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A Lleida, a la data de la darrera signatura electronica

REUNITS

D’una part, el senyor GUILLERMO HERVERA NADAL , major dedat, amb DNI
43731369C, apoderat de FEMPRESA MUNICIPAL D’AGENDA URBANA DE LLEIDA, SL,
amb seu social a Lleida, carrer Cavallers, 10-12, 1r, i CIF B-25322595. El senyor
GUILLERMO HERVERA NADAL, actua en nom i representacio de I'entitat en virtut d’acord
del Consell d’Administracié de data 25 de setembre de 2023, elevat a public mitjangant
escriptura de data 27 de setembre de 2023, autoritzada davant la Notaria de Lleida senyora
M. Cristina Hernandez Ruiz.

el senyor VICTOR MANUEL DUQUE MUNOZ, major d’edat, amb DNI 41500505H,
administrador de I'entitat ADTENDE, SL, amb NIF B67503920 i domicili social a
Esparraguera, carrer Gresol, nim. 2, representacié que acredita mitjancant I'escriptura de
constitucid de I'entitat de data 19 de setembre de 2019, formalitzada davant el Notari de
Vicente-Miguel Mestre Soro, que exhibeix i retira, manifestant estar vigent i no haver estat
derogat ni disminuit, actuant en nom i representacioé de I'esmentada entitat.

Els compareixents es reconeixen mutuament la capacitat legal necessaria contractar-se i
obligar-se, de la seva lliure i espontania voluntat

MANIFESTEN

I.- El servei de peticio de cita prévia i d'informacié telefonica de 'lEMAU de Lleida SL s’ha
vist desbordat i insuficient per poder atendre les trucades rebudes, per la qual cosa s’ha
apreciat la necessitat de contractar un servei de centraleta i d’assisténcia telefonica.

Es per aixd que 'Empresa Municipal d’Agenda Urbana de Lleida, SL. s’ha proposat la
contractacié del servei integrat de centraleta telefonica.

II. La present contractaci6 s’ha realitzat mitjangant el procediment obert ordinari.
Analitzades les ofertes, mitjancant acord de 'lEMAU de Lleida SL de data 23/06/2025,
s’ha adjudicat 'esmentada contractaci6 a ADTENDE SL, que accepta la realitzacié del
projecte esmentat, en els condicions que tot seguit s’exposaran.

Es per aixd que formalitzen I'acord per mitja d’aquest document i d’acord amb les
seguents:

CLAUSULES

Primera.- OBJECTE.

Per aquest contracte, 'TEMAU DE LLEIDA SL. encarrega a ADTENDE SL (en endavant
L’ENTITAT CONTRACTISTA), la qual accepta I'encarrec, la realitzacio del servei integrat
de centraleta i d’assisténcia telefonica de 'EMAU de Lleida SL que consisteix en la
prestacio dels serveis que a continuacio es relacionen:
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Servei de captura en capcgalera i derivacio interna de trucades.
Servei d’assisténcia i acompanyament telefonic a la ciutadania, en I'is de les
plataformes de tramitacio electronica que indiqui 'TEMAU de Lleida SL.

1.2.1 El servei comprendra:

a) Servei de centraleta: la recepcié de totes les trucades adrecades al teléfon de
'EMAU i la seva derivacio al nUmero que aquesta indiqui.
b) Assisténcia i acompanyament telefonic a la ciutadania, en I'is de les
plataformes de tramitacié electronica que indiqui TEMAU (a titol d’exemple;
presentacié d’instancies electroniques, sol-licitud de cita prévia, ajuts de lloguer,
gestions sobre la xarxa de mediacié per al lloguer social, notificacions
electroniques, etc.).
El servei es prestara per un canal telefonic propi de I'adjudicatari, amb prefix 973 i
no deixara cap trucada sense resposta. A la finalitzacié del contracte el nimero de
teléfon utilitzat (amb prefix 973) podra passar a ser titularitat de TEMAU.
L’adjudicatari facilitara la informacio i indicadors de I'is del servei amb caracter
mensual incorporant a més un informe explicatiu.
El servei, amb totes les seves funcionalitats, haura d’estar totalment operatiu en el
termini maxim de 15 dies, comptadors a partir de la formalitzacié del contracte.
Coneixement del front i back office de les eines AOC.
Coneixement de les eines d’administracio electronica que utilitza 'TEMAU de Lleida
SL.
Atendre el primer nivell de qualsevol incidéncia técnica que a la ciutadania li resulti
de I'is de les plataformes de tramitacié electronica des dels dispositius que
'EMAU gestiona.
Caldra preveure un mecanisme de prevencid per contingéncia o saturacié de
trucades que haura de detallar la solucié en la memoria técnica.
Informe mensual de la prestacio del servei que proporcionara I'adjudicatari amb la
seguent informacié minima:

o Tipus d’incidéncia.

