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INFORME TECNIC DE VALORACIO DE LES OFERTES PRESENTADES (SOBRES B) EN
EL PROCEDIMENT OBERT PER A LA CONTRACTACIO DE LA PRESTACIO DEL
SERVEI D'ATENCIO CIUTADANA 012 (EXP. PR-2026-17)

1. Antecedents

Atesa la necessitat de contractacio del servei d’atencio ciutadana 012, en el marc del model
corporatiu d'atencio ciutadana de la Generalitat de Catalunya, consistent en rebre i tractar les
demandes d’atencio, informacio, gestions i tramitacions de tots els serveis que la Generalitat
de Catalunya determini incloure a la plataforma del 012, en data 5 de setembre de 2025 es va
publicar al perfil del contractant del Departament de la Presidencia i al Diari Oficial Uni6
Europea, I'anunci de licitacié de 'esmentat procediment de contractacid, en el qual s’establia
com a data limit de presentacié de les ofertes el dia 3 d’octubre de 2025.

Detectades unes errades materials en la documentacié de I'expedient de contractacio,
mitjangant resolucio de rectificacié d’errors materials i d’aprovacié del nou Plec de Clausules
Administratives signada per I'drgan de contractacio el 8 d’octubre de 2025, es va publicar la
nova documentacié esmenada al perfil del contractant i el termini de recepcié de proposicions
es va ampliar fins el 15 d’octubre de 2025.

Dins el termini de presentacié d'ofertes, les seglients empreses van lliurar la corresponent
documentacié en els sobres A, Bi C:

Denominaci6 social NIF D’ara en endavant...
Atento Teleservicios Espafia ~ A78751997 Atento

SA

Servinform, S.A. A41050980 Servinform

Abai Business Solutions, SAU ~ A80221781 Abai

Totes aquestes empreses han estat admeses a la licitacio.
A petici6 de I'organ de contractacio procedim doncs a valorar els criteris d’adjudicacio
sotmesos a un judici de valor, especificats en I'apartat J1 i annex 3 del Plec de Clausules

Administratives Particulars (PCAP), un cop rebut I'aclariment del Sobre B de I'empresa Abai,
notificat el 29 d’octubre de 2025.

2. Valoracio

Atesa la necessitat de contractacio del servei d’atencio ciutadana 012, en el marc del model
corporatiu d'atencio ciutadana de la Generalitat de Catalunya, consistent en rebre i tractar les
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demandes d’atencio, informacio, gestions i tramitacions de tots els serveis que la Generalitat
de Catalunya determini incloure a la plataforma del 012,

Sobre una puntuacié maxima de 100 punts es distribuira la puntuacio de la segtient forma:
e Qualitatius (42,50 punts)
¢ Quantitatius o automatics (57,50 punts)
0 Preu (30 punts)
0 Quantitatius (27,50 punts)

2.1 Valoracio mitjancant judici de valor (Puntuaciéo maxima 42,50 punts)

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

Per a la valoracié d’aquest apartat caldra que les empreses licitadores incloguin a la memoria
tecnica detall precis de les caracteristiques de I'oferta, en relacio als requeriments que tenen
una valoracio qualitativa, referenciant el nimero 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.

Els apartats a valorar, que queden detallats punt per punt a 'annex “Taula de valoracions
gualitatives” son els seguents:

e Atenci6 telefonica 9,00 punts
e Atenci6 a canals digitals 3,00 punts
e Infraestructura técnica 6,00 punts
e Transformacié omnicanal 4,00 punts
e Recursos humans 4,00 punts
e Formacio 4,00 punts
e Infraestructura fisica i materials 1,00 punt
e Identificacio i registres 2,00 punts
e Avaluacio i supervisio 8,50 punts
¢ Implantacié, transicio i retorn 1,00 punt
Total puntuacié 42,50 punts

1. En el cas que la suma de les valoracions dels criteris no arribi al llindar del 50% de la
valoracio total per aquests criteris (21,25) en cap de les proposicions, no s'aplicara la
férmula seglient i la puntuacié sera el valor obtingut en la fase de valoracié de les
propostes tecniques, previa a I'aplicacio de la formula seguent.
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2. En el cas que se superi 'esmentat llindar en alguna de les proposicions, s’aplicara la
férmula seguent, per obtenir la puntuacié. La formula s’ha d’aplicar a cada criteri per
després obtenir la valoracio total.

Pcp = Pcx VTop
VTmv

Pcp= Puntuacié criteri de I'oferta a puntuar
Pc= Puntuacié maxima del criteri.

VTop= Valoracio técnica del criteri de I'oferta que es puntua

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

Aquestes férmules s’adequien a la Directriu 1/2020 d’'aplicacié de férmules de valoracio i
puntuacio de les proposicions economica i técnica de la Direccié General de Contractacio
Publica.

Per a I'aplicacié d’aquesta Directriu s'utilitzara I'eina d’aplicacié de les formules que la
Direccié General de Contractacio Publica posara a disposicié dels organs de contractacio de
I’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 licitaci6.

