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INFORME JUSTIFICATIU PER A LA CONTRACTACIO EL SERVEI D’ATENCIO CIUTADANA 012
GENCAT (Expedient PR-2026-17)

1. Dades que identifiquen I’expedient i CPV:

L’'objecte del contracte és la prestacié del servei d’atencié ciutadana 012, en el marc del model
corporatiu d'atencié ciutadana de la Generalitat de Catalunya.

Consisteix en rebre i tractar les demandes d’atencid, informacid, gestions i tramitacions de tots els
serveis que la Generalitat de Catalunya determini incloure a la plataforma del 012.

L’atenci6 es fa amb els sistemes que s’hagin definit o els que es puguin sol-licitar posteriorment, fruit
de I'evolucidé social i tecnologica.

Numero d’expedient GEEC: PR-2026-17

Codi CPV: 79512000-6 Centre de trucades

2. Necessitat de la contractaci6 i justificacié de la insuficiéncia de mitjans

La Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana del Departament de la Presidéncia
té les competéncies relatives a la coordinacié dels serveis corporatius d’'informacié i d’atencio
ciutadana per a tots els canals, entre els quals, el servei d’atencié telefonica 012 (Art. 21 del
DECRET 376/2024, de 8 d'octubre, de reestructuracié del Departament de la Presidéncia).

La Direcci6 General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana, basant-se en el principi
d’accessibilitat, ha anat incrementant els canals a través dels quals es pot obtenir informacid,
gestionar tramits o0 comunicar-se amb la Generalitat de Catalunya. Les diferents naturaleses dels
canals d’atencié han anat convergint en un model multicanal d’atencié amb l'objectiu de crear
economies d’escala, aprofitar millor les oportunitats i aconseguir un major valor final per a la
ciutadania.

Per fer front a les demandes d’'una societat altament canviant i adequar-se a les seves necessitats
presents i futures, en els darrers anys la Generalitat de Catalunya ha apostat decididament per
I'aplicacié de les tecnologies de la informacié com a eina per desenvolupar la seva politica de millora
de la qualitat de vida ciutadana i de la competitivitat de les empreses per tal d’aconseguir una
administracié més oberta i transparent facilitant 'accés a la informacio publica.

El servei d’atencio ciutadana 012 es crea I'any 1999 en base a I’Acord de Govern de 17 de novembre
de 1998. En aquests anys, el 012 ha passat de ser un servei d’'informacié d’adreces i telefons a una
plataforma d’atencié multicanal capag de realitzar tramits d’alta complexitat, integrant-hi I'alta de
consultes a la bustia de contacte del gencat.cat i I'atencié de la missatgeria instantania del
Telegram.

S’ha mantingut una constant evolucié culminant en un model funcional i d’alta eficiencia que 'ha
convertit en el referent d’aquest tipus de serveis, sent premiat en dues ocasions en els forums del
sector dels contact center. A aquest reconeixement professional cal afegir-hi els nivells de
satisfaccio ciutadana amb el servei: 4,79 sobre 5, en els darrers anys.

Des del seu inici el servei s’ha contractat a proveidors externs atesa la necessitat de disposar de
tecnologia i professionals altament qualificats, només disponibles en empreses especialitzades i
liders del sector, per tal de poder donar resposta a la complexitat funcional i de continguts d’'un
servei d’aquestes caracteristiques que gestiona, només al 2024, 1.900.000 motius de consulta, més
de 2.000.000 de trucades ateses, i atén amb una mitjana anual de 265 agents, 31.000 consultes de
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missatgeria instantania, 12.800 formularis web i 3.700 missatges a xarxes socials. La Generalitat
de Catalunya no disposa dels mitjans humans ni materials per dur a terme aquest servei.

En aquests tipus de serveis la tecnologia és I'element clau a I'hora de plantejar solucions que
permetin ampliar prestacions i serveis sense haver d'incrementar el pressupost. La contractacio
d’empreses externes especialitzades a més d’aportar professionals experts en l'eficiencia de la
gestio telefonica, evita haver de fer inversions en aquest tipus de tecnologia que evoluciona
constantment, facilitant la disponibilitat de les solucions més avangades que normalment ofereixen
més servei amb menys despesa.

Tot plegat fa recomanable continuar amb la contractacio externa per a la prestacié d’aquest servei,
basicament per:

e Poder continuar atenent amb les maximes garanties técniques i professionals la demanda
d’atencié telefonica, correu electronic, xarxes socials, SMS i altres canals que puguin
desenvolupar-se en el futur amb una visié multicanal i omnicanal del servei.

e Disposar de la capacitat d'innovacio tecnologica necessaria per a 'adequacio del servei a
nous requeriments i necessitat de la ciutadania.

3. Caracteristiques principals de la contractacié:

Les tasques a realitzar es detallen a I'informe de prescripcions técniques (PPT).

