreure
dades del servei per la seva publicacié al portal de transparéencia.

TOTAL VALORACIO DE LA MEMORIA DEL SERVEI 22 punts

Conclusions

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Podeu comprovar-ne la validesa a
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Després de la valoracid de I'inica memoria presentada i en relacid als criteris
sotmesos a un judici de valor, 'empresa Adtende SL ha obtingut 22 punts , amb una
proposta que si s’ajusta als requisits demanats.

Queda informat als oportuns efectes,

Berta Vitlloch Masmiquel
Cap administrativa del Servei d’Atencié a la Ciutadania




