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1. Antecedents

La motivacio del contracte consisteix en la obligacié de donar compliment a la Llei 39/2015,
d’1l d’octubre, del Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publiques, en
relacio a fomentar i garantir el dret que té la ciutadania de relacionar-se electronicament
amb les administracions publiques.

Amb la implantacié de I'administracio electronica la ciutadania pot portar a terme els seus
tramits en linia des de casa, pero sovint es troba amb problemes o impediments que no els
permeten fer-ho, de vegades com a conseqiiéncia de la manca de coneixement en la
tramitacio electronica.

Aquests usuaris truquen al teleéfon de I'ajuntament per a resoldre els dubtes i, si es vol oferir
una atencié de qualitat a aquestes persones, es col-lapsa la linia telefonica ja que sovint
aquesta atencid implica la dedicacié d’un espai de temps forca ampli per a poder resoldre la
seva demanda.

També hi ha un perfil de poblacié que no té prou coneixement ni formacié per accedir a les
plataformes de tramitacié electronica i és convenient dedicar recursos i temps a formar
aquestes persones per tal que esdevinguin futures usuaries d’aquestes eines de manera
autonoma.

Per aquests motius es considera necessaria la contractacié d’un servei que tingui com a
objectiu oferir una atencid, acompanyament i assessorament de qualitat a tota la ciutadania,
entitats o empreses que vulguin realitzar tramits en linia. Es requereix un servei d’atencié
telefdnica que pugui atendre aquestes persones en la utilitzacié dels serveis d’administracié
electronica de les plataformes de electroniques publiques, detectar quin problema tenen i
resoldre’l perque puguin portar a terme els seus tramits i gestions, alhora que se’ls explica
detalladament com fer-ho per empoderar-les i que en un futur puguin realitzar aquest
tramit sense ajuda.

2. Objecte del contracte

L'objecte del contracte és la contractacid del servei d’atencid, orientacio, suport técnic,
assessorament, resolucié d’incidéncies i consultes, a totes les persones fisiques i juridiques
en |'Us dels serveis d’administracio electronica publicats per I’Ajuntament de Vic de les
diferents plataformes electroniques publiques (existents o futures).

El Codi CPV (Vocabulari Comu de Contractes) corresponent a aquest contracte és 7225300-3
Serveis unitat d’assisténcia i suport.
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3. Lots del contracte

Aquest servei no es divideix en lots, donat que la seva naturalesa no ho permet, ja que
dificultaria la correcta execucid del contracte des d’'un punt de vista téecnic, i per la
naturalesa propia de I'objecte del contracte hi hauria un risc per a garantir-ne la correcta
execucio.

4. Pressupost de licitacio

El pressupost base de licitacié anual és el de 80.055,67 €, IVA inclos, amb el desglossament
seglient: 66.161,71 €, pressupost net i 13.893,96 € en concepte d'Impost sobre el Valor
Afegit al tipus del 21 %.

Els licitadors hauran d’igualar o disminuir en la seva oferta el pressupost de licitacid, indicant
I'IVA a aplicar mitjangant partida independent. En tot cas les ofertes que excedeixin el
pressupost de licitacio IVA exclos resultaran excloses del procediment.

El calcul del pressupost base de licitacié s’ha establert a partir del calcul dels costos directes
i indirectes. L'estimacié dels costos salarials s’ha calculat prenent com a referencia el
Conveni col-lectiu de I'ambit estatal del sector contact center publicat Al Butlleti Oficial de
I’Estat num. 137 de 9 de juny de 2023, i publicacions seglients d’actualitzacié de les taules
salarials. https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2023-13741

Aguesta indicacié no prejutja el conveni que hi sigui d’aplicacié. Els costos salarials s’han
calculat a partir d’una plantilla de persones treballadores amb les seglients categories
professionals i nombre:

Retribuci6 Num.de Dedidacio Cost Retribucié
Categoria E1EGE] persones (hores Seguretat salarial
professional anual treballdores setmanals) Social ELITE]
D10
Teleoperador
especialista 16.059,43 € 2 39 hores 9.467,03 € 45.947,64 €
D5 Responsable
de serveis 22.747,19 € 1 4 hores 764,34 € 3.098,20 €