Els criteris de valoracié mitjancant 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’atencio telefonica i digital, la proposta
d'infraestructura técnica i fisica, I'estrategia de transformacié omnicanal, la gestio dels
recursos humans, el pla de formaci6, els mecanismes d’avaluacio i supervisié del servei o
les propostes de responsabilitat social corporativa. També s’ha valorat qualitativament la
proposta d’'implantaci6, transicio i retorn, aixi com els sistemes d’identificacié 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 execucioé optima del servei.
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2.2 Resultats de les valoracions de cada empresa licitadora

2.2.1 Documentaci6 presentada

S’exposa i es formula a continuaci6 la proposta de valoracié de la documentacié presentada
en el sobre B per cada empresa licitadora.
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Atento

Documentacié presentada

Proposta tecnica

Pla d’emergéncies

Pla de qualitat

Pla de formacio

Pla de devolucio

Protocol de teletreball

Pla de desplegament tecnologic

Mapa global d’infraestructura tecnologica
Pla d’implantacio

Servinform

Documentacié presentada

Proposta tecnica 012

Mapa global d’infraestructura tecnologica
Memoria anual de formacié Servinform 2024
Pla d’emergéncies

Pla de desplegament tecnologic

Pla de devolucio

Pla de formacié Servinform 2025

Pla de qualitat

Pla de transici6

Protocol de teletreball

Abai

Documentacio presentada

e Proposta técnica 012

2.2.2 Valoracions dels apartats que tenen una valoracio qualitativa

A continuaci6 es detallen les valoracions de cada empresa per cadascun dels apartats que

tenen una valoraci6é qualitativa:
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2.2.2.1 Atencio telefonica
La puntuacié maxima d’aquest apartat son 9 punts que es distribueixen i es valoren per
cada empresa de la manera seguent:

QLT.001 2.3 Es valorara configurar el menu d’opcions a I'entrada de la sala d’espera de
manera senzilla i immediata, sense necessitar de la intervencioé de tecnics.

Valoracié | Puntuacio

Empresa Valoracio .. ..
tecnica maxima

ATENTO Atento detalla la configuracié autonoma del

menu d’opcions de I'entrada de la sala 1,00

d’espera.
SERVINFORM | Sevinform detalla la configuracié autonoma del 100

menu d’opcions de la sala d’espera. ' 1,00
ABAI Abai detalla la configuracié sense intervenci6

técnica, pero nomeés fa referencia al menu 05

d’entrada al servei, i no especifica res del
menu de les sales d’espera.

QLT.002 2.6.2 Es valoraran les automatitzacions addicionals que el contractista proposi en
la linia de fer més eficient la gestié del servei. Es tindra en compte que siguin solucions
concretes i clarament contrastades, tal i com s’estableix en les indicacions establertes en
I'apartat IV sobre els criteris generals de valoracio de les solucions tecnologiques.

- Valoracié | Puntuacio
Empresa Valoraci6 . L.
técnica maxima
ATENTO Fa una proposta detallada de solucions
concretes i contrastades:
e consulta Ralc,
e padré vehicles,
e cita previa, 3,00
e informaci6 estat tramit RGC i 3,00
¢ informacié consultes terminis valoracié
discapacitat.
Proposta concreta i molt detallada.
SERVINFORM | No fa cap proposta concreta. 0,5
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Si detalla la metodologia d’'incorporacié de
noves automatitzacions.

ABAI

Fa una proposta de diverses automatitzacions:

e cita previa,
e estat tramiti
e altres propostes de caire informatiu.

Proposta poc detallada a nivell funcional i
informacid dificil d'interpretar.

2,00

QLT.003 2.9.6 Es valorara el procediment d’activacié del Pla d’Emergéncies

Empresa

Valoraci6

Valoracio6
técnica

Puntuacié
maxima

ATENTO

Atento proposa un procediment basat en:
configuracié d’'un sistema web de gesti6
remota, mobilitzacié procedimentada d’agents
inscrits a una borsa. El pla inclou disponibilitat
24x7, temps i fases d’activacio, persones de
contacte i disponibilitat dels sistemes. També
inclou una previsié de possibles escenaris.

1,00

SERVINFORM

Servinform preveu el procediment d’atencio a
emergencies i especifica els recursos
tecnologics, de personal i de coordinacié amb
112 i CECAT.

1,00

ABAI

Abai detalla el pla en relacié a incidéncies del
servei, perd no tant en relacié a I'activacio del
servei per part del centre d’emergencies de
Catalunya. No es preveu l'activacié d’agents
fora de servei.

0,25

1,00

QLT.004 2.9.6 Es valoraran els recursos i sistemes operatius del Pla d’Emergéncies

Empresa

Valoraci6

Valoracio6
téecnica

Puntuacié
maxima
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ATENTO

Atento descriu una web de gestio per a la
configuraci6 del servei, recursos tecnologics
basats en IVR i pla d’activacié d’agents amb
equipament en presencial o remot.

1,00

SERVINFORM

Servinform preveu un sistema de configuracio
remota i borsa de voluntaris per I'atencio de
'emergencia.

1,00

ABAI

Abai presenta recursos orientats a la resolucio
d’'incidéncies al servei i no a l'activacié per
emergencies.

0,25

1,00

QLT.005 2.10 Es valorara que les dades recollides dels formularis del sistema de gestié
remota es puguin transformar en formats de taula o convertibles (per exemple CSV).

remota del servei.

- Valoracio | Puntuacio
Empresa Valoracio .. ..
técnica maxima

ATENTO Atento proposa que les dades recollides en el

sistema de gestié remota es puguin 1,00

transformar en formats de taula i convertibles.
SERVINFORM | Servinform proposa un sistema de gestio

remota que integra un modul de formularis

- L, 1,00 1,00

amb la possibilitat de transformacié a format

tabular o convertible.
ABAI Abai fa referencia a un sistema de gestio

remota de dades i no a un sistema de gestio 0

QLT.006 2.10 Es valorara la usabilitat i 'accessibilitat de forma segura a I'eina, des de
qualsevol lloc de treball amb accés a internet.

accessible i detalla el sistema de seguretat.

. Valoracio | Puntuacio
Empresa Valoracio L ..
tecnica maxima
ATENTO Assegura que el sistema de gestié remota és 2.00 2.00
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del servei.

