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1. ANTECEDENTS, NECESSITAT | IDONEITAT

La Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comu de les
Administracions Publiques (LPACAP), i la Llei 29/2010, del 3 d'agost, de I'Us dels
mitjans electronics al sector public de Catalunya, estableixen el deure de les
administracions de garantir el dret dels ciutadans a l'assisténcia en I'Us de mitjans
electronics. Aquest marc normatiu subratlla la importancia d'eliminar la bretxa digital i
assegurar que cap ciutada quedi exclds per manca de coneixements técnics.

Per donar compliment a aquest mandat i atendre la creixent demanda de suport en
materia de tramitacio telematica, aquest Ajuntament va licitar i adjudicar el contracte
de servei d'assisténcia técnica a I'administracié electronica, identificat amb el niumero
d'expedient X2021008258. L'objecte d'aquell contracte consistia en la prestacié d'un
servei d'atencid, suport i resolucié d'incidéncies per a la ciutadania i els usuaris interns
en I'ls de les plataformes digitals municipals. L'execucié d'aquest servei durant la seva
vigéncia ha resultat altament satisfactoria, validant el model d'assisténcia externa com
una eina efica¢c per descongestionar I'Oficina d'Atencié al Ciutada (OAC) i millorar
significativament la qualitat del suport ofert.

Atesa la proxima finalitzacié del contracte esmentat i els resultats positius obtinguts, es
considera imprescindible garantir la continuitat del servei mitjangant una nova licitacio.
A més, I'experiéncia adquirida i lI'evolucié tecnoldgica constant aconsellen anar un pas
més enlla per optimitzar els canals de comunicacié i l'eficiéncia dels recursos
municipals.

En aquest context, i amb la imminent posada en produccié del nou cataleg de tramits
municipal, s'ha identificat la necessitat d'incorporar solucions innovadores. Es proposa
la implementacié d'un assistent virtual amb intel-ligéncia artificial per oferir respostes
immediates 24/7 a través de canals de missatgeria instantania com WhatsApp.

Addicionalment, es preveu com a servei, I'externalitzacié de la centraleta telefonica,
una mesura estratégica per potenciar l'atencié presencial a I'OAC, permetent al
personal dedicar més temps i recursos a l'atencio directa al ciutada.

Per tant, la present memoria justifica I'inici d'un nou expedient de contractacié que no
nomeés doni continuitat al servei existent, sind que l'amplii per adaptar-lo a les
necessitats presents i futures de I'Ajuntament i la seva ciutadania.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del contracte és la prestacio dels serveis d'assisténcia técnica a la ciutadania
i al personal intern de I'Ajuntament de Matadepera en I'ambit de l'administracié
electronica, aixi com la implementacié i gestio d'un assistent virtual amb IA i
I'externalitzacié del servei de centraleta telefonica.

El contracte es desglossa en els seguents serveis:
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e Servei d'assisténcia técnica a I'administracié electronica: Atencid, suport i
resolucio d'incidéncies i consultes de la ciutadania i usuaris interns en I'is dels
serveis d'administracio electronica publicats per I'Ajuntament.

e Servei d'assistent virtual amb Intel-ligéncia Artificial: Implementacié,
entrenament i manteniment d'un assistent virtual accessible via WhatsApp per
a la resolucié de consultes sobre el cataleg de tramits municipals. Aquest
servei s'iniciara a partir de I'anualitat de 2027 i la seva tecnologia estara basada
en el navol (Cloud).

o Servei d'externalitzacio de la centraleta telefonica: Atencié de les trucades
entrants a I'Ajuntament de Matadepera, seguint els protocols establerts per
I'OAC, per tal de garantir una atencio6 fluida i sense que la ciutadania percebi la
diferéncia respecte al servei intern.

El Codi CPV que correspon al servei principal és:
71356200-0 Serveis d'assisténcia técnica.
3. INSUFICIENCIA DE MITJANS

D'acord amb les previsions de l'article 116.4.f) de la LCSP, davant la impossibilitat de
realitzar el servei amb mitjans propis, atesa la manca de personal amb la formacio i
dedicacio especifica necessaria per a aquestes tasques, es proposa la contractacio
externa especialitzada.

4. PROCEDIMENT

Aquest contracte es qualifica com a contracte de serveis, d’acord amb el que estableix
l'article 17 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del sector public (en
endavant, LCSP).

En compliment del que estableix l'article 116.4. de la Llei 9/2017 de Contractes del
Sector Public, de 8 de novembre (en endavant LCSP), i tenint en compte el valor
estimat de la contractacid, el procediment de licitacid seleccionat ha estat un
procediment obert simplificat.

El procediment obert permet presentar oferta a qualsevol licitador interessat, sempre
que compleixi els requisits de solvéncia exigits en els plecs.

En virtut d’alld que estableixen els articles 145, 146 i concordants de la LCSP,
I'adjudicacid del contracte es realitzara utilitzant més d’un criteri d’adjudicacié amb
l'objecte que els licitadors puguin millorar les prestacions i caracteristiques del
contracte.

La tramitacio es tramitara de forma ordinaria i anticipada, no esta subjecta a regulacio
harmonitzada i es susceptible de recurs especial en matéria de contractacio.

5. DIVISIO EN LOTS DE L'OBJECTE DEL CONTRACTE
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Tot i que l'article 99 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector
Public (LCSP) estableix com a regla general la divisio dels contractes en lots per
afavorir la concurréncia i I'accés de les petites i mitjanes empreses, en el present cas
es justifica la no divisi6 de I'objecte contractual en virtut de I'excepcié recollida a
l'article 99.3.b) de la LCSP. Aquesta decisié es fonamenta en raons técniques i de
gestio que es detallen a continuacio.

L'article 99.3.b) de la LCSP permet no dividir un contracte en lots quan "la necessitat
de coordinar I'execucié de les diferents prestacions fes que la realitzacié independent
de cada una d'elles fos un risc important per a la correcta execucié del contracte".
Aquesta circumstancia s'aplica plenament a aquest contracte per les seguents raons:

Naturalesa d'Unitat Funcional: Les tres prestacions objecte del contracte
(assisténcia técnica, assistent virtual amb IA i centraleta telefonica)
constitueixen una unitat funcional indissociable. Totes tres conformen el
sistema integral d'atenci6 a la ciutadania de I'Ajuntament. L'assisténcia técnica
tradicional, el canal automatitzat (IA) i el canal de veu (centraleta) han de
compartir una unica base de coneixement, protocols d'actuacié i un sistema de
registre d'incidéncies per ser eficients.