49.045,84 €

El metode de calcul aplicat per a determinar el pressupost del contracte ha estat el seglient:


https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2023-13741
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COSTOS DIRECTES % Import
anual €
Monitoritzacié d'incidéncies 2,00% 1.323,23 €
Generacio d'indicadors de rendiment i Us 3,37%  2.229,49 €
Xarxa telefonica i centraleta, gravacié trucades i 4,00%  2.646,47 €
emmagatzematge
Sensibilitzacié ciutadana 1,50% 992,43 €
Costos salarials 74,13% 49.045,84 €
COSTOS INDIRECTES % Import
anual €
Despeses generals d'estructura 9,00% 5.954,55 €
Benefici industrial 6,00% 3.969,70 €
TOTAL DE T DIRECTES + INDIRECTES).
(0] COSTOS ( CTES CTES) 66.161,71 €

PRESSUPOST NET

5. Valor estimat del contracte

Considerant el pressupost base de licitacid, les estimacions del contracte abans esmentades,
aixi com les seves possibles modificacions i prorrogues, el valor estimat del contracte sense
incloure I'lmpost sobre el Valor Afegit, és de DOS-CENTS SEIXANTA-QUATRE MIL SIS-CENTS
QUARANTA-SIS EUROS AMB VUITANTA-QUATRE CENTIMS (264.646,84 €), que té en
compte les seglients despeses:

' Pressupost net Pressupost net SUMA
Anualitat .2 eventuals
prestacio R
prorrogues
1a anualitat 66.161,71 € 66.161,71 €
2a anualitat 66.161,71 € 66.161,71 €
3a anualitat 66.161,71 € 66.161,71 €
(prorroga)
4a  anualitat 66.161,71 € 66.161,71 €
(prorroga)
TOTAL 264.646,84 €
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6. Durada del contracte

El contracte tindra una durada de 2 anys amb la possibilitat de 2 prorrogues d’1 any
cadascuna.

7. Definicid i caracteristiques del servei

El servei a contractar té com a objectiu oferir un suport i assisténcia integral a tots els tercers
que s’interrelacionen amb I’Ajuntament de Vic (ciutadania, entitats, empreses, autonoms,
etc) a través de les diferents plataformes electroniques, existents o futures, de I’Ajuntament
de Vic o d’altres administracions publiques pero que utilitzi I’Ajuntament de Vic.

El servei ha d’oferir informacié sobre qualsevol tramit, campanya o gestid, resoldre dubtes i
consultes d’Us de les plataformes electroniques municipals o les d’altres administracions que
utilitzi I'ajuntament, orientar i guiar en qualsevol aspecte, revisar i comprovar la
documentacié requerida, acompanyar la presentacié de qualsevol tramit fins que s’emeti el
justificant corresponent i facilitar una complerta assisténcia técnica, que inclou la connexid
remota a I'equip del tercer en cas de ser necessari.

Les principals plataformes electroniques a les que el servei donara assistencia son:

e Web municipal

e Seu electronica

e Govern obert (dades, obertes, transparéncia, rendicié de comptes)

e Les plataformes que permetin la gestié de tramits municipals, com ara la web de les illes
de vianants.

8. Obligacions de I’empresa adjudicataria

Els requisits descrits en aquest apartat sén d’obligat compliment per I'execucié del servei.
Alguns d’aquests requisits hauran de ser detallats pels licitadors en una memoria técnica (el
contingut de la qual s’especifica en els criteris d’adjudicacio).

8.1. Canals d’atencid.

El servei d’assisténcia es realitzara principalment pel canal telefonic i, addicionalment, per
correu electronic si aixi ho desitja el tercer. L’Ajuntament fixara els nidmeros d’atencié,
trucades locals, i les adreces de correu a utilitzar, ambdds canals seran proporcionats per
I’empresa adjudicataria sense cap tipus de cost addicional ni per I’Ajuntament ni pel tercer.
8.2. Assistencia integral a la gestio i tramitacio i assisténcia técnica.