o Data.

o Descripcié.

o Resolucio.

o Temps dedicat

o Sempre que sigui necessari a instancia de 'EMAU, reunions de seguiment

i coordinacié amb aquesta.
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1.2.2 El servei exclou:

- L’atencio a problemes tecnologics dels equips o dispositius que estigui emprant
el ciutada.

- Les incidéncies que plantegi el ciutada i que no siguin de primer nivell
(qualsevulla incidéncia que tingui el seu focus en un mal funcionament de les
plataformes electroniques que té a la seva disposicid, o de la documentacié i
formularis que s’hi continguin). Aquestes incidéncies seran comunicades i
reportades a 'lEMAU de Lleida SL.

1.2.3. CARACTERISTIQUES DEL SERVEI

a) Horari de dedicacioé i cobertura del servei.

Dies de cobertura del servei: De dilluns a divendres en horari de 08:00 a 15:00h,
exceptuant els 12 festius oficials publicats per la Generalitat de Catalunya (els
festius locals restaran coberts pel servei)

Els recursos dedicats al servei seran els necessaris per oferir en tot moment un
nivell optim de servei, mesurable per el grau de satisfacci6 de les persones

usuaries del servei, i assegurant un temps d’espera inferior a 5 minuts.

b) Requisits juridics

La solucié proposada haura d'estar adaptada a la normativa vigent en matéria
d'administracio electronica i, particularment, a:

- Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de regim juridic del sector public.

- Real Decret 203/2021, de 30 de marg, pel que s’aprova el Reglament
d’actuacio i funcionament del sector public per mitjans electronics.

- Llei 10/2001, de 13 de juliol, d'arxius i documents, modificada per la Llei
20/2015, de 29 de juliol.

- Llei 29/2010, de 3 d'agost, de I's dels mitjans electronics en el sector
public de Catalunya.

- Reial Decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula I'Esquema Nacional
de Seguretat en 'ambit de I'Administracié Electrénica, modificat pel Reial
Decret 951/2015, de 23 d'octubre.

- Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual s'aprova I'Esquema Nacional
d'Interoperabilitat.

- Llei 37/2007, de 16 de novembre, sobre reutilitzacid de la informacio del
sector public, actualitzada mitjangant la Llei 18/2015, de 9 de juliol.

- Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccié de Dades i Garantia
dels Drets Digitals (LOPDGDD).

Confidencialitat de la informacid

L’'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués conéixer amb ocasié del
compliment del contracte, especialment les de caracter personal, que no podra copia
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o utilitzar amb una finalitat diferent que la que té com objecte el present contracte, ni
tampoc cedir a altres ni tan sols a efectes de conservacio.

L’empresa adjudicataria es comprometra a la no difusié de cap tipus de codi d’accés
o qualsevol altre tipus d’informacidé que pugui facilitar I'entrada als sistemes interns,
aixi com no fer Us incorrecte dels permisos i privilegis que es puguin concedir al seu
personal per I'execucié d’'aquest contracte.

L’empresa adjudicataria sera la responsable de la seguretat del servei, mantenint el
sistema actualitzat i degudament administrat per evitar qualsevol tipus d’amenaces o
atacs per elements externs o interns.

L’empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que es puguin ocasionar
a 'EMAU o a qualsevol tercer degut a 'incompliment de qualsevol de les condicions
esmentades.

Durant la fase d’implantacié i manteniment l'adjudicatari, i 'empresa o empreses
subcontractades, tindran la consideracié d’encarregats del tractament i hauran de
donar compliment a tota la legislacié aplicable, i especialment a les seguents
disposicions:

Esquema Nacional de Seguretat (ENS) Reial Decret 3/2010, de 8 de gener.

Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccioé de Dades i Garantia dels Drets
Digitals (LOPDGDD).

L’'EMAU de Lleida SL es reserva la decisié final sobre canvis o adaptacions en la
metodologia o documentacio a utilitzar en el projecte si les necessitats del mateix o
de l'entorn aixi ho requereixen. Igualment podra demanar al proveidor una exposicio
detallada del projecte per aclarir els dubtes i consultes.

c) Equip del projecte

L’equip del projecte estara format per:

Responsable del servei que disposi experiéncia provada en la direcciéo de
projectes de caracteristiques similars a I'administracio local.

Personal que realitzara l'assisténcia, amb experiéncia provada en serveis
similars als que es licita.

La composicié de tot I'equip, aixi com la seva experiéncia acreditable haura
d’estar detallada dins del document del projecte presentat. Qualsevol canvi en
la composicié de I'equip de treball haura de ser comunicada a 'lEMAU, indicant
el perfil dels nous integrants de I'equip. LEMAU haura d’autoritzar 'esmentat
canvi.

d) Lloc

Les reunions i entrevistes necessaries per al desenvolupament del projecte es
realitzaran de forma virtual o en les dependéncies de 'EMAU, segons s’acordi.

e) Propietat de les dades

Les dades tractades en aquest contracte sén propietat exclusiva de 'TEMAU de
Lleida SL.

1.3 DOCUMENTS CONTRACTUALS

Tenen la consideracié de documents contractuals els seglents:

- El Plec de condicions

- La proposicié econdmica presentada pel licitador.
- El contracte en qué es formalitzi I'adjudicacio.
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Segona.- PREU

2.1 L'import fixe total a abonar a 'TENTITAT CONTRACTISTA pels dos anys de vigéncia
del contracte s’estableix en la quantitat total de CENT TRES MIL SIS-CENTS VUITANTA-
TRES EUROS AMB TRENTA CENTIMS (103.683,30 €) més IVA.

L'import anual ascendeix a CINQUANTA-UN MIL VUIT-CENTS QUARANTA-UN EUROS
AMB SEIXANTA-CINC CENTIMS (51.841,65 €) més limport que correspongui en
concepte d’'IVA, que inclou 10.500 assisténcies per any.

S’estableix aixi mateix una part variable de 4,05 € + IVA per assisténcia excedida de les
10.500 anuals, fins a un maxim de 99 assisténcies addicionals/any.

L’esmentat import comprén la totalitat dels conceptes, costos i despeses necessaries per
a la correcte i completa realitzacié dels servei detallat en el punt primer d’aquest
contracte.

A tots els efectes, s’entendra que les ofertes presentades comprendra el benefici
industrial i qualsevol despesa que pugui derivar-se de I'execucid del contracte, dietes i
desplacaments de personal, estades, despeses socials i de gestié derivades del servei,
formacio i supervisid de l'equip, costos de materials, maquinaria, lloguer de locals,
telefonia, assegurances de responsabilitat civil, impostos, despeses administratives i
financeres, taxes i altres tributs i despeses de qualsevol classe que resultin d’aplicacio,
amb I'linica excepcid de la quota corresponent a I'lmpost sobre el Valor Afegit, no podent-
se, per tant, facturar al marge o sobre aquest preu cap d’aquests conceptes.

El preu consignat en l'oferta és indiscutible, no admetent-se cap prova d’insuficiéncia i
comprendra tots els conceptes abans assenyalats.

2.2 No sera d’aplicacié cap tipus de revisio de preus.
Tercera.- FORMA DE PAGAMENT.

L'EMAU DE LLEIDA SL abonara mensualment la part proporcional a més vencgut del
contracte previa facturacio del servei prestat per part de I'adjudicatari.

El pagament es fara mitjangant transferéncia bancaria al compte corrent que indiqui
I'entitat, en un termini no superior als trenta dies segients de la data de presentacio de la
factura.

Les factures hauran d'estar en el departament de comptabilitat de 'TEMPRESA MUNICIPAL
D'AGENDA URBANA, abans del dia 10 del mes segient al de la seva emissio pel
contractista.

Quarta. TERMINI D’EXECUCIO DEL CONTRACTE

La durada dels treballs descrits es preveu en DUES ANUALITATS, prorrogable
anualment amb un maxim de 2 anualitats més, amb un total maxim de 4 anualitats.