La divisio en lots

El servei d’atencioé ciutadana 012 atén una gran diversitat tematica. Aix0 implica una gestio
complexa de bases d’informacio, eines, sistemes, processos i milers d’hores de formacid i
reciclatge. Les seves caracteristiques operatives requereixen solucions funcionals compactes per
tal de poder aprofitar al maxim els recursos disponibles, per la qual cosa dividir I'expedient en lots
implicaria disfuncions operatives greus i un sobre cost afegit, és a dir, la realitzaci6é independent de
les diverses prestacions compreses en I'objecte del contracte en dificultaria I'execucié correcta des
del punt de vista técnic perque cal coordinar I'execucié de les diferents prestacions en unic
contractista, atesa la seva complexitat.

També cal considerar que el 012 dona suport a serveis d’emergéncies que genera un volum molt
elevat de trucades. En aquest sentit, la coordinaci6 amb Proteccié Civil per mobilitzar recursos
depén en gran mesura de les solucions integrades en una Unica plataforma gestionada per un Gnic
contractista.

Es per tot aixd que es justifica la no divisié en lots d’aquesta contractacio.

Termini d’execucié del contracte

El termini d’execucié del contracte sera d’'un any, des de I'1 de gener de 2026 fins al 31 de desembre
de 2026, o des de la signatura del contracte, si aquesta és posterior, i fins al 31 de desembre de 2026,
prorrogable fins el 31 de desembre de 2027 amb la previsié de dues prorrogues de 6 mesos
cadascuna.

Modificaci6 del contracte
El contracte es podra modificar fins a un maxim del 20% del preu del contracte, en els suposits
seguents:

1. L’assumpcié de noves de competéncies o la supressio d’alguna o algunes de les existents,
per part dels Departaments de la Generalitat.

2. L’atribucié al Departament de nous mitjans o la reduccié dels existents com a conseqiiencia
de processos d’estructuracié o reestructuracié del Departament.
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. L’ampliacié o reducci6 del cataleg de serveis.

. L’automatitzacio total o parcial de serveis.

. La reducci6 o simplificacio dels continguts dels serveis

. La modificacié d’horaris per a alguns serveis o per la totalitat fins a 24 hores per 365 dies.

. L’ampliacié o reduccidé de l'activitat dels serveis existents per causa de les accions del

Govern.

8. La reducci6 o augment de I'activitat dels servei per causa de la tendéncia social de I'is de la
ciutadania dels canals d’atencié.

9. L’'augment de I'activitat dels canals digitals del 012 (missatgeria instantania, xarxes socials i
altres que es puguin incorporar).

10. Quan les necessitats reals del servei fossin superiors o inferiors a les estimades

inicialment, en funcié de la tendéncia continuada, a 'alga o a la baixa, del volum de facturacio

durant un periode de quatre mesos consecutius.

~No o hWw

Subcontractaci6

Es permet la subcontractacié sempre i quan I'empresa subcontractada tingui les mateixes
caracteristiques i disposi de les mateixes solvéncies técniques que I'empresa contractista. Seran
susceptibles de subcontractacié totes les tasques objecte del contracte llevat de les persones
designades com a equip minim de I'empresa contractista a I'apartat d’adscripcié de mitjans per
considerar-se una tasca critica per a I'execucio del contracte. A partir d’aquest nombre d’efectius
es podra subcontractar, sempre respectant les especificacions de l'apartat “Seguretat de les
dades” del PPT.

D’acord amb l'article 215 de LCSP, les propostes que contemplin aquesta possibilitat, i dins del
limit anterior, hauran d’especificar quines seran les tasques i les empreses subcontractades, o el
perfil empresarial, definit per referéncia a les condicions de solvéncia professional o tecnica. En
tot cas el contractista haura de comunicar aquesta informacio a I'6rgan de contractacio, per escrit,
com a molt tard quan s'inicii 'execucioé del contracte.

Penalitats

El contracte del 012 té una caracteristica fonamental: és el contracte del servei d’atenci6 ciutadana
telefonica de la Generalitat de Catalunya. Per tant, té una repercussio directa sobre la ciutadania en
la gestio de les seves necessitats, expectatives, i especialment en la seva satisfaccio.

L’actual 012 és fruit d’'una evolucié amb resultats molt satisfactoris perd amb una gran complexitat
tecnica i funcional. Per tant, és de gran importancia que I'execucio del contracte es faci de forma molt
rigorosa d’acord amb tot alld que s’ha definit. Aquest rigor s’accentua ja que el servei contractat es
paga per trucades ateses i en funcid dels temps d’atencié. Aixd implica una gestié de maxima
eficiencia per tal de no sobrepassar la despesa prevista.