El servei donara una assisténcia integral en la tramitacié, d’inici a fi, i atendra qualsevol
incidéncia tecnica o derivada de la falta d’habit i/o coneixement del tercer per a totes les
plataformes electroniques de I’Ajuntament, existents o futures, i per a les plataformes
electroniques que no siguin propies de I’Ajuntament pero que siguin utilitzades per aquest.
8.3. Control d’auditoria:

El servei haura de poder ser verificat i auditat, amb aquest objectiu es gravaran totes les
trucades d’acord a la legalitat vigent i només s’hi podra accedir sota autoritzacié expressa de
les persones autoritzades designades per I’Ajuntament de Vic, qui podra demanar accés a
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qualsevol trucada dins del periode d’execucié del contracte. Totes les atencions hauran
d’estar numerades per a la seva correcta i rapida identificacid (atenciolD).
8.4. Assisténcia remota.
El servei incloura, quan sigui necessari per a la resolucié de la incidéncia, una plataforma
rapida i eficient de connexié remota al PC del tercer, sempre sota la seva autoritzacié
expressa que haura de quedar recollida en la gravacié.
8.5. Horari del servei.
L’horari del servei sera de les 8.00 h a les 20.00 h de dilluns a divendres (els dies habils a Vic),
exceptuant els dies 24 i 31 de desembre i 5 de gener, dies en que I’horari sera de 8.00 h a
15.00 h.
8.6. Dies de cobertura del servei.
El servei estara operatiu tots els dies de I'any, exceptuant els 12 festius oficials publicats per
la Generalitat de Catalunya.
8.7. Material de difusid.
L’empresa adjudicataria subministrara sense cost addicional els materials necessaris per a la
realitzacio de la campanya ciutadana: dos baners per a la pagina web, un video per a les
xarxes socials, un logotip personalitzat del servei amb I'escut de I’Ajuntament de Vic i un roll
up per a les dues oficines d’atencio ciutadana.
8.8. Indicadors i pla de qualitat del servei.
L’empresa adjudicataria ha de proporcionar a I’Ajuntament de Vic indicadors d’avaluacio del
servei de forma mensual. La qualitat del servei ha de ser mesurable pel grau de satisfaccié
de les persones usuaries del mateix, que haura de tenir un valor mig mensual major a la
puntuacid de 4 (d’entre una escala de I'1 al 5), i assegurar un temps mig d’espera mensual
inferior als 2 minuts.
8.9. Informes de seguiment i millora.
Es generaran informes mensuals de la prestacid del servei que donin informacié detallada
del conjunt de valors rellevants del servei, (mensuals i de seguiment evolutiu). Entre d’altres
indicadors que pugin ser d’interes, s’incloura en aquest informe mensual:
e Numero d’assisténcies mensuals realitzades i les acumulades des de linici de
prestacio del servei desglossades per mesos.
e Numero d’assistencies acumulades per franja horaria (en numeros absoluts i
percentatges).
e C(Classificacié de les assistencies realitzades durant el mes per tipologia i numero
d’assistencies realitzades per cada tipologia (en numeros absoluts i percentatges).
e Grau de satisfaccié dels usuaris respecte I'atencié rebuda.
e Temps mig d’espera de les persones usuaries per a ser ateses.
e Temps mig de les atencions realitzades durant un mes.
e Analisis de I'Us de servei en funcié del tipus d’usuari.
e Temps d’espera per part dels usuaris des de que envien un correu electronic o
sol-liciten que els truquin a través de les vies existents (locucio telefonica o bé baner
a la seu) fins que es fa efectiva la trucada i el personal de I'empresa adjudicataria es
posa en contacte amb ells.
e Numero de trucades no ateses.
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e Numero d’incidéencies ateses en funcio de la seva via d’entrada (en niUmeros absoluts
i percentatges).