Risc per a la Correcta Execucioé: La divisid en lots i la seva adjudicacié a
diferents contractistes generaria un risc inacceptable per a la qualitat del servei.
La coordinacié entre diferents empreses per a l'escalat d'incidencies (per
exemple, una consulta no resolta per I'assistent virtual amb IA que ha de
passar a un técnic huma), la sincronitzacio de la informacié i I'homogeneitat en
el tracte al ciutada esdevindria extremadament complexa. Una deficient
coordinacié provocaria una execucié incorrecta del servei, amb respostes
contradictories, duplicitats i demores, afectant negativament la percepcié del
ciutada

Més enlla del compliment normatiu, la gestié unificada del contracte reporta beneficis
directes i tangibles per a I'Ajuntament:

Responsabilitat Unica i Interlocutor Valid: Disposar d'un unic adjudicatari
garanteix un unic punt de contacte i de responsabilitat. Aixd simplifica
drasticament la gestio del contracte per part del responsable designat per
I'Ajuntament, evitant la dilucid de responsabilitats entre diversos proveidors en
cas d'incidéncies.

Coheréncia i Qualitat del Servei: Un unic contractista assegura la
consisténcia en la informacio i el to de comunicacio a través de tots els canals.
El ciutada rebra la mateixa resposta independentment de si consulta I'assistent
virtual, truca per teléfon o demana suport per correu electronic, reforgcant la
imatge d'una administracio eficient i unificada.

Sinergies i Eficiéncia Operativa: La gestidé integrada permet aprofitar les
sinergies entre serveis. Per exemple, les consultes rebudes pel servei
d'assisténcia técnica i la centraleta serviran com a dades fonamentals per a
I'entrenament i la millora continua del model d'intel-ligéncia artificial. Aquest
cicle de retroalimentacid és practicament impossible de gestionar amb
proveidors diferents.

Simplificacié de la Integraci6 Teécnica: La solucid requerira, molt
probablement, una plataforma tecnoldgica compartida (base de dades de
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coneixement, sistema de tiqueting, etc.). La gestié per part d'un sol proveidor

elimina la complexitat técnica, els costos addicionals i els possibles punts de
fallada derivats d'haver d'integrar sistemes de diferents empreses.

Per totes aquestes raons, técniques, legals i operatives, es conclou que la no divisié
en lots és la decisi6 més eficient i adequada per garantir la correcta execucio del
contracte i la satisfaccio de l'interés public.

6. PRESSUPOST | PREU DEL CONTRACTE
6.1. Pressupost Base de Licitacio

El pressupost base de licitacio de la contractacié es fixa en la quantitat de 147.015,15
€ (IVA inclos).

L’IVA total que correspon aplicar és del 21% i ascendeix a la quantitat de 25.515,00 €

Preu Anual Anys
Concepte (€) d'Aplicacio Total (€)
Servei d'Assisténcia Técnica 15.000,00 4 60.000,00
Servei d’assisténcia al ciutada amb IA (des del 2n
any) 9.500,00 3 28.500,00
Servei d’externalitzacio de la Centraleta (possible a
partir del 2n any) 11.000,00 3 33.000,00
TOTAL (IVA exclos) 121.500,00 €
IVA (21%) 25.515,00 €
TOTAL (IVA inclos) 147.015,00 €

Estructura de Costos

Aquest contracte presenta una particularitat clau: no totes les prestacions tenen el
mateix cost durant tota la seva vigéncia. El servei d’assisténcia al ciutada amb IA i el
servei per a I'externalitzacioé de la centraleta s'activen a partir del segon any.

Conforme a la practica de contractacié publica i per garantir la maxima transparéncia,
I'estructura de costos ha de justificar el pressupost de licitacié de la primera anualitat.
Les prestacions futures (Servei d’assisténcia al ciutada amb IA i Centraleta) tenen les
seves propies estructures de costos, que justifiquen el seu valor estimat anual i que
s'integraran al cost global del contracte a partir del segon any.

Per tant, es presenten dues estructures diferenciades:

1. Estructura de Costos per a I'Anualitat 1: Justifica el pressupost inicial de
15.000,00 £.
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2. Estructura de Costos per a les Anualitats 2 i seguents: Justifica el cost anual
complet quan tots els serveis estan actius, per un valor de 35.500,00 € (15.000

+9.500 + 11.000).

Estructura de Costos - Anualitat 1 (Servei d'Assisténcia Técnica)

Aquesta estructura justifica el Pressupost Base de Licitacié de 15.000,00 €. Els costos
indirectes s'estableixen en un 6% per a despeses generals i un 6% per a benefici

industrial.

DESGLOSSAMENT DE COSTOS ANUALITAT 1 IMPORT (€) %
COSTOS DIRECTES: 13.392,86 89,29%
Costos de Personal 8.591,72 57,28%
Costos No Personals 4.801,14 32,01%
COSTOS INDIRECTES: 1.607,14 10,71%
Costos Generals (6% sobre costos directes) 803,57 5,36%
Benefici Industrial (6% sobre costos directes) 803,57 5,35%
TOTAL: 15.000,00 100,00%
Detall dels Costos Directes (Anualitat 1)

% Cost
D Cost Seg. Emp
ed|Cost Brut Soci resa
Categoria  Professional ic An al Anu

(Ref.  Conveni|Salari Anual ac ual (35% al

2025) Total (€) i0 (€ ) (€) (€)
Area 2, Grup C, Nivell 1

(Técnic

Sénior/Coordina

dor) 17.346,87 25%| 4.336,72 1.517,85 5.854,57
Area 2, Grup D, Nivell 1

(Técnic de

Suport) 16.896,00 12%| 2.027,52 709,63 2.737,15
TOTALS: 6.364,24 2.227,48 8.591,72

Costos No Personals (4.801,14 €): Recull les despeses materials i de serveis
necessaries.