Tot plegat fa que hi hagi gran ventall de sistemes i processos que requereixen un exhaustiu seguiment
dels requeriments técnics i funcionals. Per aix0 es considera necessaria la inclusié de penalitats,
incloses a 'apartat 17 del PPT, tot i que només es focalitzen en aquells aspectes més critics:

En relacié a 'adjudicacié
Es considera necessari penalitzar I'incompliment d’aquells terminis o quantitat de recursos
compromesos, ja que en la valoracié de 'oferta es consideren favorablement per fer I'adjudicacio.

En relacio a la prestacié del servei

Es considera necessari penalitzar amb el rescabalament dels costos generats a la ciutadania, aquells
casos en que hi hagi una actuacio indeguda i per tant una causa d’insatisfaccié manifesta.

També es considera motiu de penalitzacié la caiguda de sistemes del contractista que generin
ineficiencies i costos complementaris.

En relaci6 a la subcontractacio
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D’acord amb l'article 217.2 LCSP, atés que aquest contracte de serveis té un VEC superior als 5ME€ i
limport de subcontractacié que permet és superior al 30%, 'Organ de Contractacid fara les
comprovacions necessaries en relacio als pagaments als subcontractistes que hagin assumit
contractualment amb el contractista principal el compromis de realitzar determinades parts del servei.
Si és el cas s’imposaran les penalitats que pertoqui, responent d’aixo la garantia definitiva dipositada.

Dades de caracter personal

La prestacio i el compliment de les tasques per al desenvolupament del present contracte implica,
per part del contractista, un tractament de dades de caracter personal, responsabilitat de
I'Administracié de la Generalitat, per tant aquell sera considerat encarregat del tractament en els
termes de la disposicié addicional 25 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector
Public (LCSP), I'article 28 del Reglament (UE) 2016/679 del Parlament i del Consell, de 27 d'abril de
2016, relatiu a la proteccié de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades personals, i
I'article 33 de la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de protecci6é de dades personals i garantia
dels drets digitals.

A aquests efectes, es signara un Acord d’encarrec de tractament de dades de caracter personal entre
la Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana del Departament de la Presidéncia i
'empresa contractista per a concretar i definir 'accés a les dades en el marc de I'atencié ciutadana a
través de la plataforma del 012. En concret, a continuacio, s’indica 'activitat i la finalitat del tractament:

e Activitat del tractament: Servei d'atencio a la ciutadania 012.

¢ Finalitats del tractament: Donar suport a la gestio integral (informar, tramitar i facilitar la
tramitacio) del servei d’atenci6 ciutadana 012 de la Generalitat de Catalunya , pels diferents
canals establerts (telefonic, xarxes socials, missatgeria, etc.).

Subrogaci6 de personal

En aquesta licitacié és obligatoria la subrogacio del personal en els supdsits recollits en I'article 20
del Conveni col-lectiu d’ambit estatal del sector de call centers (codi de conveni 99012145012002),
i en relaci6 amb el que estableix I'Art. 44 de I'Estatut dels Treballadors.

4. Valor estimat del contracte i pressupost base de licitacié: justificacié del seu calcul

El valor estimat del contracte és: 27.733.619,60 € IVA exclos. Aquest import inclou el pressupost
de licitacié, calculat per un any (11.555.674,83 €), aixi com dues prorrogues previstes per sis
mesos (5.777.837,42 € cada una) i el 20% de possibles modificacions, IVA exclos.

Per a la determinacié del VEC s’han tingut en compte els costos derivats de I'aplicacié de les
normatives laborals vigents, altres costos que es derivin de I'execucié material dels serveis,
despeses generals d’estructura i el benefici industrial.

Valor estimat del
contracte (sense IVA) €

Imports 2026 11.555.674,83 €
Modificacié import 2.311.134,97 €

Prorroga ler

semestre 2027 5.777.837,42 €
Modificacié prorroga
ler semestre 2027

1.155.567,48 €
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Prorroga 2on
semestre 2027

Modificacié prorroga
2on semestre 2027
TOTAL 27.733.619, 60 €

5.777.837,42 €

1.155.567,48 €

- Justificacié del calcul del pressupost de licitacio:

El pressupost de licitacié per a 'any 2026 és de 11.555.674,83 € (IVA exclos).

El contracte s’adjudicara a preus unitaris maxims d’acord amb la taula seguent:

Concepte Preu unitari maxim
en €
IVA exclos
Preu enrutaments 0,133
Preu autoserveis basics 0,182
Preu autoserveis complexos 0,346
Preu interaccié <30” 0,477
Preu interaccio <60” 0,934
Preu interaccié <90” 1,379
Preu interaccio <120” 1,814
Preu interaccio <180” 2,662
Preu interaccié <300” 4,248
Preu interaccio >300” 7,550
Preu lloguer IVR 93,000
Preu hora agent 23,654
Preu hora d’agents diumenges 27,540
Preu hora de técnic administratiu 31,930
Preu SMS 0,126
Preu correus electronics 3,672
Preu hora técnic 48,000