Les propostes plantejades per I'empresa adjudicataria per a millorar el servei en relacio a les
dades contingudes en els informes mensuals.Sera important poder disposar de panells de
control (dashboard) visuals per verificar i controlar el funcionament del servei en temps real.
8.10. Pla de gestid i contingéncia de puntes de servei (overflows).
El servei no perdra trucades, per tant, 'empresa adjudicataria haura de tenir un sistema
definit que permeti recollir i gestionar totes les necessitats del servei en moments punta
sense perdre una trucada, també les que es rebin fora de I’horari del servei.
8.11. Govern obert i rendicié de comptes.
Es facilitara un sistema que permeti publicar la informacio i indicadors del servei als portals
de Govern Obert de forma regular. S’ha de poder publicar tota aquella informacié que esta
inclosa en els informes de seguiment que es facilitaran mensualment a I’Ajuntament, sempre
passant pel filtre d’aquest.
8.12. Personal.
El personal que presti el servei haura de ser coneixedor del funcionament de I'administracié
publica i tenir formacié en Administracié electronica del sector public
8.13. Mitjans materials.
L'empresa adjudicataria disposara de les eines i programari informatic, centraleta de
comunicacions i eines d’atencid d’assisténcia telematica necessaries per a la correcta
prestacio del servei.

9. Condicions relatives a I’organitzacié del personal del servei

L'equip del projecte estara format per personal de I'empresa adjudicataria i per personal
designat per I’Ajuntament de Vic.
Pel que fa al personal de I'’empresa adjudicataria s’assignaran el segiients perfils:

e Direccid del projecte: sera la persona encarregada de coordinar-se amb I’Ajuntament
i responsable de I'execucio del projecte i gestio del seu equip. Aquesta persona tindra
una dedicacié de 4 hores setmanals al projecte.

e Persones gestores especialistes: seran les persones encarregades de |'execucid
operativa del servei. L'empresa adjudicataria assignara, com a minim, 2 persones
gestores referent al projecte. La jornada laboral d’aquestes persones és de 39 hores i
I’"horari de cobertura del servei és de 12 hores diaries. Per tant, els calculs s’han fet
tenint en compte que el servei sempre estigui cobert per una persona. En les hores
de més afluéncies de trucades es reforcara el servei i hi haura dues persones atenent
trucades simultaniament. Aquest horari sol ser de les 10.00 h fins a les 13.00 h del
migdia.

10. Facturacid i forma de pagament

Les despesa que comporti aquest contracte sera un import fix que es pagara mensualment a
mes vencgut. El seu pagament s’efectuara un cop s’hagi presentat la factura corresponent i
hagi estat validada pel responsable del contracte i aprovada per I’organ competent.
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11. Subcontractacio

No s'admet la subcontractacid, atesa la naturalesa i les condicions de la contractacio.

12. Requisits juridics

La solucid proposada haura d’estar adaptada a la normativa vigent en mateéria
d’administracio electronica i, concretament a:
e Llei 39/2015, d'1 d’octubre, de procediment administratiu comu de les
Administracions Publiques.
e Llei40/2015 d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public.
e Llei 10/2001, de 13 de juliol, d’arxius i documents, modificada per la Llei 20/2015 de

29 de juliol.

e Llei 29/2010, de 3 d’agost, de I'Gs de mitjans electronics en el sector public de
Catalunya.

e Reial Decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula I'Esquema Nacional de
Seguretat.

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

e Llei 37/2007, de 16 de novembre, sobre reutilitzaciéo de la informacié del sector
public.

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

13. Qualitat del servei

13.1. Acords de Nivell de Servei (ANS)
S’estableixen el seglients Acords de Nivell de Servei minims:

e Valor indicat de qualitat de servei: mesurara per cada atencidé la satisfaccié amb
valors de 0 a 5. La mitja del conjunt d’atencions de cada mes haura de ser igual o
superior a 4 en valor mig.

e Valor indicador del temps d’espera: en valor mig mensual no podra superar els 2
minuts.

Per efectuar tasques de manteniment programat |'empresa haura de contactar amb
I’Ajuntament amb la finalitat d'habilitar el mecanisme més convenient en cada cas, per a dur
a terme les tasques requerides, aixi com consensuar la finestra de manteniment més idonia.
Les esmentades finestres de manteniment es trobaran, en general, fora de l'interval de 8:00
a 20:00 hores, excepte circumstancies excepcionals aixi valorades.