- Llicencies de Programari de Gestio (Tiqueting): 1.100,00 €

- Costos de Comunicacions (VolP/Telefonia): 800,00 €

- Asseguranga de Responsabilitat Civil: 450,00 €

- Formacid Inicial i Continua: 700,00 €

- Altres (Amortitzacié d'equips, manteniment, etc.): 1.751,14 €




i

i

Exp. num. X2025009916

Ajuntament
de Matadepera

Contracte de serveis d'assistéencia técnica per I'administracio electronica de I'Ajuntament de Matadepera

Procediment obert simplificat. Tramitaci6 ordinaria

Estructura de Costos - Anualitat 2 i Seglients (Tots els Serveis)

Aquesta estructura justifica el cost anual quan tots els serveis estan operatius, per un

total de 35.500,00 €.

DESGLOSSAMENT DE COSTOS ANUALITATS 2+ IMPORT (€) %

COSTOS DIRECTES: 31.696,43 89,29%
Costos de Personal 20.370,18 57,38%
Costos No Personals 11.326,25 31,91%
COSTOS INDIRECTES: 3.803,57 10,71%
Costos Generals (6% sobre costos directes) 1.901,79 5,36%
Benefici Industrial (6% sobre costos directes) 1.901,78 5,35%
TOTAL: 35.500,00f 100,00%

Detall dels Costos Directes (Anualitat 2 i seguents)

- Costos de Personal (20.370,18 €). S'amplia I'equip per cobrir els nous serveis
d’assistent virtual i Centraleta. Els costos de personal s'han calculat d'acord
amb les taules salarials per a I'any 2025 del XIX Conveni col-lectiu estatal
d'empreses de consultoria, tecnologies de la informacio i estudis de mercat i de

I'opinié publica (publicat al BOE-A-2025-7766, de 16 d'abril de 2025).

Categoria Professional Salari Anual o%Dedicacié CostBrutAnual | Cost.Seg.Social | Cost.Empresa.Anual
(Ref. Conveni 2025) Total (€) ° (€) (33%) (€) €)
Area 2, Grup C, Nivell 1
Teeni
SenioniCoordmador) | 17.346.87€ | 30% | 5.204,06€| 1.717,34€ 6.921,40 €
Area 2, Grup D, Nivell 1
(Tecnia do Supory | 16-896,00€ 20% | 3.37920€| 1.11514€ 449434 €
Area 4, Grup C, Nivell 1
(E<pecialista IA) 28.127,16€ 15%| 4.219,07€|  1.392,29¢€ 5.611,36 €
Area 2, Grup E, Nivell 2
(Oporador’a Centraleta) | 16-576,00€ 20%| 3.31520€|  1.094,02 € 4.409,22 €
TOTALS AJUSTATS: 15.093,37 € 4.980,81 €| **20.370,18€**
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U El cost final de personal s'ha ajustat al valor assignat a l'estructura de costos
per quadrar el pressupost total.

Costos No Personals (11.326,25 €): S'afegeixen els costos directes associats als nous
serveis.

Costos d'Infraestructura Cloud (PaaS/laaS): 2.500,00 €

Costos d'API (WhatsApp Business i Models LLM): 1.800,00 €

Llicencies de Programari de Centraleta Virtual (Cloud PBX): 2.000,00 €
Llicencies de Programari de Gestio (Tiqueting): 1.200,00 €

Costos de Comunicacions (VolP/Telefonia): 1.500,00 €

Altres (Amortitzacio d'equips, assegurances, manteniment, etc.): 2.326,25 €

6.2. Valor Estimat del Contracte

El valor estimat del contracte, als efectes d’alld que disposen l'article 101 i concordants
de la LCSP, és de 121.500,00 €, IVA exclos.

La seglent taula desglossa el calcul del valor estimat:

Preu Anual Anys
Concepte (€) d'Aplicacio Total (€)
Servei d'Assisténcia Tecnica 15.000,00 4 60.000,00
Servei d’'assisténcia virtual amb IA (des del 2n any) 9.500,00 3 28.500,00
Servei d’externalitzacié de la Centraleta (possible a
partir del 2n any) 11.000,00 3 33.000,00
VALOR ESTIMAT DEL CONTRACTE (sense IVA) 121.500,00€

7. DEVOLUCIO DEL SERVEI

Un cop finalitzat el contracte, I'adjudicatari haura de fer les accions necessaries per tal
que el servei es pugui prestar pel proveidor que I'Ajuntament de Matadepera indiqui en
el seu moment, sense interrupcié del servei, i efectuant el traspas de coneixements,
informacions, dades, documents i tot el material necessari per la continuacié de la
prestacio.

No es signara I'acta de recepcié mentre no es compleixi 'esmentat anteriorment.

L’adjudicatari haura d’incloure en la seva memoria técnica la definicié del pla de
devolucio.

o Definicié de la durada i condicions del pla de devolucié proposat

e Quantificacid dels recursos que es considerin necessaris per realitzar la
transferencia de dades, coneixement i la transferéncia tecnolodgica, per tipus de
serveis.
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e Meétode previst per fer la transferéncia de dades i coneixement. Formats
utilitzats en la transferéncia de dades tecnologiques

o Determinar la documentacié técnica que es lliurara, els terminis de lliurament i,
en cas que siguin necessaris, planificacié i tipologia de les sessions
d’explicacio de la documentacié.

e Requeriments que es demanin al nou adjudicatari per completar la correcta
transferencia de dades, coneixements i la transferéncia tecnologica pel servei.

8. APLICACIO PRESSUPOSTARIA

La despesa derivada d'aquesta contractacio es fara efectiva amb carrec a I'aplicacio
pressupostaria D1.920.22775 "Despeses en Hardware, software i treballs técnics”

9. ANUALITATS

La distribucié de la despesa per anualitats, incloent I''VA, sera la seguent, sempre
condicionada a l'existéncia de crédit adequat i suficient en els pressupostos dels
exercicis corresponents:

Anualitat Anualitat Anualitat Anualitat
Servei / Concepte Partida 2026 (€) 2027 (€) 2028 (€) 2029 (€)

Assisténcia Técnica |D1.920.22775| 18.150,00 18.150,00 18.150,00 18.150,00

Assistent Virtual amb

1A D1.920.22775 0 11.495,00 11.495,00 11.495,00
Externalitzaci6 de la

Centraleta D1.920.22775 0 13.310,00 13.310,00 13.310,00
Total Anual (amb IVA) 18.150,00 42.955,00 42.955,00 42.955,00

Es tracte d’'una tramitacié anticipada, tot d'acord amb el que estableix l'article 117.2 i la
DA tercera de la LCSP i condicionant la seva efectivitat i la seva execucio a la condicié
suspensiva que per a la citada despesa existeixi consignacio adequada i suficient en el
pressupost esmentat.