A continuaci6, s’indica les estimacions dels serveis a realitzar. Concretament s’estableix la seglient
previsio:

Activitat | p oy Unitari Import Anual
Anual

Enrutaments 2 221 695 0,133 296.263,04 €
Autoserveis

basics 250.487 0,182 45.588,63 €
Autoserveis

Complexes 0 0,346 0.00€
Interaccié <30” 78.230 0,477 37.343,85 €
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Interaccio <60” 209.561 0,934 195.713,49 €
Interacci6 <90" 194.381 1,379 268.059,32 €
Interaccié <120" | 154 394 1,814 292.730,15 €
Interaccié <180" | = 555 597 2662 753.478,31 €
Interaccié <300" | 442.501 4,248 1.879.921,54 €
Interaccié >300" | 756.375 7550 5710.971,19 €
Lloguer IVR 598 93,000 55.614,00 €
Hora Agent 54.273 23,654 1.283.757,65 €
Hora agent
diumenges 17.160 27,540 472.586,40 €
Hora Teécnic
Administratiu 706 31,930 2253400 €
SMS 130.253 0,126 16.411,88 €
Correus
electronics 840 3,672 3.084,48 €
Hora Tecnic 4617 48,000 221.616,00 €
TOTAL 11.555.674,83 €

El pressupost base de licitacié s’ha calculat tenint en compte:

Costos directes

Els costos salarials s’han calculat a partir de 'equip huma necessari per I'execucio del servei, i en
base al Conveni col-lectiu d’ambit estatal del sector de call centers (codi de conveni
99012145012002).

S’estableix un canvi de categoria per passar a tot el personal fins ara a teleoperador/operador
especialista a Gestor telefonic, segons el conveni esmentat.

Aquest canvi de categoria es justifica atés el grau d’especialitzacié requerit en la prestacié del servei
012, aixi com la gestié habitual d’atencions complexitat mitjana i alta -que inclou I'accés i consulta a
multiples sistemes backoffice per informar sobre l'estat de tramits administratius, la gestiod
d’'informacié variable i actualitzada sobre procediments administratius i I'orientacid6 multicanal a la
ciutadania-.

Es considera que les funcions atribuides als agents d’atencié generalista, especialitzada i virtual
contribueixen de manera directa i rellevant a la millora de la politica publica d’atenci6 ciutadana.

Aquestes tasques requereixen, a més, una formacié continuada i una elevada capacitat d’adaptacio
als canvis normatius i tecnoldgics propis de I'administracié publica. Per aquest motiu, i d’acord amb
la voluntat de la DGSEC de garantir unes condicions laborals adequades al nivell de responsabilitat i
competéncia exigits, s’estableix que les persones contractes fins ara com a teleoperador/operador
especialista han de ser contractats amb la categoria professional de gestor/a telefonic/a (nivell 9) del
conveni col-lectiu d’ambit estatal del sector de contact center (codi de conveni num.
99012145012002), la qual comporta una millora retributiva respecte d’altres categories inferiors
habituals en aquest ambit.

Aquest canvi en la categoria professional de gestor/a telefonic/a (nivell 9) als agents d’atencio
generalista, especialitzada i virtual del servei 012 es fonamenta en els seglents elements:

1. Evolucié del servei i complexitat creixent
Durant els darrers anys, el servei 012 ha experimentat una evolucio significativa tant pel que
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fa al volum com a la tipologia de les consultes rebudes. Aquesta evolucié ha comportat un
increment substancial de la complexitat de les atencions, amb una demanda creixent de
resolucio en primera linia, sense derivacions. Aquesta realitat ha transformat el perfil requerit
dels agents, que actualment assumeixen funcions que van més enlla de la simple informacié
generalista, i que exigeixen un alt grau de responsabilitat, autonomia i coneixement
funcional.
2. Ampliacié de les tasques atribuides als agents
El personal del servei ha vist ampliat el seu ambit d’actuacid, especialment pel que fa a
'accés a eines i sistemes corporatius per a la consulta d’informacié especifica.
Concretament, s’han incorporat tasques com:
o Consulta en temps real de I'estat de tramits administratius a través de diferents
aplicatius backoffice.
o Atenci6 a grups d’especialitzacio diferenciats segons tematica (tramits electronics,
ajuts, mobilitat, sanitat, etc.), que requereixen coneixements especifics.
o Orientacié multicanal i suport en la navegacio per portals digitals de I’Administracio.
3. Exigéncia de formacio elevada i permanent
Les funcions actuals del servei impliquen una formacié inicial intensiva, seguida d’'un pla de
formaci6 continuada altament especialitzat, que inclou:
o Coneixement transversal de multiples ambits administratius i normatius.
o Capacitat per adaptar-se a canvis freqlients en la normativa, les convocatories
d’ajuts i els procediments.
o Habilitats digitals per a la consulta d’eines internes i suport a la ciutadania en I'is de
serveis en linia.