L'empresa haura d'establir al menys un procediment per a la comunicacié d’incidencies al
seu Centre de Servei a I'Usuari, que podra ser per via telefdnica, correu electronic, o a través
d'un portal web. Caldra que l'adjudicatari designi un responsable técnic del sistema de
manteniment integral i resolucié d'incidencies amb I'objectiu de fer el seguiment de les
incidéncies que es reportin indicant el seu nom, carrec, telefon de contacte, i e-mail.



" Codi de verificacié

ggpt> Avuntament de Vic MM ERNAAAH0 O

19215J4B4125462R0M11

Aixi mateix s'hauran d'atendre consultes sobre operatoria i I'explotacié de les aplicacions, ja
sigui per via telefonica, via telematica o assistencia presencial, pels aspectes tant de tipus
conceptual com de tipus informatic.

13.2. Penalitats

Independentment del rescabalament per danys i perjudicis, en cas d’incompliment dels
Acords de Nivell de Servei (ANS) que no produeixi resolucié del contracte, I’Ajuntament
podra aplicar les penalitats seglients, graduades en atencié al grau de perjudici, perillositat
i/o reiteracio:

Valor indicador de qualitat del servei (>=4/5)

Incompliments ANS critiques (en un | % penalitzacié facturacio | Tipologia de la falta
mes) d’un mes

De >=3 a<4 10% Lleu

De >=2 a<3 50% Greu

De >=1a<2 80% Molt greu

<1 100% Molt greu

Valor indicador temps d’espera (<=2 minuts)

Incompliments SLA critiques (en un | % penalitzacidé facturacié | Tipologia de la falta
mes) d’un mes

De >2 a<3 10% Lleu

De >=3 a<4 20% Lleu

De >=4 a<5 30% Lleu

De >=5 a<6 40% Greu

De >=6 a <7 50% Greu

De >=7 a <8 60% Greu

De >=8 a <9 70% Molt greu
De >=9 a<10 80% Molt greu
De >=10a <15 90% Molt greu
> 15 100% Molt greu

L'import de les penalitats podra fer-se efectiu mitjancant la seva deduccid en la factura/ les
factures que s’hagi/n d’abonar a I’adjudicatari un cop aprovat el corresponent expedient
d’imposicié de penalitats per part de I'0rgan de contractacid.

La repeticid de 3 faltes lleus suposara una falta greu i la repeticié de 3 faltes greus suposara
una de molt greu. L'entitat contractant es reserva el dret de resoldre el contracte per
reiteracio en les deficiencies d’execucié del servei, si s’apliqguen més de 3 penalitats greus, o
bé amb I'aplicacié d’una falta molt greu.

10
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14. Confidencialitat de la informaci6

D'acord amb el Reglament General (UE) 2016/679 de Proteccié de Dades (RGPD) i la Llei
Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals i Garantia dels Drets
Digitals, a través d'aquest plec s'informa a les empreses licitadores que les dades personals
obtingudes mitjancant la presentacio de la documentacio corresponent s'incorporaran per a
la seva tramitacid en els tractaments de responsabilitat de I’Ajuntament de Vic com a
responsable del tractament amb la finalitat de poder participar en la licitacié publica en la
gue es presenten. La base legitimadora d’aquest tractament es troba en I'obligacié legal del
responsable de I'art 6.1. c) del RGPD. Les seves dades seran conservades fins que siguin
legitimes per les finalitats per les que van ser tractades i, en tot cas, en base a la normativa
d’arxius aplicable al responsable. En qualsevol cas podran exercir-se els drets d’accés,
rectificacid, supressio, limitacié aixi com el de portabilitat de les dades dirigint un escrit a la
seu social de I'Ajuntament de Vic o al nostre Delegat de Protecci6 de Dades a
dpdajuntament@vic.cat. Tanmateix podra dirigir-se reclamacié a I'Autoritat Catalana de
Proteccié de Dades si es considera oportu.

L'adjudicatari haura de respectar la confidencialitat de les dades personals a les quals podra
tenir accés durant I'execucié del contracte objecte de les presents bases no podent utilitzar
les dades per finalitats diverses a les estipulades tot garantint les mesures de seguretat i
garanties de confidencialitat exigibles per la normativa de proteccid de dades vigent i
quedant obligat a la subscripcié d’un acord d’encarregat de tractament segons I'establert als
articles 28 del RGPD.