D’acord amb la Disposicié Addicional 3 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre de
contractes del sector public i I'article 7.3 de la Llei organica 2/2012, de 27 d’abril,
d’'Estabilitat pressupostaria i sostenibilitat financera, es valora que el present contracte
no afecta negativament als principis d’estabilitat pressupostaria i sostenibilitat
financera.

No obstant aixd, la valoracié definitiva del compliment dels mencionats principis
s’haura de realitzar per la intervenciéo municipal en el moment de realitzar la liquidacio
del pressupost de I'exercici corrent.

10.ASSEGURANCES
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L'empresa adjudicataria haura de disposar d'una polissa d'asseguranca de
responsabilitat civii amb una cobertura minima de 150.000 € per a danys que es
puguin ocasionar durant I'execucié del contracte.

11.SOLVENCIA

Els requeriments de solvéncia minima s'han fixat tenint en compte l'objecte i el
pressupost del contracte, de manera que siguin proporcionals i garanteixin la capacitat
dels licitadors per executar correctament les prestacions.

Concretament s’ha previst que les empreses hauran d’acreditar els requeriments
minims seguents:

11.1. Solvéncia Economica i Financera

o Mitja d'acreditacié: Volum anual de negocis del licitador referit al millor
exercici dins dels tres ultims disponibles en funcié de les dates de constitucié o
d’inici de l'activitat de 'empresari i de la presentacié d’ofertes.

e Import minim: Un import de 30.375,00 € (IVA exclos) en algun dels tres
exercicis esmentats

e Acreditaci6 documental: Comptes anuals aprovats i dipositats en el Registre
Mercantil, si 'empresari hi estigués inscrit; en cas contrari, pels dipositats en el
registre oficial en qué hagi d’estar inscrit. Els empresaris individuals no inscrits
en el Registre Mercantil acreditaran el volum anual de negocis mitjangant els
libres d’inventaris i comptes anuals legalitzats pel Registre Mercantil.

11.2. Solvéncia Professional o Técnica

La solvéncia professional o técnica que I'empresa licitadora ha d’acreditar es la
seguent:

Mitjans: Relacié dels principals serveis realitzats en els ultims tres (3) anys, d’igual o
similar naturalesa que el que constitueix I'objecte del contracte, que inclogui objecte,
import, dates, i el destinatari, public o privat d’aquests signada pel representant legal
de 'empresa.

Import _minim: En aquesta relaci6 han de constar un minim de serveis de
caracteristiques similars a I'objecte del contracte per un minim de 30.375,00 € (IVA
exclos) en un dels tres exercicis esmentats.

Acreditacié documental: Quan els serveis o subministraments s'hagin realitzat per a
entitats del sector public, caldra aportar certificats expedits o visats per I'drgan
competent.

Quan s'hagin dut a terme per a entitats del sector privat, s'acreditara mitjangant un
certificat expedit per I'empresa destinataria o, si no n'hi ha, mitjangant una declaracio
de I'empresari, acompanyada dels documents que tingui en poder seu que acreditin la
realitzacio de la prestacio
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12.ADSCRIPCIO DE MITJANS

D'acord amb l'article 76.2 de la LCSP, I'empresa que resulti adjudicataria haura de
comprometre's a adscriure a I'execucid del contracte els mitjans personals que es
detallen a continuacio.

- Direccié de projecte: Experiéncia minima d’'un any realitzant direccions de projecte
similars a aquest.

- Tres assistents amb experiéncia minima d’'un any realitzant les actuacions descrites
al plec de prescripcions técniques particulars.

L’experiéncia s’acreditara mitjangant informe de vida laboral i copia dels contractes de
treball o dels certificats de les empreses en qué s'ha prestat servei, en els quals es
detallin les tasques realitzades i el periode en que s'ha prestat el servei.

13.CRITERIS D'ADJUDICACIO

En compliment del que estableixen els articles 116.4.c), 145 i 159 de la LCSP, s’ha
escollit una pluralitat de criteris d’adjudicacié. Els criteris a tenir en compte a I'hora de
considerar quina és la millor proposicid relacid qualitat-preu seran, de forma
decreixent, els que tot seguit s'indiquen, d’acord amb la ponderacié que es detalla per
a cadascun d’ells.

S’ha d’atendre als criteris d’adjudicacié definits a continuacié, amb una puntuacié
maxima de 100 punts:

Criteri | Descripci6 Tipus de Criteri |Punts
A CRITERIS AUTOMATICS (AVALUABLES AMB FORMULES) 75
1| Criteris Econdmics (desglossada en tres subcriteris) Automatic 60
1.1|Preu del Servei d'Assisténcia Técnica Automatic 25
1.2|Preu del Servei d’assisténcia virtual a la ciutadania amb IA Automatic 16
1.3|Preu del Servei de Centraleta Automatic 19
2|Reconeixement en el Sector Automatic 10
3|Ampliacié de I'Horari de Servei (Dissabtes de 9h a 13h) Automatic 5

B CRITERIS AMB JUDICI DE VALOR 25
4|Memoria Técnica del Servei Judici de Valor 25
TOTAL 100

A) Criteris Automatics (75 punts)

Criteri 1: Oferta Economica (Fins a 60 punts)
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Es valora de manera separada el preu de cada servei per obtenir una visié detallada
de l'oferta econdmica i evitar que una baixa desproporcionada en un servei de menor
import pugui distorsionar I'avaluacié global. El repartiment dels 60 punts es fa de
manera proporcional al pes pressupostari de cada concepte

1.1. Preu del Servei d'Assisténcia Técnica (Fins a 25 punts)

o Justificacio del criteri: Aquest és el servei principal i el nucli del contracte,
actiu des del primer dia. Valorar-lo de manera independent és fonamental per
garantir que s'obté el millor preu per a la prestacié més rellevant, assegurant la
sostenibilitat i qualitat del suport directe a la ciutadania.

e Preu per a aquest concepte: 15.000,00 €.