Catedqoria Cost anual per execucio
rofegssional del Quantitat Cost anual
P contracte (12 mesos)
Directiu 41.803,34 € 1 41.803,34
Técnic de sistemes 1 24.180,26
24.180,26 €
Oficials
administracio 2 37.416,24
18.708,12 €
R n | i 1 24.180,2
esponsable servei 24.180.26 € 80,26
Supervisors 20.625,72 € 3 61.877,16
Agents qualitat 18.708.12 € 3 56.124,36
Formador 18.708,12 € 1 18.708,12
Coordinadors 18.708,12 € 20 374.162,39
Gestors 18.053,35 € 356 6.426.994,10
Total costos salarials 7.065.446,22

Seguretat Social a carrec de I'empresa (33% dels costos salarials): 2.331.597,25€

a) Altres despeses associades directament a la prestacio objecte del contracte: per poder dur a terme
I'objecte d’aquest contracte, fa imprescindibles unes inversions que cal comptabilitzar en aquest
apartat:
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Altres despeses associades Import €

Infraestructura tecnologica 468.800,00 €
Llicenciament CRM 724.770,00 €
Total 1.193.570,00 €

L’estimacio de costos directes associats a la prestacio del servei és la seglent:

Concepte de costos directes Import €

Costos salarials (ma d’obra directa) 7.065.446,22 €
Seguretat Social a carrec de 'empresa 2.331.597,25 €
Altres despeses associades directament 1.193.570,00 €
Total costos directes 10.590.613,48 €

Costos indirectes

S’estimen unes despeses generals d’estructura com a costos indirectes no vinculades directament al
servei objecte del contracte perd que son necessaries per al funcionament de 'empresa (despeses
de personal administratiu, lloguers, telefon i internet, material fungible, desplagaments i administracio
en general) per un import de 310.966,55 €

S’ha estimat un benéefici industrial del 6% que representa un import de 654.094,80 €.

Import €
Costos directes 10.590.613,48 €
Costos indirectes 310.966,55 €
Benefici industrial 654.094,80 €
Total costos 11.555.674,83 €

D'acord amb l'informe 26/2023, de 29 de setembre, de la Junta Consultiva de Contractacio Pubica de
Catalunya (Comissié Permanent), en relacié al desglossament de costos salarials per génere i
categoria professional en el pressupost de licitacié dels contractes de serveis i subministraments,
nomeés es necessari desglossar-los quan els costos salarials, a banda de constituir el cost principal
del contracte, sén un element integrador del preu que es defineix per unitats de preu i de treball, i a
més, i la prestacio la rep directament '’Administracié i no la ciutadania.

Per la qual cosa, en aquest expedient no serien aplicables les condicions indicades anteriorment, i
per tant, no seria exigible la desagregacio de costos laborals per genere i categoria professional i
només operaria I'estimacio dels costos directes, els indirectes, les despeses generals i el benefici
industrial, tal i com s’indica en la conclusié Ill de 'esmentat informe i que es reprodueix parcialment
continuacio: “

...En tot cas, I'estructura minima de costos per als contractes de serveis hauria d’obeir a un esquema articulat
en relacid a I'estimacio dels costos directes, els indirectes, les despeses generals i el benefici industrial, amb la
possibilitat d’ estimar els percentatges a imputar a aquests ultims aplicant subsidiariament els establerts a
I'article 131 RGLCAP...”

A més, en aquesta licitacié el preu hora d’agent que consta a 'oferta economica afecta a una part
minima de I'execucio del contracte relativa només a tasques de backoffice, atencidé de xarxes socials
i tasques d’agents digitals. Aquest conjunt de tasques tenen caracter residual respecte al pressupost
de licitacio d’aquest contracte, ja que les prestacions més habituals del contractista, es calculen per
segments de parla (franges de temps), no pel preu/hora del personal.
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En tot cas, 'empresa contractista haura de complir el conveni col-lectiu aplicable, o bé, haura de
respectar el salari minim interprofessional i, en el seu cas, les condicions laborals que s’hagin pogut
fixar en el marc d’'un acord interprofessional, de conformitat amb els articles 3 i 83 del Reial Decret
Legislatiu 2/2015, de 23 d’octubre, pel que s’aprova el Text Refés de la Llei de I'Estatut dels
Treballadors.

Aquesta despesa s’imputara al pressupost de la Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia
Ciutadana, al centre gestor PR2202 i la partida pressupostaria D/227000700/1130/0000 - Gesti6 de
centres i serveis

5. Criteris de solvencia i classificacio

Solvéncia economica i financera

D'acord amb l'article 87 LCSP, les empreses licitadores han de disposar de la seva solvéncia
economica i financera que s’indica a continuacio:

Declaracié responsable sobre el volum anual de negocis en I'ambit d’activitats corresponent a
I'objecte del contracte, en relacié al millor exercici dins dels tres darrers anys disponibles en funcié
de la data de creaci6 o de I'inici de les activitats empresarials, per un import igual o superior a quaranta
milions d’euros, (40.000.000,00 €), IVA exclos.