SERVINFORM | Assegura un acceés segur, universal i remot al 200
sistema de gestié remota. ’
ABAI Fa referéncia a un sistema de gestio remota
de dades i no a un sistema de gestié remota 0

2.2.2.2 Atencié6 canals digitals

La puntuacié maxima d’aquest apartat son 3 punts que es distribueixen i es valoren per
cada empresa de la manera seguent:

QLT.007 3. Es valoraran les funcionalitats que aportin les automatitzacions en canals
digitals, entre elles, I'adaptacio a la llengua en calent o configurada pel ciutada en I'entorn
d’interaccio (navegador, pagina web, etc.), correccio ortografica automatica, traduccié oculta,
bidireccional i simultania de text en diferents idiomes, transferéncia de fitxers, comparticio de
pantalles (si és el cas) amb el ciutada, interpretacié semantica de les respostes del ciutada i
la capacitat d’'integracié amb el CRM.

automatitzada i amb passarel-la d’orquestracio
del context i els resultats via APl al CRM.

. Valoracié | Puntuacio
Empresa Valoracio . ..
técnica maxima
ATENTO Presenten una soluci6 propia Xtrabot, que
dona resposta a les automatitzacions 3,00
requerides i integrades al CRM.
SERVINFORM | Presenten una soluci6 Omnichanel Contact
Center que dona resposta a les 3.00
automatitzacions requerides i integrades al ' 3,00
CRM.
ABAI Proposen una solucié d’automatitzacié
Wehumans només per al canal de videotencio, 100
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2.2.2.3 Infraestructura técnica

La puntuacié maxima d’aquest apartat son 6 punts que es distribueixen i es valoren per
cada empresa de la manera seguent:

QLT.008 4.1 Es valorara la coheréncia i el nivell de detall i concreci6 del mapa

d’infraestructura tecnologica del servei.

Empresa

Valoracié

Valoraci6
técnica

Puntuaci6
maxima

ATENTO

El mapa aporta el nivell de detall necessari i és
coherent amb totes les necessitats
expressades a nivell de components,
redundancia, comunicacions i tots els
components a integrar proveits per la
Generalitat de Catalunya. Incorporen una
arquitectura logica per relacionar totes les
interaccions entre els components.

5,00

SERVINFORM

La proposta dona molta profunditat en els
ambits de comunicacions i d’arquitectura de
components a nivell de sistemes, perdo manca
una foto més detallada de les solucions, les
seves dependéncies i la integracio amb els
sistemes de la Generalitat.

3,00

ABAI

El mapa planteja una proposta de molt alt
nivell i merament conceptual, on si que es
detallen els components i les versions, pero
sense aterrar ni abordar les relacions entre
totes les parts.

1,00

5,00

QLT.009 4.5 Es valorara el model i versio de l'interpret de llenguatge natural de les IVR i
poder accedir a una demostracio per comprovar la qualitat del reconeixement de veu en els
diversos idiomes en qué es presta el servei.

conversacional i la seva capacitat per integrar-

. Valoracio | Puntuacio
Empresa Valoracio L L.
técnica maxima
ATENTO La proposta es basa en la seva plataforma 1.00 1.00
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se amb els diversos proveidors d’lA aportant
comparatives i permetent flexibilitat per
seleccionar la millor combinacié. Proporciona
un entorn de proves on per a cada idioma
(catala, castella, angles i frances) retorna
transcripcié de l'audioen TTS i a

continuacio interpretacio del que es diu.

SERVINFORM

La soluci6 es basa en la integracié d’'un
proveidor de serveis d’'lA de mercat amb la
solucié de comunicacions proposada. Es
proporciona un entorn de demostracio, el qual
mostra caréncies en quan als idiomes (nomeés
catala i castelld) i en quan a la qualitat de la
veu en catala.

0,25

ABAI

La soluci6 plantejada es basa en una soluci6
que segueix la conversa amb IA generativa,
amb bona qualitat de veu i seguiment de la
conversa, pero no cobreix tots els idiomes
necessaris (nomeés catala i castella).

0,50

2.2.2.4 Transformacié omnicanal

La puntuacié maxima d’aquest apartat s6n 4 punts que es distribueixen i es valoren per
cada empresa de la manera seguent:

QLT.010 7.5 Es valorara el nivell de detall i concrecio del pla de desplegament tecnologic

del servei
., Valoracié | Puntuacio6
Empresa Valoracio L L.
técnica maxima

ATENTO La proposta inclou un Pla molt reduit on

sobretot es fa referéncia a la relacié amb el 100

fabricant del CRM, sense incloure altres '

conceptes. 4,00
SERVINFORM | El Pla de desplegament planteja un

4,00

enfocament coherent, concretant les diferents
fases i tasques a realitzar, amb detall de
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I'enfocament de gestié del canvi basat en
metodologies de referéncia i una proposta del
contingut dels manuals operatius i per a la
gestio de riscos.

ABAI

Es plantegen les diferents fases per al pla de
desplegament, enumerant els conceptes
sense explicacié i integrant les activitats de
gestié del canvi i de gestio de riscos de
manera molt simplificada. No incorpora
aspectes vinculats a la documentacio6 o al
suport del fabricant.