o Valoracié: S'atorgaran els punts segons la seguent formula lineal

r D
Oi - Omax

Pi = Pmax 1 -

21

. J

Pi = Puntuacié obtinguda pel licitador

Pmax = Puntuacié maxima per aquest criteri (25 punts)
Oi = Oferta del licitador

Omax = Millor oferta presentada pels licitadors

Il = Import licitacio

1.2. Preu del Servei d’assisténcia virtual a la ciutadania amb IA (Fins a 16 punts)

o Justificacio del criteri: Aquest és el servei principal i el nucli del contracte,
actiu des del primer dia. Valorar-lo de manera independent és fonamental per
garantir que s'obté el millor preu per a la prestacié més rellevant, assegurant la
sostenibilitat i qualitat del suport directe a la ciutadania.

e Preu per a aquest concepte: 9.500,00 €.

e Valoracié: S'atorgaran els punts segons la seguent formula lineal
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r D
Oi - Omax

Pi = Pmax 1 -

21

Pi = Puntuacié obtinguda pel licitador

Pmax = Puntuacié maxima per aquest criteri (16 punts)
Oi = Oferta del licitador

Omax = Millor oferta presentada pels licitadors

Il = Import licitacio

1.3. Preu del Servei de Centraleta (Fins a 19 punts)

o Justificacio del criteri: Aquest és el servei principal i el nucli del contracte,
actiu des del primer dia. Valorar-lo de manera independent és fonamental per
garantir que s'obté el millor preu per a la prestacié més rellevant, assegurant la
sostenibilitat i qualitat del suport directe a la ciutadania.

e Preu per a aquest concepte: 11.000,00 €.

e Valoracié: S'atorgaran els punts segons la seglient férmula lineal

r D
Oi - Omax

Pi = Pmax 1 -

21

Pi = Puntuacié obtinguda pel licitador

Pmax = Puntuacié maxima per aquest criteri (19 punts)
Oi = Oferta del licitador

Omax = Millor oferta presentada pels licitadors

Il = Import licitacié

Criteri 2: Reconeixement en el Sector (Fins a 10 punts)
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Aquest criteri valora el coneixement profund (know-how) i la posicié de I'empresa com
a referent en els ambits de Il'atencio ciutadana, la intel-ligéncia artificial aplicada i la
gestio de serveis tecnologics vinculats a 'administracio publica. Es mesura a través de
la seva contribucié activa al sector i el reconeixement extern rebut.

o Justificacié: Un contracte d'aquestes caracteristiques no només requereix
I'execucio técnica, sind també I'aportacié de valor i coneixement per part de
I'adjudicatari. Una empresa que participa activament en congressos, publica
coneixement o és premiada pel seu treball demostra un compromis amb la
innovacio i I'excel-léncia que va més enlla del compliment basic del servei.
Aquesta experiéncia consolidada garanteix que I'Ajuntament es beneficiara de
les millors practiques i de les solucions més avancgades del mercat. Aquest
criteri esta directament vinculat a la qualitat de I'execucié del contracte, d'acord
amb l'article 145 de la LCSP.

e Valoracio (Fins a 10 punts): S'assignaran punts per la presentacié d'un maxim
de cinc merits en els darrers tres anys, distribuits segons les seguents
categories:

o Participacié6 com a ponent en congressos o jornades técniques
(Fins a 5 punts):
= Qué es valora?: La participaci6 activa de personal de I'empresa
com a ponent (no com a simple assistent) en esdeveniments
nacionals o internacionals relacionats amb ['atencié ciutadana, la
IA o la gestio de serveis tecnologics a 'administracié publica.
= Puntuacié: 1 punt per cada ponéncia acreditada, fins a un
maxim de 5 punts.

o Publicacié d'articles o estudis en mitjans especialitzats (Fins a 3
punts):
= Queé es valora?: L'autoria d'articles técnics, estudis o capitols de
llibres publicats en mitjans de reconegut prestigi del sector.
= Puntuacié: 1 punt per cada publicacié acreditada, fins a un
maxim de 3 punts.

o Premis o reconeixements del sector (Fins a 2 punts):
= Qué es valora?: Haver rebut un premi o reconeixement d'una
entitat publica o privada (associacions professionals,
organitzadors d’esdeveniments, etc.) per projectes o serveis
similars als de I'objecte del contracte.
= Puntuacié: 1 punt per cada premi acreditat, fins a un maxim
de 2 punts.

La puntuacié total del criteri sera la suma simple dels punts obtinguts en cada
apartat, amb un limit maxim de 10 punts.

Mecanismes d'Acreditacio

Tots els mérits presentats per a la valoracié d'aquest criteri hauran de ser degudament
acreditats mitjangant la documentacié que s'especifica a continuaci6. Només es
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consideraran valids els merits on s'identifiqui clarament I'empresa licitadora o el
personal que formi part de la seva plantilla en el moment de presentar I'oferta.

1. Per ala "Participacié com a ponent en congressos o jornades técniques":
o S'haura de presentar el programa oficial de I'esdeveniment (en format
digital o enlla¢ web verificable) on figuri el nom de la persona o el nom
de I'empresa licitadora, el titol de la ponéncia i la data de celebracié.
2. Per ala "Publicacié d'articles o estudis en mitjans especialitzats™:

o S'haura d'aportar una copia completa de la publicacié (en PDF o format
similar) o un enllag web permanent a l'article on s'identifiqui clarament el
nom de l'autor/a, la seva vinculacié amb I'empresa licitadora i el nom del
mitja o editorial..

3. Per als "Premis o reconeixements del sector”:

o S'haura de presentar una copia del diploma o certificat del premi emeés
per I'entitat que l'atorga.

o S'ha d'adjuntar documentacié addicional, com una nota de premsa o un
enllag a la pagina web oficial de I'entitat organitzadora, on es descrigui
el motiu del premi i s'esmenti explicitament I'empresa licitadora com a
guanyadora o reconeguda.

Criteri 3: Ampliacié de I’Horari de Servei (Fins a 5 punts)

Es valorara que el licitador ofereixi, sense cap cost addicional per a I'Ajuntament,
I'ampliacid de I'horari del servei d'assisténcia técnica telefonica vinculat a tramits
telematics per incloure la franja de dissabtes al mati.

o Justificacio del criteri: Aquesta millora beneficia directament la ciutadania,
especialment aquelles persones que per motius laborals no poden realitzar les
seves gestions o consultes telefoniques durant la setmana. Oferir suport els
dissabtes al mati augmenta l'accessibilitat al servei i demostra un major
compromis amb l'atencio a l'usuari.