Solvencia técnica i professional

D’acord amb el que disposa l'article 90 LCSP, les empreses licitadores han de disposar de la
solvéncia tecnica i professional que s’indica a continuacio:

Declaracié responsable dels serveis o treballs d’'igual o similar naturalesa a I'objecte del contracte
realitzats en els darrers tres anys. L'import anual dels serveis o treballs d’igual o similar naturalesa
realitzats durant I'anualitat de major execucio del periode de tres anys esmentat sera de, com a minim,
el pressupost de licitacio, IVA exclds, d’aquesta contractacio.

Classificaci6 empresarial optativa

Classificacioé segons RD 773/2015
Grup: U

Subgrup: 8

Categoria: 5

D’acord amb l'article 76.2 de la LCSP, els licitadors s’han de comprometre a dedicar o adscriure a
I'execucio del contracte els mitjans materials que s’indiquen a continuacio:

e Certificacio 1ISO 9001/2008 o 9001/2015
e Suport tecnologic propi per als sistemes seguents:
* ACD (Automatic Call Distribution).
* CTI (Computer Telephony Integration).
* IVR (Interactive Voice Response).
+ Connexio al nus corporatiu de comunicacions de la Generalitat de Catalunya

D’acord amb l'article 76.2 de la LCSP, els licitadors s’han de comprometre a dedicar o adscriure a
I'execucio del contracte els mitjans personals que s’indiquen a continuacio:
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Es recull a continuacié I'equip minim propi que hauran de disposar les empreses i els seus requisits
quan a titulacio, experiencia o, si s’escau, substitucio de titulacio per experiéncia o formacio.

Les empreses acreditaran que seran personal propi i no_es podran subcontractar les persones

incloses en el quadre que es reprodueix a continuacié (PPT 8.3.15):

Substitucio
o Titulacié i . L titulacio per
Lloc N° minim " Experiencia prévia o
coneixements experiéncia o
formacio
Hespanslils 1 Universitaria - No
del contracte
2 anys en algun carrec
Responsable 1 Universitaria de responsabilitat, en un No
del servei Certificat C1 catala servei de similars
caracteristiques.
Responsable 1 Universitaria _ No
tecnic Certificat C1 catala.
Batxillerat, FP2 o
equivalent. Certificat
C1 catala. Capacitat
de sintesi i habilitats
de redaccié per crear
informacions per als
agents.
Documentalista 1 CEmENEmENS @ No
cultura general, de
geografia de
Catalunya i de les
administracions
publiques. Domini
d'informatica a nivell
d'usuari i navegacio
per Internet.
Responsable Batxillerat, FP2 o desrgggcsmir;t?ill?t:? Z?]rLenC
de qua!lfatl 3 equwalept Certificat T no
formacio C1 catala et
caracteristiques.
- Batxillerat, FP2 o
Te_cnlc/ @ 3 equivalent Certificat En atencio telefonica. No
qualitat A
C1 catala
Batxillerat, FP2 o £ ENS algun carrec
) : o de responsabilitat, en un
Supervisor/a 3 equivalent Certificat - A No
5 servei de similars
C1 catala S
caracteristiques
EGB, FP1,
ESO o
equivalent, si
Batxillerat, FP2 o es pot acreditar
Coordinador/a 20 equivalent Certificat En atencio telefonica un minim de 5
C1 catala anys
d'experiencia
en aquesta

categoria.
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Batxillerat, FP2 o
equivalent Certificat
C1 catala
Capacitat de sintesi i

Agent habilitats de redacci6
teleoperador/a en entorns digitals
Canals digitals 20 Coneixements de En atencio telefonica No
(categoria gestor cultura general i
telefonic) actualitat
Domini de xarxes
socials i eines de
missatgeria
instantania
Agent
teleoperador/a EGP, FP1, ESO o
canal telefonic 100 equivalent En atencio telefonica No
(categoria gestor Certificat C1 catala
telefonic)

En aquest sentit, es justifica I'exigéncia d’aquesta solvéncia i d’aquests mitjans personals i materials,
atesa la importancia de garantir la qualitat del servei, la capacitat técnica dels licitadors i la correcta
integraci6 amb la infraestructura corporativa. Aquests requisits asseguren una prestacio eficient,
continuada i alineada amb els estandards tecnologics i de gestid exigits per la naturalesa del
contracte, i permeten minimitzar riscos operatius com ara caigudes del sistema, desconnexions amb
I'entorn corporatiu o deficiéncies en I'atencio a la ciutadania.