2,00

2.2.2.5 Recursos Humans

La puntuacié maxima d’aquest apartat s6n 4 punts que es distribueixen i es valoren per
cada empresa de la manera seguent:

QLT.011 8.1 Es valorara el nivell de detall de tots els apartats que conformen el protocol de
teletreball, i 'impacte i correlacié amb els plans de formacié i qualitat del servei del 012

Empresa

Valoracio6

Valoracio6
técnica

Puntuacioé
maxima

ATENTO

Atento presenta un protocol de teletreball amb
una definicié exhaustiva de la tecnologia i les
infraestructures. El kit de teletreball inclou
ordinadors portatils configurats igual que els
equips presencials, accés segur via VDI i VPN,
doble autenticacio i actualitzacions
centralitzades. El protocol detalla I'accés a
totes les aplicacions necessaries (CRM,
softphone, aula virtual, control horari,
monitoritzacio, etc.), i garanteix la seguretat i la
continuitat del servei amb canals redundants i
suport tecnic remot. L'acompanyament als
agents es fa a través de Teams i eines
propies, i es monitoritzen tant la qualitat com la
preséncia i la formacio.

2,00

2,00
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SERVINFORM

Servinform ofereix un protocol molt detallat,
amb una aposta clara per la seguretat i la
tracabilitat tecnologica. El kit de teletreball
inclou equipament complet (ordinador,
auriculars, mobiliari ergonomic), connexié VPN
amb doble factor, i accés a totes les eines
corporatives (centraleta, CRM, eTempo per al
control horari, aula virtual, canals de
comunicacio i suport técnic immediat). El
protocol garanteix la confidencialitat, la
proteccid de dades i la monitoritzacio en temps
real, amb informes i seguiment detallat de
l'activitat i la qualitat.

2,00

ABAI

Abai no presenta un pla detallat correlacionat
entre el protocol de teletreball i 'mpacte en els
plans de formacié i qualitat del servei. No
detalla, com inclou el PPT en l'apartat 8.1 els
apartats minims d’equipament, formacio,
comunicacio, incidencies i avaluacié i qualitat.

QLT.012 8.3.8 Es valorara que el proveidor faci una proposta de transicioé formativa, amb
una planificacié concreta i justificada, per assolir que el 50% d’agents d’atencié compti amb
els requeriments formatius per personal especialitzat en xarxes socials, missatgeria
instantania i altres canals digitals abans de 2 mesos des de l'inici de prestacio del servei.

d’empleats formats per setmana i el contingut
cobreix xarxes socials, missatgeria i canals
digitals. El pla aprofita el mes de gener (mes
vall) per fer la formaci6 a 160 agents, assolint
aixi el 50% requerit.

- Valoracié | Puntuacio
Empresa Valoracio . .
técnica maxima
ATENTO Atento proposa formar el 50% de la plantilla en
un termini de 2 mesos, amb una planificacié
setmanal clara: cada agent rep 7 hores de
formacio presencial repartides en dues
jornades. El calendari mostra el percentatge
‘ P d 2,00 2,00
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El pla inclou objectiu, planificacié setmanal,
modalitat, continguts i volum de persones
identificades per arribar a objectiu.

SERVINFORM

Servinform presenta una proposta detallada i
calendaritzada per garantir que almenys el
50% dels agents d’atencio tinguin la formacié
requerida en canals digitals (xarxes socials,
missatgeria instantania, etc.) abans de dos
mesos. El pla s’estructura en dues fases de
gquatre setmanes cadascuna: la primera
(Fonaments digitals) cobreix protocols
d’interaccio, gestio de crisi i Us de plataformes
multicanal, amb una combinacié de teoria i
practica; la segona (Especialitzacié avancada)
aprofundeix en la resolucié d’incidencies
complexes, scripts avancats i moderacio de
contingut, amb practiques supervisades.
S’inclouen moduls especifics, tallers,
simulacres de crisi i tutoritzacio continua.

2,00

ABAI

Abai no fa una proposta de transicié formativa
a l'apartat QLT.012

2.2.2.6 Formacio6

La puntuacié maxima d’aquest apartat son 4 punts que es distribueixen i es valoren per
cada empresa de la manera seguent:

QLT.013 10. Es valorara el Pla de Formacio corporatiu i la correlacié amb el Pla de qualitat.

(90% d’encerts), i una plataforma propia
(“Atento Contigo”) que permet fer seguiment,
informes i autoavaluacio. La correlacié amb el
Pla de Qualitat es concreta en la revisio

. Valoracié | Puntuacio
Empresa Valoraci6 . ..
técnica maxima
ATENTO Atento proposa planificacio detallada de la
formacio, amb cronogrames mensuals
compartits amb la DGSEC, registre
d’'assistencia, proves d'avaluacio obligatories 2 00 2 00
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mensual dels resultats i I'ajust immediat de la
formaci6 segons els indicadors de qualitat i les
necessitats detectades. Aixo facilita una gestié
agil i tracable de la millora continua.
L'alineacié amb el Pla de Qualitat es concreta
en processos de revisio, validacié de materials
i adaptacio continua.

SERVINFORM

Servinform ofereix un pla de formaci6 anual
alineat a I'assegurament de la qualitat. Abasta
formacio des de formadors a agents,
coordinadors i agents de qualitat. També
ofereix formacioé en modalitat presencial i
online i metodologia teorica i practica. Les
accions formatives estan orientades a millorar
el rendiment de I'equip i incrementar
competeéncies i coneixements dels serveis de
DGSEC.

Proposa una metodologia practica i I'is
intensiu d’eines digitals: pindoles formatives
setmanals, tallers, etc. Posa a disposicio la
plataforma d’eFormacié de Servinform.

La matriu de coneixements per a cada agent
permet ajustar la formacio a les necessitats
individuals i de servei, indicant que el pla de
formacio va alineat a aportar beneficis en la
qualitat del servei.