15. Lloc de les reunions de seguiment

Les reunions i entrevistes necessaries pel desenvolupament del projecte es realitzaran a les
dependeéncies de I’Ajuntament de Vic o, si s’escau, virtualment.

16. Propietat de les dades

Les dades tractades en aquest contracte sén propietat exclusiva de I’Ajuntament de Vic.

17. Criteris d’adjudicacio del contracte
Les ofertes presentades pels licitadors es valoraran amb els criteris que s’indiquen a
continuacio:

A) Criteris subjectius que depenen d’un judici de valor.........ccccceevveenerrennnnnnne max. 45 punts

Les empreses licitadores hauran de presentar una memoria técnica on es desenvolupin
detalladament i de forma ordenada la totalitat dels apartats que es detallen més endavant.
Es valorara el detall i qualitat de la solucié proposada i d’acord als items de valoracié
establerts a cada apartat.
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Aquesta memoria técnica no podra superar en cap cas les 15 pagines, essent la mida minima
de lletra de 10, tipus Calibri, a doble pagina i interlineat 1,5. No seran objecte de valoracié
aquelles pagines que excedeixin de 15.

Els apartats a incloure en la memoria técnica i en cada apartat sén els seglients:

a) INformacio d’atencil........ceeeeeeeeeeeneniriiiiiiiiiiiiiiniiniiinnrieene e see sessssessnes max. 13 punts

Es valorara |'explicaciéo detallada de com es dura a terme el servei d’atencio
informativa i d’assessorament integral de qualsevol tema, gesti6 o tramit
administratiu a realitzar a través de les plataformes electroniques de I’Ajuntament o
d’altres Administracions Publiques que faci servir I’Ajuntament, existents o futures.

Es valorara d’acord als seglients items que han d’estar detallats especificament a la
memoria:

e El model de transferéencia de coneixement bidireccional Ajuntament <—>
Adjudicatari. Caldra detallar quina sera l|'estratégia de comunicacié entre
ambdues parts, aixi com les eines i vies que s’utilitzaran per a fer-ho, per garantir
I'agilitat i el traspas de la comunicacié (max. 3 punts).

e Flux de relacié de I'adjudicatari amb els diferents tercers. Caldra detallar com
s’establira la relacié entre I'empresa adjudicataria i la ciutadania i com es
produira aquesta relacié des del moment en que la ciutadania s’hi vol posar en
contacte fins que és atesa (tenint en compte totes les possibles incidéncies que es
puguin produir) (max. 3 punts).

e Protocol i eines de seguiment per les incidencies de segon nivell que hagin de ser
derivades a I’Ajuntament, entenent que les incidéncies de segon nivell sén
aquelles que tenen el seu focus en un mal funcionament de les plataformes
electroniques que la ciutadania té a la seva disposicid, o de la documentacié i
formularis que s’hi continguin (max. 2 punts).

e Exposar els limits, riscos i protocols de gestié dels portals i entitats publiques amb
els que es preveu relacié (max. 2 punts).

e Exposicid detallada del sistema d’informacié que contindra totes les dades
obtingudes i gestionades per I'adjudicatari, plantejament per la seva creacié
inicial i metodologia per la seva actualitzacié i millora continua (max. 3 punts).

b) Control de qualitat del Servei.....ccccceeereenirreeercrrreeenrreeeecreeeneereenneeeennnee...MaxX. 9 punts

Es valorara el sistema proposat de recollida del grau de satisfaccié de cada atencid
d’acord als seglients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:
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e Que el sistema es basi en un esquema senzill i comprensible, indicant els
conceptes que cal valorar segons es descriu a la clausula 18 com els identifica,
quines dades recull i com les tracta (max. 3 punts).

e Que disposi d’'una estetica intuitiva i neta, que sigui una eina facilment
interpretable a nivell d’usuari i no sigui necessari un acompanyament técnic
intensiu per a conéixer-la i que tingui una aparenca “friendly” (max. 3 punts).

e Que sigui facilment utilitzable, agil i que I'operativitat del sistema sigui optima per
I’execucid de les tasques a realitzar (max. 3 punts).