6. Justificacio del procediment

Atés el pressupost de licitacio dels treballs objecte del contracte i de conformitat amb el que disposa
l'article 156 de la LCSP es proposa licitar aquest expedient pel procediment obert harmonitzat.

7. Criteris d’adjudicacié

Sobre una puntuacié maxima de 100 punts es distribuira la puntuacié de la segiient forma:

e Qualitatius (42,50 punts)

¢ Quantitatius o automatics (57,50 punts)
o Preu (30 punts)
o Quantitatius (27,50 punts)

7.1 Valoraci6 mitjancant judici de valor (Puntuacié maxima 42,50 punts)

En aquesta licitacio els criteris de valoracioé de judici de valor s’identifiquen en el PPT i en I'annex
corresponent del PCAP amb el codi QLT.00 i es valorara el nivell d'acompliment, d’acord amb els
barems identificats a 'annex “Taula de valoracions qualitatives” d’aquest informe.

Per a la valoracié d’aquest apartat caldra que les empreses licitadores incloguin a la memoaria técnica
detall precis de les caracteristiques de I'oferta, en relacié als requeriments que tenen una valoracié
qualitativa, referenciant el nUmero de cada paragraf, punt per punt i en el mateix ordre del PPT, amb
les solucions proposades per a cadascun dels requeriments opcionals que requereixin una valoracié
qualitativa.
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Els apartats a valorar, que queden detallats punt per punt a 'annex “Taula de valoracions qualitatives”
son els seguents:

e Atencio telefonica 9,00 punts
e Atenci6 a canals digitals 3,00 punts
e Infraestructura tecnica 6,00 punts
e Transformacio omnicanal 3,00 punts
e Recursos humans 4,00 punts
o Responsabilitat social corporativa 1,00 punt
e Formaci6 4,00 punts
e Infraestructura fisica i materials 1,00 punt
¢ Identificaci6 i registres 2,00 punts
e Avaluacio i supervisio 8,50 punts
e Implantacid, transicio i retorn 1,00 punt
Total puntuacio 42,50 punts

1. En el cas que la suma de les valoracions dels criteris no arribi al llindar del 50% de la valoracié
total per aquests criteris (21,25) en cap de les proposicions, no s’aplicara la férmula seglent i la
puntuacié sera el valor obtingut en la fase de valoracié de les propostes técniques, previa a
I'aplicaci6 de la férmula seguent.

2. En el cas que se superi 'esmentat llindar en alguna de les proposicions, s’aplicara la formula
seguent, per obtenir la puntuacié. La férmula s’ha d’aplicar a cada criteri per després obtenir la
valoracio total.

Pcp = Pcx VTop
VTmv

Pcp= Puntuacio criteri de I'oferta a puntuar

Pc= Puntuacié maxima del criteri.

VTop= Valoraci6 técnica del criteri de I'oferta que es puntua
VTmv= Valoraci6 técnica del criteri de I'oferta millor valorada

La puntuacié total dels criteris sotmesos a judici de valor sera la suma de la puntuacié dels criteris.

Aquestes formules s’adequen a la Directriu 1/2020 d’aplicacié de férmules de valoracié i puntuacio
de les proposicions economica i técnica de la Direccié General de Contractacié Publica.

Per a l'aplicaciéo d’aquesta Directriu s’utilitzara I'eina d’aplicacié de les formules que la Direccio
General de Contractacioé Publica posara a disposicié dels drgans de contractacié de '’Administracié
de la Generalitat i del sector public adscrit.

S’estableix un llindar minim per continuar la licitacié de 25 punts. Les empreses que no assoleixin
aquest minim de puntuacio seran excloses de la licitacio.

Els criteris de valoracié mitjangant judici de valor s’han definit amb I'objectiu de valorar aspectes
qualitatius essencials per a la prestacio del servei, que no poden ser objectivats mitjancant formules
automatiques. Es tracta d’elements que afecten directament la qualitat, eficiencia i sostenibilitat del
servei, com ara el model d’atencié telefonica i digital, la proposta d’infraestructura técnica i fisica,
I'estratégia de transformacié omnicanal, la gestié dels recursos humans, el pla de formacio, els
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mecanismes d’avaluacio i supervisio del servei o les propostes de responsabilitat social corporativa.
També s’ha valorat qualitativament la proposta d’implantacié, transicié i retorn, aixi com els sistemes
d’identificacio i registre de les interaccions. Aquests criteris permeten identificar la proposta amb millor
plantejament técnic i organitzatiu, afavorint la seleccié de I'oferta més adequada a les necessitats del
contracte i garantint una execucié optima del servei.