2,00

ABAI

ABAI presenta un model de formacio integral i
digitalitzat, amb LMS (Learning Management
System) propia, repositori documental i modul
de coaching vinculat a KPIs, que connecta
directament formacio i qualitat. El sistema
permet assignar formacions personalitzades,
fer seguiment individualitzat i generar informes
periodics, i I'eficacia es mesura tant en
satisfacci6 com en impacte real sobre el
servei. ABAI ofereix un model especialment
fort en I's d’eines digitals i la personalitzacio,
pero la concrecio formal i la revisié periodica
alineada amb el Pla de Qualitat és menys
exhaustiva. Val a dir que no presenta un

1,80
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document de Pla de formaci6 a banda, tal com
s’especifica en el PPT.

QLT.014 10.6 Es valorara un sistema o procés d’'autoformacié o autoavaluacio dels propis

agents.

Empresa

Valoraci6

Valoraci6
técnica

Puntuaci6
maxima

ATENTO

Atento disposa d’'un procés d’autoavaluacio
implantat: els agents escolten i autoavaluen
les seves propies trucades mitjancant I'eina de
Quality Monitoring, seguint uns indicadors
clars (protocols, expressié, empatia, gestié del
temps, etc.). Aquesta autoavaluacié es calibra
amb I'equip de qualitat, es fixen acords de
millora i es fa un seguiment per verificar
I'evolucié de I'agent. Si no hi ha millora, es
planifica un reforg especific. El sistema esta
integrat en el cicle de qualitat i formacio del
servei. Es valora especialment que, un cop
feta I'autoavaluacio, aquesta es complementa
amb la incorporacié d’'una altra persona (el
quality), que aporta una visié externa i experta
durant la reunio de feedback. Aquest procés
permet prendre acords de millora concrets i
fer-ne un seguiment actiu, fet que pot suposar
un salt de qualitat en el desenvolupament
professional de I'agent.

1,00

SERVINFORM

Servinform disposa d’un sistema
d’autoavaluacio integrada dins la seva
plataforma d’e-learning, que forma part de la
rutina d’aprenentatge de cada agent. Cada
modul formatiu inclou un autodiagnostic inicial i
un test de consolidacio final, i 'agent ha de
registrar les habilitats aplicades i les bretxes
detectades en un diari d’'aprenentatge. El
sistema obliga a reforcar els continguts no
assolits i permet assignar micro-moduls
personalitzats segons les necessitats
detectades. Aquesta autoavaluacio continua

1,00

1,00
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genera dades que s'utilitzen per ajustar el pla
formatiu i garantir que I'agent només avanca
quan demostra domini real dels conceptes,
assegurant una millora continua i una
responsabilitat individual en I'aprenentatge.

ABAI

ABAI disposa d’'un sistema d’autoformacio i
autoavaluacio digitalitzat, integrat en el dia a
dia dels agents. Cada agent té un itinerari
formatiu viu que s’actualitza segons proves
curtes post-modul, evidencies de qualitat
(check-list, speech analytics) i canvis
normatius. Si es detecten desviacions, el
sistema assigna microcursos i practica guiada,
si hi ha millora sostinguda, es redueix la
carrega formativa. L’autoformacio es basa en
moduls breus i materials accionables, amb
repeticio espaiada per reforcar punts febles.
Faltaria context en el marc d'un Pla de
Formacio.

0,75

QLT.015 10.8 Es valorara que es disposi d'una plataforma o espai virtual de formacié que,
entre d’altres, permeti I'accés compartit amb el personal de la DGSEC per fer el seguiment i
I'avaluacio de la qualitat de la formacié

Empresa

Valoraci6

Valoraci6
técnica

Puntuaci6
maxima

ATENTO

Atento disposa de la plataforma propia Atento
Contigo que permet la creacio i edicio de
cursos virtuals, seguiment d’activitat, test de
coneixements, eines de comunicacio i
enqguestes de satisfaccid. Aquesta plataforma
ofereix flexibilitat en la creacié de permisos i
rols, i permet configurar l'accés a la DGSEC
perqué pugui fer el seguiment i 'avaluacié de
la qualitat de la formacié. A més, permet
generar informes i reports detallats de les
accions formatives, que poden ser compartits
amb la DGSEC per garantir la tracabilitat i la
transparéencia del procés formatiu.

1,00

1,00
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SERVINFORM

Servinform disposa de la plataforma
eFormacid, una eina d’e-learning accessible
24/7, que permet la gestié de pindoles
formatives, cursos, tallers, recursos multimedia
i seguiment de I'aprenentatge. L’'accés a la
plataforma es fa mitjancant comptes
corporatius per garantir la seguretat. La
plataforma permet I'accés compartit amb el
personal de la DGSEC per fer el seguiment i
I'avaluacio de la qualitat de la formacié. A més,
la plataforma ExamineYou permet la creacio,
execucio i explotaci6 d’avaluacions, amb
gquadres de comandament i informes
exportables, facilitant la supervisid i la
tracabilitat per part de la DGSEC.

1,00

ABAI

Abai disposa d’'un espai Campus 012 on
conviuen continguts, simulacié, avaluacio i
seguiment de la qualitat. El repositori de
formacio sembla el repositori de branques de
decisio, i no tant una plataforma de formacio.
Es proposa una governanca de flux
d’aprovacié de continguts que sembla
relacionat amb els continguts a traslladar pels
agents, i no tant la formacié que poden rebre
en diferents ambits. Faltaria context.

0,25

2.2.2.7 Infraestructura fisica i materials

La puntuacié maxima d’aquest apartat és 1 punt que es distribueix i es valora per cada
empresa de la manera seguent:

QLT.016 11.4 Es valoraran les condicions i recursos de totes les sales (espai, privacitat,
il-luminacié, soroll, ventilacié, dotacié de recursos, manteniment, etc.)

amplis, ergonomics i accessibles, amb bona

- Valoracio | Puntuacio
Empresa Valoracio .. ..
técnica maxima
ATENTO Les sales del servei 012 disposen d’espais 1.00 1.00
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il-luminacio, ventilacio i confort acustic.
Compten amb recursos tecnologics i mobiliari
adequat, zones de descans i sales de
formacio, garantint el benestar i la seguretat
del personal.