Aquest criteri esta relacionat amb I'objecte del contracte, al referir-se al propi
funcionament del servei. Per tant, I'eleccié d’aquest criteri es justifica atés
'apartat 145 de la LCSP.

e Valoracio: L'assignacié de punts es realitzara de la seglient manera:
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Criteri Ofert Punts
Ofereix servei d'atenci6 telefonica els dissabtes de 9:00 h a 13:00 h 5
No ofereix ampliacié de I'horari 0

B) Criteris amb judici de valor (25 punts)

Criteri 4: Memoria Técnica del Servei (Fins a 25 punts)

Aquest criteri avalua la qualitat técnica, la metodologia i la coheréncia de la proposta
del licitador. L'objectiu és valorar el coneixement i I'experiéncia de I'empresa en la
prestacié de cadascun dels serveis, aixi com la seva capacitat per implementar-los de
manera eficient i alineada amb les necessitats de I'Ajuntament.

El licitador haura de presentar una memaoria técnica (maxim 25 pagines, Arial 11,
marges normals, interlineat senzill) que desenvolupi els segients apartats. La
puntuacié es distribueix segons el pes econdmic i estratégic de cada servei:

4.1. Pla de Servei i Metodologia d'Assisténcia Técnica (Fins a 10 punts)

Aquest és el servei principal del contracte i el que té un major pes en la valoraci6. Es
valorara:

e Metodologia de Gesti6é del Servei (4 punts): Descripcié del marc de treball
(preferiblement basat en ITIL® o similar) per a la gesti6 d'incidéncies, peticions
i problemes, assegurant una tracgabilitat completa.

o Plataforma de Tiqueting i Base de Coneixement (3 punts): Detall de I'eina
que s'utilitzara per registrar les interaccions i com es creara i mantindra la base
de coneixement per garantir respostes homogeénies i eficients.

e Indicadors de Qualitat (KPIs) i Informes (3 punts): Definicié dels indicadors
clau de rendiment que s'utilitzaran per mesurar la qualitat del servei (temps de
primera resposta, taxa de resolucié en primer contacte, etc.) i model dels
informes de seguiment que es lliuraran a I'Ajuntament.

4.2. Proposta Técnica i Pla d'Implementacio del Servei de Centraleta (Fins a 8
punts)

Es valorara la capacitat del licitador per integrar-se de manera transparent en l'atencié
telefonica de I'Ajuntament.

e Solucié Tecnologica Proposada (3 punts): Descripcié de la plataforma de
centraleta virtual (Cloud PBX) que s'utilitzara, justificant-ne I'eleccié per la seva
fiabilitat, escalabilitat i funcionalitats (enregistrament de trucades, IVR, busties
de veu).

e Pla d'Acollida i Formacié dels Agents (3 punts): Metodologia per formar els
operadors en l'organigrama, procediments i informacio clau de I'Ajuntament de
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Matadepera, per tal de garantir que I'atencié sigui indistingible de la que oferiria
un agent intern.

o Gestioé de Trucades i Protocols d'Escalat (2 punts): Disseny dels fluxos de
trucades (menus d'opcions, cues d'espera) i definicid del protocol per transferir
trucades complexes als departaments municipals corresponents.

4.3. Proposta Técnica i Metodologia d'Entrenament de I’assistent virtual amb IA
(Fins a 7 punts)

Es valorara el coneixement técnic i I'enfocament estratégic per a la implementacié del
servei meés innovador.

o Arquitectura i Tecnologia de la Solucié (3 punts): Descripcié de
l'arquitectura técnica (proveidor de nuavol, motor de Processament de
Llenguatge Natural - NLP) que s'utilitzara per al desenvolupament i
funcionament de I'assistent.

e Metodologia d'Entrenament i Millora Continua (3 punts): Pla detallat sobre
com s'entrenara inicialment el model d'lA amb el cataleg de tramits i, sobretot,
com es retroalimentara de manera continua amb les consultes reals per
millorar la seva precisio i capacitat de resposta.

e Protocol d'Escalat a Agent Huma (1 punt): Descripcid del mecanisme que
utilitzara I'assistent virtual per detectar quan no pot resoldre una consulta i
transferir la conversa de manera transparent a un técnic del servei
d'assisténcia.

14.MODEL OFERTA A PRESENTAR

“MODEL DE PROPOSTA ECONOMICA”

EN/NG....oe e amb NIF nim. .................... , en nom
propi, (0 en representacio de 'empresa .......c.ccccceevcvvveeeeeeenens , CIFndm. .................... ,
domiciliada a ................ (7= 1 (] SR , ndm. ...., assabentat/da de les

condicions exigides per optar a la contractacié de contracte de serveis d'assisténcia
técnica per I'administracié electronica de I'Ajuntament de Matadepera, es compromet a
portar-la a terme amb subjeccié al plec de prescripcions técniques i al plec de
clausules administratives particulars i

PROPOSA:

1. Realitzar 'objecte d’aquest contracte pel segient preu:
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OFERTA DEL LICITADOR:

Preu anual de licitacio

(sense IVA)

Preu anual ofert

(sense IVA)

IVA (21%)

Preu anual ofert

(amb IVA)

15.000,00 €

OFERTA DEL LICITADOR:

Preu anual de licitacio

(sense IVA)

Preu anual ofert

(sense IVA)

IVA (21%)

Preu anual ofert

(amb IVA)

9.500,00 €

OFERTA DEL LICITADOR:

Preu anual de licitacio

(sense IVA)

Preu anual ofert

(sense IVA)

IVA (21%)

Preu anual ofert

(amb IVA)

11.000,00 €

2.- Ofertar els seguents criteris automatics relacionats amb la qualitat:

e Reconeixement en el Sector

o Participacié com a ponent en congressos o jornades técniques ........

O

OOo0oo0oaod

a b WO N -~ O
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o Publicacio d'articles o estudis en mitjans especialitzats ............

O

w N -~ O

O
O
O

o Premis o reconeixements del sector ..........

0o
01
0o 2

e Ampliacié de I'Horari de Servei:

O SlI, Ofereix servei d'atencio telefonica els dissabtes de 9:00 h a 13:00 h

O No ofereix ampliacié de I'horari

Lloc, data i signatura del licitador

15. DURADA DEL CONTRACTE

La durada del contracte sera de quatre anys, a comptar des de la data d'inici de la
prestacio del servei.