Per a poder valorar aquests dos ultims items caldra que les empreses adjudicataries
realitzin una demostracié dels sistema proposat. La Mesa de contractacié convocara
a cada empresa licitadora per fer aquesta demostracié del sistema proposat de
forma telematica. Es disposara d’'un maxim de mitja hora per dur a terme cada
presentacid. Després hi haura un torn de preguntes per aclariment de dubtes, si és el
cas.

c) Pla de gestid i contingéncia de puntes de servei (overflows)..................... max. 14
punts

Es valorara la proposta d’un pla de gestid i contingencia de puntes de servei que permeti
recollir i gestionar totes les necessitats del servei en moments punta sense perdre una
trucada, també les que es rebin fora de I’horari del servei, d’acord als seglients items que
han d’estar detallats especificament a la memoria:

e Model i protocol d’actuacio en situacions d’overflow (max. 7 punts).

e Model i protocol d’actuacié per la gestid de les trucades rebudes fora de I’horari
de servei (max. 7 punts).

d) Govern Obert i rendicio de COMPLES.......cccerrreemeeceerrirennnciereeerennnneeeeeeeennseeeee.MaxX. 9
punts

Es valorara el sistema proposat que permeti la publicacié de la informacid i indicadors
dels servei als portals de Govern Obert. Es valoraran d’acord als seglients items que han
d’estar detallats especificament a la memoria:

e El sistema i protocol tecnologic proposat per accedir a la informacié del servei (max.
3 punts).

e El periode d’actualitzacio i posa a disposicié de la informacié (max. 3 punts).
e El detall i abast de la informacio a la que es tindra accés (max. 3 punts).

Per superar la fase de valoracid dels criteris que depenen d’un judici de valor cal obtenir una
puntuacid minima de 22,50 punts. Si la seva puntuacid en relacié a aquests criteris no
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assoleix aquest valor, com a minim, les empreses licitadores quedaran excloses de la
licitacio.
Només es tindra en compte i valorara la informacié que fa referencia als criteris de valoracid

que depenen d’un judici de valor contemplats en aquesta clausula, tota la informacié de més
que es posi no es valorara.

B) Criteris quantificables de forma automatica......ccccccceeirmeenicciiiirenenncceeeeneennnn. max. 55
punts
a) Oferta econOMICa......cccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniineressessssnssssssnes puntuacié maxima 55 punts
Els punts corresponents a l'oferta econOmica s’assignaran aplicant a seglient
férmula:

( Oferta a valorar — Millor Oferta)
PUNTUACIO = ( 1- ) x Num. Punts

Pressupost de licitacio

18. Valoracid dels criteris d’adjudicacié

Per garantir la transparéncia, la igualtat de tracte i la seguretat juridica en el procediment
d’adjudicacid, els criteris subjectius que depenen d’un judici de valor es valoraran
exclusivament d’acord amb els items detallats en aquesta clausula.

18. 1. Valoracié individual i no comparativa

La valoracid de les propostes es fara de manera individual, atenent al grau de
desenvolupament, claredat, coheréncia i vinculacié amb I'objecte del contracte. No es
valorara la quantitat de contingut, siné el detall, la qualitat i I'abast de la informacié
aportada.

18.2. Requisits formals
e Extensié maxima de 15 pagines.
e Tipus de lletra Calibri, mida minima 10, interlineat 1,5.
e Estructura ordenada segons els apartats indicats.

18.3. Desglossament i ponderacio dels subcriteris
Cada criteri subjectiu es desglossa en subcriteris concrets amb una puntuacid maxima
assignada. A continuacié s’inclouen exemples practics de puntuacio:

Criteri de valoracié Subcriteri de valoracio Valoracio
Informacié | Model de transferencia del Estratégia detallada 3 punts
d’atencid coneixement (maxim 3 amb eines concretes