SERVINFORM

Les sales del servei 012 disposen d’espais
amplis, ergonomics i accessibles, amb bona
il-luminacid, ventilaci6 i confort acustic.
Compten amb recursos tecnologics i mobiliari
adequat, zones de descans i sales de
formacio, garantint el benestar i la seguretat
del personal.

1,00

ABAI

Les sales del servei 012 disposen d’espais
amplis, ergonomics i accessibles, amb bona
il-luminacio, ventilacio i confort acustic.
Compten amb recursos tecnologics i mobiliari
adequat, zones de descans i sales de
formacio, garantint el benestar i la seguretat
del personal.

1,00

2.2.2.8 ldentificacio i registres

La puntuacié maxima d’aquest apartat son 2 punts que es distribueixen i es valoren per
cada empresa de la manera seguent:

QLT.017 13.2 Es valorara que el sistema de gravaci6 de trucades permeti ampliar el nombre
de variables contemplades en la gravacio del servei, sense que suposi desenvolupaments

ampliar el nombre de variables associades a

., Valoracié | Puntuacio
Empresa Valoraci6 . L.
técnica maxima

ATENTO El sistema de gravaci6 de trucades permet

ampliar el nombre de variables associades a 050

cada gravacio sense necessitat de '

desenvolupaments addicionals. 0,50
SERVINFORM | El sistema de gravacio de trucades permet 0.50
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cada gravacié sense necessitat de
desenvolupaments addicionals.

ABAI

El sistema de gravacio de trucades permet
ampliar el nombre de variables associades a
cada gravacio sense necessitat de
desenvolupaments addicionals.

0,50

QLT.018 13.3 Es valorara que el sistema de localitzacié de gravacions permeti la cerca
utilitzant paraules clau o cadenes de paraules contingudes en la conversa (speech analitics).

cadenes de paraules contingudes en la
conversa.

. Valoracié | Puntuacio
Empresa Valoraci6 . L.
técnica maxima

ATENTO El sistema de localitzacié de gravacions

permet la cerca utilitzant paraules clau o 050

cadenes de paraules contingudes en la '

conversa.
SERVINFORM | El sistema de localitzacié de gravacions

ermet la cerca utilitzant paraules clau o

P P 0,50 0,50

cadenes de paraules contingudes en la

conversa.
ABAI El sistema de localitzacio de gravacions

permet la cerca utilitzant paraules clau o 050

QLT.019 13.3.1 Es valorara que el sistema de localitzacié de gravacions permeti filtrar pels
parametres de I'apartat 13.3 d’aquest plec.

d’aquest plec, mitjancant I'eina Verint.

., Valoracio | Puntuacio
Empresa Valoracié .. L.
técnica maxima
ATENTO El sistema de localitzacié de gravacions
permet filtrar pels parametres de I'apartat 13.3 1,00 1,00
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SERVINFORM | El sistema de localitzacioé de gravacions
permet filtrar pels parametres de I'apartat 13.3 1,00
d’aquest plec.

ABAI El sistema de localitzacié de gravacions
permet filtrar pels parametres de I'apartat 13.3 1,00
d'aquest plec.

2.2.2.9 Avaluacio i supervisio
La puntuacié maxima d’aquest apartat son 8,5 punts que es distribueixen i es valoren per
cada empresa de la manera seguent:

QLT.020 14.1 Es valorara I'oferta d’una eina i/o procediment que faciliti la recollida,
seguiment i avaluacio d’incidencies del servei per part del proveidor i la DGSEC.

Valoraci6 | Puntuacio

Empresa Valoracio . .
tecnica maxima

ATENTO Atento disposa dins del CRM un
desenvolupament per facilitar la recollida,
seguiment i avaluacio d’incidéncies del servei,
mitjancant la funcionalitat d’email to case, aixi
com la creaci6 d’'una bustia de correu on
enviar les incidéncies detectades. A través del 0,50
Salesforce i del cas generat, es pot explotar la
informacio a través d’'informes de Service
Cloud. Es valora integraci6 a salesforce i
creacié automatica d’un cas, ja que facilita el

seguiment de la incidéncia.
0,50

SERVINFORM | Servinform disposa d’una eina de gestio
d’'incidéncies integrada en el sistema de
qualitat que permet registre automatitzat per 0,40
tipologia, canal i origen; assignacié

responsables i exportacio d’informes.

ABAI Abai disposa d’una eina de gestio
d’'incidéncies amb integracié a CRM, entre
d'altres, de manera que genera un cas amb 0,50
metadades: usuari, canal, hora, categoria,
severitat, temps d’afectacio. Es valora
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integracié amb CRM, ja que facilita el
seguiment de la incidéncia.

QLT.021 14.1 1 Es valorara les propostes de millora en el seguiment en temps real del
servei que recullin indicadors més enlla dels que s’indiquen en aquest apartat

Empresa

Valoracié

Valoraci6
técnica

Puntuaci6
maxima

ATENTO

Atento descriu una aplicacié web de supervisio
en temps real per a la prestaci6 del servei 012
a I'entorn de salesforce, i permet configurar un
dashboard sobre la informacié en temps real,
integrada amb Avaya CMS i els salesforce.
Aporta altres indicadors addicionals com:

trucades abandonades,

trucades desconnectades,
trucades transferides,

Temps mitja d’operativa (TMO)
Temps Mitja de Resposta (TMR).