Per a aquest contracte, i atesa la necessitat d'estabilitat del servei i la planificacié a
llarg termini de la implementacié dels nous sistemes (servei d’assistent virtual amb 1A i
externalitzacio de la centraleta), no es preveu la possibilitat de prorroga

16. LLOC D'EXECUCIO

El servei es prestara de manera remota des de les instal-lacions de I'empresa
adjudicataria.

17. REGIM DE PAGAMENT
El contractista presentara factures mensuals a servei prestat.
Totes les factures seran préviament conformades pel responsable del contracte.

A cada factura s’indicara el numero d’expedient X2025009916
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El pagament es realitzara per '’Ajuntament de Matadepera, en els terminis establerts
en larticle 198.4 LCSP, sens perjudici que se li pugui exigir la presentacié dels
documents de cotitzacié del personal destinat a I'execucié del contracte, als efectes de
comprovar que es troba al corrent del compliment de les seves obligacions amb la
Seguretat Social.

Les factures s'han de presentar en el Registre de Factures de I'Ajuntament de
Matadepera, depenent de la Intervenci6 General, que és l'0rgan que té les
competéncies en matéria de comptabilitat.

Les societats andnimes, les societats de responsabilitat limitada i la resta d’entitats
compreses en l'article 4 de la Llei 25/2013, de 27 de desembre, d'impuls de la factura
electronica i creacié del registre comptable de factures en el sector public han de
presentar factures electroniques d’acord amb la normativa vigent, tot complint els
requeriments técnics detallats en el portal de tramits del proveidor de la seu
electronica de I'’Ajuntament de Matadepera (https://seuelectronica.diba.cat).

En totes les factures electroniques la identificacié dels centres gestors destinataris es
fara mitjancant els seguents codis DIR3:

Oficina comptable: L01081206
Organ gestor: L01081206
Unitat tramitadora: L01081206

18. OFERTES ANORMALMENT BAIXES

Aquesta contractacio inclou més d’un criteri d’adjudicacié. La LCSP, al seu article 149
determina que el criteri pel calcul de les ofertes anormalment baixes ha d’estar referit a
tota I'oferta en el seu conjunt.

Per tant, es considerara una oferta en suposit de temeritat si es compleixen totes les
seguents condicions de manera acumulativa:

1. Que es considerin en supodsit de temeritat en els criteris objectius automatics
economics atés l'article 85 del Reial decret 1098/2001, de 12 d'octubre.

2. Que obtinguin al menys 7,5 punts en els criteris d’adjudicacié objectius
automatics relacionats amb la qualitat.

3. Que obtinguin al menys la 'z de punts en els criteris subjectius per judici de
valor.

19. GARANTIES PROVISIONAL | DEFINITIVA
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Garantia Provisional: En aquesta contractacié no s’exigeix la presentacié de garantia
provisional, de conformitat amb alld que disposa l'article 106 LCSP.

Garantia Definitiva: El licitador que presenti la millor oferta haura de constituir una
garantia definitiva del 5% de I'import d'adjudicacié, IVA exclos.

20. RESPONSABLE DEL CONTRACTE

El responsable del contracte sera el Coordinador de Serveis i Transformacié Digital, sr.
Angel Bassols, informatica@matadepera.cat, 670.097.156, qui supervisara l'execucio i
dictara les instruccions necessaries per assegurar la correcta prestacié del servei.

21. MODIFICACIO DEL CONTRACTE

El contracte només es podra modificar per raons d'interés public en els suposits i amb
els limits que estableix la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector
Public (LCSP), especialment en els seus articles 203 a 207.

No es preveuen maodificacions.
22. SUBCONTRACTACIO

El contractista podra subcontractar validament la realitzacié parcial del contracte,
mitjangant comunicacié prévia i per escrit a |'ajuntament de Matadepera del
subcontracte a celebrar, i de conformitat amb els requisits assenyalats a l'article 215
de la LCSP.

Si no s’ha indicat préviament a l'oferta, el contractista comunicara per escrit a
I’Ajuntament de Matadepera, després de I'adjudicacid del contracte o a l'inici de la
seva execucio, la intencid de celebrar subcontractes o qualsevol modificacié
d’aquesta, tot indicant la part de la prestacié a subcontractar i la seva identitat, les
dades de contacte i els representats legals del subcontractista aixi com justificant
I'aptitud d’aquest per executar-la de conformitat amb I'establert per la normativa i el
present plec i que no esta incurs en cap suposit de prohibicié per contractar.

El contractista principal haura de notificar per escrit a 'érgan de contractacié qualsevol
modificacié que pateixi aquesta informacié durant I'execucid del contracte principal, i
tota la informacio necessaria sobre els nous subcontractistes.

23. REVISIO DE PREUS

D'acord amb I'article 103 de la LCSP, no s'admet la revisié de preus.

24. CONDICIONS ESPECIALS D'EXECUCIO

De conformitat amb ['article 202 de la LCSP, I'adjudicatari estara obligat a complir les
seguents condicions especials d'execucié, l'incompliment sera considerat una
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infraccio greu i podra donar lloc a la imposicié de penalitats o, en cas de reincidéncia o
gravetat, a la resolucio del contracte.

En mateéria social

Igualtat de génere en la retribucio

(¢]

(o]

Descripcio: L'empresa adjudicataria ha de garantir que el salari de les
persones adscrites a I'execucid del contracte sigui el mateix per a
homes i dones en cas de realitzar treballs de valor i categoria
professional equivalents. Aquesta condicio sera verificable mitjancant la
documentacié laboral que I'Ajuntament pugui sol-licitar.

Motivacié: Promoure de manera activa la igualtat efectiva entre homes i
dones en I'ambit laboral i lluitar contra la bretxa salarial de génere.

Mesures de conciliacié de la vida personal, familiar i laboral

(o]

Descripcio: L'adjudicatari haura d'establir i facilitar mesures que
afavoreixin la conciliacié del personal adscrit al contracte, com ara la
flexibilitat horaria o la modalitat de teletreball, sempre que la naturalesa
dels treballs ho permeti.