7.2 Criteris de valoracié de forma automatica per aplicacié de formules (Puntuacié maxima
57,50 punts)

Oferta econdmica. De 0 a 30 punts

Per a la valoracio de I'oferta econdomica les empreses licitadores hauran de presentar 'annex
“Taula oferta econdmica” amb els preus unitaris oferts per a cadascun dels apartats que hi
figuren, i el total resultant es puntuara de forma automatica aplicant la formula que es detalla
a continuacio:

Es valorara la proposta economica en relacié als criteris automatics, d’acord amb I'aplicacio de la
seglent formula:

Pv=0m X Pc

Ov

Pv= Puntuacié de la suma dels preus unitaris
Pc= Punts criteri economic
Om= Oferta millor (suma dels preus unitaris de la millor millor)
Ov= Oferta a valorar (suma dels preus unitaris de I'oferta a valorar)
Altres requeriments opcionals que requereixen una valoracio objectiva per aplicacié de

formules. De 0 a 27,50 punts

Per a la valoracio d’aquest apartat caldra que les empreses licitadores presentin 'annex “Taula de
valoracions quantitatives”, amb la seva oferta en relacié als requeriments que tenen una valoracio
guantitativa per aplicacié de férmules, identificats en el PPT amb el codi QNT.000

Els apartats a valorar, que queden detallats punt per punt a 'annex esmentat, sén els seguents:

e |diomes 2,00 punts
e Atenci6 telefonica 3,00 punts
e Infraestructura técnica 2,00 punts
e Innovaci6 i evolucio del servei 1,00 punt

e Recursos humans 11,50 punts
¢ Formacio 2,00 punts
e Infraestructura fisica i materials 2,00 punts



e Avaluacié i supervisio 3,50 punts

e Seguretat 1,00 punt
Total puntuacio 27,50 punts

Els criteris de valoracié automatica mitjancant formula han estat dissenyats per avaluar de
manera objectiva i mesurable aquells aspectes del servei que poden ser quantificats
mitjancant formules. Aixi, es valoren criteris com els idiomes d’atencié disponibles, els
recursos humans assignats (quantitat, dedicacio, perfils professionals), la infraestructura
técnica i fisica proposada, la planificacio de la formacio, el grau d’innovacio, els mecanismes
de supervisié i control, aixi com les mesures de seguretat.

Tots aquests elements tenen un impacte directe en la capacitat operativa i en la qualitat del
servei, i per aix0 es quantifiquen mitjancant parametres verificables. Les empreses
licitadores han de presentar 'annex “Taula de valoracions quantitatives”, que permet aplicar
férmules objectives per determinar la puntuacio corresponent a cada apartat, tal com s’indica
als codis QNT.000 del Plec de Prescripcions Técniques.

8. Condicions especials d’execucio:

L’empresa contractista ha d’adequar la seva activitat als principis étics i a les regles de
conducta que s’estableixen en la clausula corresponent d’aquest Plec de clausules
administratives particulars, d’acord amb l'obligacié que imposa la Instrucciéo 1/2019 de la
Direccié General de Contractacié Publica de la Generalitat de Catalunya.

— L’empresa contractista ha d’emprar el catala en les relacions amb I’Administracié de
la Generalitat derivades de I'execucio de I'objecte d’aquest contracte.

— L’empresa contractista ha de comptar amb I'habilitacié empresarial o professional que,
en el seu cas, sigui exigible per a la realitzacié de l'activitat o la prestacié que
constitueixi 'objecte del contracte.

— L’empresa contractista ha de sotmetre’s, a més, a les condicions especials d’execucié
recollides a la clausula corresponent del PCAP d’aquesta contractacio en el relacio
amb el subministrament d’equips informatics.

— L’empresa contractista haura de complir i acreditar, per a les noves contractacions de
personal, que almenys un 20% d’aquestes es fan a col-lectius que requereixen una
especial proteccio, preferentment a persones aturades de llarga durada, amb la finalitat
de promoure la inclusié, la cohesié, la igualtat de tracte i la no-discriminacio, en
compliment de la Llei 19/2020, del 30 de desembre, d'igualtat de tracte i no-
discriminacio i de l'article 202.2 LCSP.

Es considera que les condicions especials d’execucié establertes responen a una voluntat de
responsabilitat social i d’assegurar la qualitat del servei.
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Cessi6é de drets: L'empresa contractista cedira a ’Administraciéo de la Generalitat de Catalunya,
gratuitament i amb caracter d’exclusiva, sense limit de temps i per a tot 'ambit territorial universal,
els drets d’explotacié de la propietat intel-lectual de les tasques realitzades per a la prestacié de
I'objecte contractual, en qualsevol forma i en totes les modalitats d’explotacio6.

D’acord amb alld que s’ha exposat,
PROPOSO

Que s’inicii la contractacio administrativa per a la contractacio del servei d’atencié telefonica
012, a carrec del pressupost de I'any 2026, amb les caracteristiques especificades en aquest
informe i la proposta de plecs de prescripcions técniques que s’han elaborat també per
aquesta unitat promotora.

Directora general de Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana
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