Es valora positivament proposta d’'indicadors
nous relacionats amb la qualitat del servei i les
trucades per seguiment en temps real.

1,50

SERVINFORM

Servinform proposa una eina de supervisio en
temps real que permet fer monitoratges,
escoltes, enquestes i reports. EI modul de
supervisé permet monitoritzar trucades, agents
i cues.

Aporta indicadors addicionals que no fan
referéncia a I'atencio de trucades com el
TMPR i TMR, referents a I'atenci6 digital i no
aporta indicadors addicionals per conéixer la
situacio global de la plataforma en relacio a
I'atenci6 de trucades.

1,00

ABAI

Abai proposa un ecosistema de monitoratge
per fer seguiment de captura de dades,
tractament i correlacio, visualitzacio i
decisions. Aquest sistema permet visualitzar

1,25

1,50
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com a indicador addicionals relacionats amb
les trucades:

e el temps mitja d'espera i
e el percentatge d’abandonaments.

QLT.022 14.3.3 Es valorara el model global d’analitica d’activitat proposat, I'arquitectura i la
logica de les integracions del Bl amb el CRM, DWH i les altres eines disponibles en el

servei.
- Valoracié | Puntuacio
Empresa Valoraci6 . L.
tecnica maxima
ATENTO Es planteja un model global d’analitica detallat
i considerant la relacio i integracions amb totes 2,00
les eines del servei de manera practica.
SERVINFORM | La proposta només inclou conceptes generals
d’'un model d’analitica, sense aprofundir en la
- . . . 0,50 2,00
logica de les integracions amb els diferents
components.
ABAI El model d’analitica proposat estructura
coherentment totes les dimensions d’analisi i la 2,00

relacié entre les eines.

QLT.023 14.4.2 Es valorara la disponibilitat d'un sistema automatitzat de creacio de
guestionaris, distribuci6 i avaluacié dels resultats.

guestionaris, avaluacio i segmentacio de
resultats.

., Valoracié | Puntuacio
Empresa Valoracio .. ..
técnica maxima

ATENTO Atento ofereix Atento contigo, que permet

'automatitzacio dels questionaris, la distribucio 1,50

i 'avaluaci6 dels resultats.
SERVINFORM | Servinform ofereix la plataforma ExamineYou, 1,50

que permet la creacioé automatitzada de 150
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ABAI

El sistema que ofereix ABAI esta adrecat a
oferir enquestes relacionades amb la
Satisfaccio general, resolucié efectiva, empatia
i professionalitat, confianca en el servei public i
comentari obert. No respon a I'automatitzacio
de guestionaris per a I'avaluacié dels
coneixements dels agents.

QLT.024 14.5 Es valorara que el Pla de Qualitat estigui alineat amb els requeriments de
I'ambit “Avaluacio i supervisio” i amb el Pla de Formacio.

Empresa

Valoraci6

Valoraci6
téecnica

Puntuaci6
maxima

ATENTO

El Pla de qualitat esta dissenyat per alinear-se
amb el Pla de Formacio, assegurant que els
processos d'avaluacio disposen d’accions
formatives aconseguint el compliment
d’objectius de millora continua. Atento disposa
d’'un sistema de gesti6 de qualitat homologat i
certificat segons les normes 1SO 9.001
“Sistemes de gestio de qualitat” i ISO 18.295
“Requisits per als centres de contacte amb
clients”.

1,00

SERVINFORM

El Pla de qualitat esta vinculat al Pla de
formacio, compartint eines i objectius. Les
avaluacions formatives, les sessions de
feedback i pla formatiu asseguren integracio.
El model de qualitat es construeix sobre
estandards com la ISO 9.001 “Sistemes de
gestié de qualitat”.

1,00

ABAI

Abai proposa un model integrat de qualitat i
formacio on es proposa avaluacié de la
gualitat, deteccié de necessitats, assignacio
automatica de formacié, seguiment i validacio,
i reporting i retroalimentacié. S’esmenten
només els alineaments previstos sense el
context d'un pla de formacio i un pla de
qualitat.

0,25

1,00
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QLT.025 14.5 Es valorara la presentacié d'un proposta d'assegurament de la qualitat en
relacié al model de teletreball.

Empresa

Valoracio6

Valoracio6
técnica

Puntuaci6
maxima

ATENTO

Atento revisa els processos de qualitat
avaluant I'afectacio del format de teletreball
sobre el compliment dels objectius establerts.
En els casos que es detecta afectacio pel
teletreball, es fixen les especificacions
concretes alternatives per mantenir els
estandards acordats i mostra una fitxa que
inclou els apartats de Procés/Afectacio pel
Teletreball/Tractament de I'impacte.

1,00

SERVINFORM

Servinform garanteix la qualitat en modalitat de
teletreball mitjangant eines de monitoratge,
avaluacions, feedback virtual, control de
compliment normatiu i indicadors especifics
per a entorns no presencials.

1,00

ABAI

Abai proposa mantenir els mateixos
estandards de qualitat i seguretat que en la
modalitat presencial, amb un protocol de
teletreball. No hi ha document de protocol de
teletreball independent. En el document de la
proposta técnica presentada, Abai proposa un
model operatiu de qualitat en remot relacionat
amb persones, processos i tecnologia molt
esquematic i una Avaluacio i supervisié on
avanca que mesurara Qualitat audio, visibilitat
operativa i auditories creuades. Falta context.

0,50

1,00

QLT.026 14.5.2 Es valoraran altres sistemes d’avaluacié de la qualitat en funcié de la seva
idoneitat, eficacia i oportunitat d’aplicacio.