Cinquena.- OBLIGACIONS DEL CONTRACTISTA

El contractista resta obligat a aportar els mitjans materials i personals necessaris per a la
bona execucié del contracte, i especialment el compromés per a la prestacio del servei. El
personal dependra exclusivament de I'adjudicatari en quant a tots els seus drets i deures
inherents a la condicié d’empresari.
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L’adjudicatari respondra davant TEMAU DE LLEIDA SL i/o terceres persones pels danys i
perjudicis que es derivin de I'incompliment de les seves obligacions i de qualsevol altra
responsabilitat que s’ocasionés amb motiu o com a consequéncia de la realitzacio del
servei encarregat.

El contractista restara, igualment, obligat al compliment de les disposicions vigents que,
com a empresa li corresponguin en matéria d’assegurances, fiscal, de seguretat social,
laboral, i de seguretat i higiene en el treball, sindical, etc. durant la vigéncia del contracte,
essent exclusivament responsable, en cas d’incompliment, de les obligacions que les
esmentades legislacions li imposin i sense cap carrec per compte de 'TEMAU DE LLEIDA
SL, de lincompliment de qualsevol d’aquestes obligacions.. L'EMAU DE LLEIDA SL
podra requerir l'adjudicatari perqué acrediti documentalment el compliment de les
referides obligacions.

L'ENTITAT CONTRACTISTA respon de dotar i de mantenir en els seus equips, els
elements de seguretat i salut, previstos a la legislacio vigent.

Sisena. SEGUIMENT DELS TREBALLS.

El contractista facilitara la informacio i indicadors de I'is del servei amb caracter mensual
incorporant a més un informe explicatiu.

L’entitat contractista s’obliga a atendre totes les consultes i a fer totes els aclariments que
'EMAU DE LLEIDA SL requereixi. Tanmateix s’obliga a esmenar, corregir, i solucionar
tots els possibles defectes, insuficiéncies tecniques, errors materials, omissions i
infraccions dels preceptes legals o reglamentaris que es poguessin produit en execucio
del contracte.

Setena. MODIFICACIONS | ARRANJAMENTS

7.1 El contracte sera susceptible de modificacio en els termes i limits establerts al Plec de
condicions. Aixi mateix el contracte es podra modificar d’acord amb alld que preveu la Llei
de Contractes del Sector Public vigent i d’'acord amb els requisits i procediment establerts
al mateix.

Les modificacions que voluntariament sol-liciti 'EMAU de Lleida SL que es puguin produir
al llarg del desenvolupament de I'encarrec, com també els honoraris que es puguin
acreditar per aquest motiu, hauran de ser expressament acceptades per les parts.

7.2. S’exceptua del que estableix el paragraf anterior, el suposit de modificacions que
s’originin consequéncia de deficiéncies, incorreccions o0 omissions que sigui precis
corregir, que s’entenen incloses al preu i per tant, seran a carrec de L’ENTITAT
CONTRACTISTA.

Vuitena.- RESPONSABILITAT PROFESSIONAL.

L’execuci6 del contracte es realitzara sota el risc i ventura de LENTITAT
CONTRACTISTA.

Novena.- PENALITZACIONS.

Per tal de garantir una qualitat del servei, s’aplicaran les penalitzacions que segueixen del
total de la facturacié en cas de produir-se els seglients incompliments:

- 10 % d’assessoraments no assistits, es penalitzara en un 10% de la facturacio
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- 20 % d’assessoraments no assistits i/o0 mal assistits, es penalitzara en un 25% de
la facturacio.

- 40% d’assessoraments no assistits i/o mal assistits, es penalitzara en un 50 % de
la facturacio.

- En cas d’assisténcies realitzades incorrectament o erronia que suposin un
perjudici econdmic per linteressat o per 'lEMAU, es penalitzara la quantitat
equivalent al greuge econdmic que el mal assessorament ha comportat.

L’aplicacio i el pagament de les penalitats no exclou les indemnitzacions a qué 'lEMAU de
Lleida SL pugui tenir dret per danys i perjudicis amb motiu d'incompliment del contracte.

Desena. CESSIO
No és admissible la cessié del contracte.