Motivacio: Fomentar un entorn laboral saludable que millori el benestar
de les persones treballadores i promogui la corresponsabilitat

En matéria linguistica

Us de la llengua catalana

O

Descripcio: L'empresa adjudicataria haura de garantir que tota la
documentacié generada en el marc del contracte (informes de
seguiment, memories técniques, manuals d'usuari, etc.), aixi com totes
les comunicacions verbals i escrites amb el personal de I'Ajuntament, es
realitzin en llengua catalana.

Motivacié: Garantir el compliment de la normativa sobre I'Us del catala a
les administracions publiques de Catalunya i assegurar que la llengua
vehicular del projecte sigui la propia de [|'Ajuntament, facilitant la
comprensié i la integracid de les solucions per part del personal
municipal.

En matéria mediambiental

Gestid sostenible de recursos

o

Descripcio: L'empresa adjudicataria haura de prioritzar I'is de mitjans
digitals per a tota la documentacio, informes i comunicacions
relacionades amb el contracte, amb I'objectiu de minimitzar la impressio
i I'Us de paper. Aixi mateix, promoura practiques d'eficiencia energética
en els equips informatics utilitzats per a la prestacié del servei.
Motivacié: Reduir la petjada ambiental derivada de I'execucié del
contracte, alineant-se amb els objectius de sostenibilitat de I'Ajuntament
i fomentant una cultura de responsabilitat mediambiental.
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En matéria técnica i de seguretat

e Proteccid de Dades de Caracter Personal (Obligacié Essencial)

o Descripci6: L'adjudicatari es sotmetra de manera estricta a la normativa
de proteccié de dades vigent. Assegurar el compliment del RD 14/2019,
de 31 d'octubre, pel qual s’adopten mesures urgents per raons de
seguretat publica en matéria d’administracié digital, contractacié del
sector public i telecomunicacions. Haura de signar un contracte
d'encarregat de tractament de dades i aplicar totes les mesures
técniques i organitzatives necessaries per garantir la seguretat de les
dades a les quals pugui tenir accés. Aquesta obligacié es considera
essencial als efectes de resolucio del contracte.

o Motivacio: Garantir la maxima proteccid del dret fonamental a la
proteccié de dades dels ciutadans i del personal de I'Ajuntament, atesa
la naturalesa sensible de la informacié que els processos robotitzats
poden arribar a tractar.

o Deure de confidencialitat i secret professional (obligacié essencial)

o Descripcio: Tot el personal de I'adjudicatari que participi en I'execucié
del contracte haura de guardar secret professional i mantenir una
estricta confidencialitat sobre tota la informacié técnica, operativa o de
qualsevol altra indole de I'Ajuntament a la qual tingui accés. Aquesta
obligacié es mantindra de forma indefinida, fins i tot un cop finalitzat el
contracte.

o Motivacié: Protegir la informacié estratégica, operativa i sensible de
I'Ajuntament, evitant qualsevol mena de fuga o Us no autoritzat que
pugui comprometre la seguretat o el bon funcionament de la institucio.

25. PENALITATS

En cas que l'Ajuntament de Matadepera opti per no resoldre el contracte per
incompliment, s'imposaran al contractista les seglents penalitats, amb el limit maxim
del 50% del preu del contracte (IVA exclos

En cas de compliment defectuds o demora, s'imposaran penalitats d'acord amb ['article
192 de la LCSP. S'estableixen penalitats especifiques per l'incompliment dels acords
de nivell de servei (ANS) definits al Plec de Prescripcions Técniques. Les penalitats
podran arribar fins a un 10% del preu del contracte.

Per lincompliment dels terminis d'execucio, s'aplicara una penalitat diaria. Atés que la
penalitat estandard de 0,60 € per cada 1.000 € del preu del contracte és insuficient per
la importancia del servei, s'estableix una penalitat diaria de:

Aquesta penalitats s'aplicaran, un cop els serveis d’assisténcia virtual /o externalitzacié
de la centraleta estiguin operatius.
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o Concepte: S'aplicara quan qualsevol dels serveis prestats en aquest contracte
(Assiténcia tecnica, assistent virtual o Centraleta) estigui completament
inoperatiu i no pugui atendre consultes o trucades per causes imputables a
I'adjudicatari.

o Justificacio: La continuitat d'aquests serveis és critica. Una caiguda de
l'assistent virtual o de la Centraleta afecta directament la capacitat de
I'Ajuntament per comunicar-se amb la ciutadania. Aquesta penalitat assegura
que l'adjudicatari tingui el maxim interés en garantir I'estabilitat i la rapida
recuperacioé de les plataformes.

e Calcul de la Penalitat:

o Indisponibilitat superior a 4 hores laborables: S'aplicara una
penalitat corresponent al 10% de la facturaci6 mensual del servei
afectat.

o Indisponibilitat superior a 8 hores laborables: La penalitat s'elevara
al 25% de la facturacié mensual del servei afectat.

Els imports de les penalitats que s’imposin es faran efectius mitjangant la deducci6 de
les quantitats que, en concepte de pagament total o parcial, s’hagin d’abonar al
contractista o sobre la garantia que s’hagués constituit, quan no es puguin deduir dels
pagaments esmentats.

En els suposits de compliment defectuds en qué no estigui prevista penalitat o aquesta
no cobreixi els danys causats a 'Ajuntament, s’exigira al contractista indemnitzacioé per
danys i perjudicis.

26. CAUSES DE RESOLUCIO

Soén causes de resolucié del contracte, a més de les previstes als articles 211 i
concordants de la LCSP, les seguents:

o El fet d’incorrer el contractista en qualsevol de les causes de prohibicié per a
contractar amb I’Administracié Publica estipulades a l'article 71 LCSP.

e L’incompliment de les condicions especials d’execucio previstes i dels criteris
d’adjudicacié automatics de qualitat oferts, sense perjudici del que disposa la
clausula anterior referida a les penalitats.

¢ L’incompliment de qualsevol de les altres obligacions contractuals essencials
previstes en el plec de clausules administratives i en el plec de prescripcions
técniques.

Per tot aix0, els técnics sotasignats informen de la necessitat d’efectuar els tramits
oportuns per a 'esmentada contractacio.

Matadepera, a la data de la signatura electronica
Coordinador de Serveis i Transformacié Digital Técnica de Contractacié

Angel Bassols Hidalgo Elisabeth Morcillo Riera