Empresa

Valoracio6

Valoraci6
técnica

Puntuaci6
maxima
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ATENTO Atento proposa Atento Insights, eina que
combina IA per detectar oportunitats de millora
basada en I'andlisi d'un gran volum de dades,
aportant una visié predictiva i estrategica del
rendiment del servei. Fa una descripcié
detallada d’'una proposta idonia i aplicable,

: 1,00
adequada al servei.

També incorpora una proposta d’avaluacio
dels canals digitals que descriu de manera
amplia i detallada.

SERVINFORM | Servinform descriu quatre sistemes
addicionals: sistema AudiPlus, avaluacio per
per prompts, mapes de calor i alertes
automatitzades. Les propostes estan només
esmentades, per la qual cosa estan molt poc
detallades i no es pot valorar la seva idoneitat,
eficacia o oportunitat.

0,80 1,00

ABAI Abai proposa un conjunt de mecanismes:

e revisio creuada (no la valorem
positivament perque suposa una
carrega extra de feina per als agents
d’atencid)

e mystery call,

e autoavaluacions gamificades 1,00
(considerem que és una sobrecarrega
per als agents),

e revisio qualitativa de canals digitals,

e avaluacions integrades de processos,
avaluaci6 predictiva amb Machine
Learning,

e revisio ética.

2.2.2.10 Implantacio, transicio i retorn

La puntuacié maxima d’aquest apartat son 1 punt que es distribueix i es valora per cada
empresa de la manera seguent:
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QLT.027 16.2 Es valorara el detall de les especificacions establertes, i les millores del Pla de
devolucio del servei

Empresa

Valoracié

Valoracié
técnica

Puntuaci6
maxima

ATENTO

Atento proposa un Pla de devolucié que
destaca pel seu nivell de detall en aspectes de
RRHH, tecnologia i CRM.

Inclou la transferéncia de coneixement
mitjancant sessions formatives i documentacio
especifica, i la col-laboracié activa amb la
DGSEC en la gesti6 de sistemes com
Salesforce, CTl i IVR. El pla contempla la
disponibilitat temporal dels entorns tecnologics
actuals, la formacio als equips del nou
proveidor i el lliurament de dades i manuals
actualitzats.

1,00

SERVINFORM

Servinform ofereix un pla genéric, centrat en la
continuitat del servei, la transferéncia de
coneixement i la gestio del risc, perd sense
entrar en detall en els aspectes tecnologics ni
de RRHH, imprescindibles per a la devolucio
del servei.

0,80

ABAI

S’adequa als requeriments del PPT amb un
cronograma, recursos per a transferéncia de
coneixement i tecnologica, metodes de traspas
i pla estructurat de lliurament de coneixement,
documentacié i infraestructura. No aporta
detall ni context.

0,50
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3. Conclusions finals

Quadre resum de les valoracions en els criteris d’adjudicacio la valoracio dels quals

requereix un judici de valor:

Puntuacié Atento Servinform  Abai
maxima
Atencio telefonica 9,00 9 6,5 3
Atencio a canals digitals 3,00 3 3 1
Infraestructura tecnica 6,00 6 3,25 1,50
Transformacio omnicanal 4,00 1 4 2
Recursos humans 4,00 4 4 0
Formacio 4,00 4 4 2,8
Infraestructura fisica i materials 1,00 1 1 1
Identificacio i registres 2,00 2 2 2
Avaluacio i supervisié 8,50 8,50 6,20 5,50
Implantacio, transicio i retorn 1,00 1,00 0,80 0,50
Puntuacié maxima 42,50 39,50 34,75 19,30
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En el cas que la suma de les valoracions dels criteris no arribi al llindar del 50% de la
valoracio total per aquests criteris (21,25) en cap de les proposicions, no s’aplicara la

férmula segulent i la puntuacié sera el valor obtingut en la fase de valoracié de les propostes

técniques, previa a I'aplicacié de la formula seguent.

Pcp = Pcx VTop
VTmv

Pcp= Puntuacié criteri de I'oferta a puntuar

Pc= Puntuaci®é maxima del criteri.

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

El resultat de I'aplicacié d’aquesta formula és el que s’especifica a continuacio, i per tant,
les proposicions presentades han obtingut les seglents puntuacions totals:

Puntuacié Atento Servinform  Abai
maxima

Atenci6 telefonica 9,00 9 6,5 3

Atenci6 a canals digitals 3,00 3 3 1
3,25 1,50

o 6,00 6
Infraestructura técnica
Transformacié omnicanal 4,00 1 4 2
0
4,00 4 4

Recursos humans

Formacié 4,00 4 4 2,80

Infraestructura fisica i 1,00 1 1 1

materials

Identificacié i registres 2,00 2 2 2

Avaluacio i supervisio 8,50 8,50 6,20 5,50

Implantacié, transicio i retorn 1,00 1,00 0,80 0,50

Puntuacié maxima 42,50 39,50 34,75 19,30
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Generalitat de Catalunya
o Departament de la Presidéncia

Direccid General de Serveis Digitals

i Experiéncia Ciutadana

D’acord amb el Plec de Clausules Administratives Particulars, la puntuaciéo minima en la

proposta tecnica ha de ser de 25 punts i les empreses que no assoleixin aquest llindar

minim, seran excloses d’aquesta licitacid. En aquest cas, es proposa I'exclusié d’aquesta

licitacié a 'empresa Abai Business Solutions, SAU, per haver obtingut 19,30 punts.

Per tant, queden les empreses queden classificades per ordre decreixent de la forma

seguent:

Empreses licitadores

Puntuacié total

Atento

39,50

Servinform

34,75

Signat electronicament,

Directora General de Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana
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