Onzena.- F"ROTECCIO DE DADES PERSONALS PER ALS PRESTADORS DE SERVEIS
AMB ACCES A DADES

El contractista assumira la funcié d’encarregat del tractament mitjancant la formalitzacié
d’'un contracte proteccid6 de dades personals en el qual assumira aquesta condicio
d’encarregat de tractament (annex II).

Dotzena.- EXTINCIO DEL CONTRACTE.
12.1 El contracte s’extingeix per compliment o per resolucio.

12.2 El contracte tindra la durada pactada, sens perjudici de la possibilitat de
modificacio i prorroga, per mutu acord de les parts.

12.3 Podran ser causa de resolucio del contracte:

a) La mort o incapacitat sobrevinguda del contractista individual o I'extincié de la
personalitat juridica de la societat contractista.

b) La declaracié6 de concurs de creditors o la declaracié d’insolvéncia en qualsevol
procediment.

¢) El mutu acord.

d) L’endarreriment o incompliment dels terminis de prestacio del servei.

e) L'incompliment de les obligacions que s’estableixin expressament en el contracte o
en el plec de condicions i annexos que formin part del mateix.

g) L’abandé en la prestacié dels serveis d’assessorament.

12.4 Quan el contracte es resolgui per culpa del contractista, aquesta haura d’'indemnitzar
a 'EMAU DE LLEIDA SL per danys i perjudicis.

12.5 L’apreciacio de concorrer la causa d) de resolucid, seran de lliure decisié de TEMAU
DE LLEIDA SL., qui podra optar per resoldre el contracte o per continuar-lo en les
condicions que es pactin. En cas que s’opti per la resolucié, aquesta tindra efectes
immediats sense perjudici de la possibilitat per part de L'ENTITAT CONTRACTISTA
d’instar les accions, reclamacions i recursos que consideri adients.

12.6 L'EMAU DE LLEIDA SL. podra en qualsevol moment resoldre el present contracte
per determinacié propia abonant a L'ENTITAT CONTRACTISTA totes aquelles quantitats
que tingués acreditades i més una indemnitzacio calculada en el 6% del valor restant del
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contracte en el moment de declarar la seva resolucid, en cas que no avisi el contractista
amb un termini de 2 mesos d’antelacio.

Tretzena.- NORMATIVA D’APLICACIO

L’'EMAU DE LLEIDA SL esta subjecta a les disposicions de la Llei 9/2017, de 8 de
novembre, de Contractes del Sector Public, per la qual es traslladen a I'ordenament
juridic espanyol les Directives del Parlament Europeu i del Consell 2014/23/UE i
2014/24/UE, de 26 de febrer de 2014 (en endavant, “LCSP”), que com a poder
adjudicador que no té el caracter d’Administracio Publica li s6n aplicables, aixi com el que
es preveu en el present Plec i en el clausulat dels contractes que es formalitzin.

El contracte té la consideracié de contracte privat i queda subjecte, en quant als seus
efectes i extincid, al dret privat, regint-se per aquest Plec, pel contracte i documentacio
técnica annexada i/o comunicada als participats seleccionats, i en tot alld no previst, per
la legislacié civil i mercantil aplicable.

Malgrat aixd, quan sigui possible la seva aplicacio i en tot alld que no quedi expressament
previst per la legislacié civil, mercantil o pel Plec de Condicions, seran d’aplicacio
supletoria les disposicions de la Llei 7/1985 de Bases del Régim Local, Decret Legislatiu
2/2003 de 28 d’abril pel qual s’aprova el Text Refés de la Llei Municipal i de régim local
de Catalunya.

Catorzena.- SOTMETIMENT A ARBITRATGE

Per a la solucié de qualsevol controvérsia derivada del present contracte, les parts acorden
dirimir-les pel sistema d’arbitratge regulat a la Llei 60/2003 d’Arbitratge de 26 de desembre
de 2003, i sotmeten a I'Arbitratge Institucional del Tribunal Arbitral de Lleida, al qual se li
encomanara la designacio d’arbitre o arbitres i la realitzacié de l'arbitratge, obligant-se des
d’ara a acatar la decisi6 arbitral corresponent

| en prova de conformitat signen ambdues parts aquest contracte en el lloc i data
assenyalats a I'encapgalament.

Guillermo Hervera Nadal Victor Manuel Duque Mufioz