14



Il+ Ajuntament de Vic

Codi de verificacio

19215J4B4125462R0M1|
(maxim 13 | punts) Estrategia generica 1-2 punts
punts) amb alguna eina
Sense estrategia clara 0 punts
Flux de relaci6 amb tercers | Protocol complet amb | 3 punts
(maxim 3 punts) escenaris d’incidéncia
Protocol parcial 1-2 punts
Sense protocol 0 punts
Protocol d’incidencies de | Procediment clar amb | 2 punts
segon nivell (maxim 2 punts) | eines de seguiment
Procediment genéric 1 punt
Sense procediment 0 punts
Limits, riscos i protocols | Identificaci6 clara de | 2 punts
(maxim 2 punts) riscos i protocols
Referéncies genériques | 1 punt
Sense identificacié 0 punts
Sistema d’informacié (maxim | Sistema estructurat | 3 punts
3 punts) amb actualitzacio
prevista
Sistema parcial 1-2 punts
Sense sistema definit 0 punts
Esquema de mesura de Indicadors clars i 3 punts
satisfaccié (maxim 3 punts) metodologia definida
Indicadors generics 1-2 punts
Sense esquema 0 punts
Estética intuitiva i neta | Disseny amigable i| 3 punts
Controlde | (maxim 3 punts) accessible
qualitat del Disseny funcional perd | 1-2 punts
servei poc intuitiu
(maxim 9 Disseny complex o | O punts
punts) inexistent
Operativitat del sistema | Sistema agil i facil | 3 punts
(maxim 3 punts) d’usar
Sistema funcional amb | 1-2 punts
dificultats
Sistema poc operatiu 0 punts
Pla de gestié | Protocol d’actuacio en Protocol completamb | 7 punts
i situacions d’overflow (maxim | recursos assignats
contingéncia | 7 punts) Protocol parcial 3-6 punts
(maxim 14 Sense protocol 0 punts
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punts) Protocol per trucades fora | Sistema de  gestid | 7 punts
d’horari (maxim 7 punts) automatitzat o amb
derivacio
Sistema parcial 3-6 punts
Sense sistema 0 punts

Sistema i protocol tecnologic | Accés directe i segura | 3 punts

(maxim 3 punts) la informacié
Accés parcial 1-2 punts
Sense accés definit 0 punts
Govern Periode d’actualitzacié | Actualitzacié mensual o | 3 punts
oberti (maxim 3 punts) superior
rendici6 de Actualitzacié trimestral | 1-2 punts
comptes
(maxim 9 Sense periodicitat 0 punts
punts) Detall i abast de la informacid | Informacié completa i | 3 punts
(maxim 3 punts) segmentada
Informacié parcial 1-2 punts
Informacié geneérica o | 0 punts
inexistent

18.4. Mecanismes de verificacio

En els items que ho requereixin, com ara el sistema de control de qualitat, es podra exigir
una demostracidé practica per part de les empreses licitadores. Aquesta demostracid sera
valorada per la Mesa de contractacié amb criteris objectius.

18.5. Justificacid juridica
Aquest sistema de valoracid s’empara en els principis establerts per la Llei 9/2017 de
Contractes del Sector Public, aixi com en la jurisprudéncia del Tribunal Catala de Contractes
del Sector Public:
e Resolucié num. 548/2023: necessitat de criteris concrets i vinculats a I'objecte del
contracte.
e Resoluci6 num. 375/2024: validesa de la no valoraci6 per manca de
desenvolupament.
e Resolucié num. 296/2023: recomanacio de desglossament, ponderacio i verificacio.

19. Documentacio a presentar per les empreses licitadores en relacio als criteris subjectes
valoracié mitjancant judici de valor

D’acord amb la clausula 17 d’aquest PPT, la documentacié técnica a presentar per les
empreses licitadores en relacié als criteris subjectes de valoracié mitjancant judici de valor
és una memaria técnica on es desenvolupin detalladament i de forma ordenada la totalitat

16



Codi de verificacio

4D
ggpt> Avuntament de Vic MM ERNAAAH0 O

19215J4B4125462R0M11

dels apartats que es detallen més endavant. Es valorara el detall i qualitat de la solucid
proposada i d’acord als items de valoracié establerts a cada apartat.

Aquesta memoria técnica no podra superar en cap cas les 15 pagines, essent la mida minima
de lletra de 10, tipus Calibri, a doble pagina i interlineat 1,5. No seran objecte de valoracié
aquelles pagines que excedeixin de 15.

Els apartats a incloure en la memoria técnica i en cada apartat sén els seglients:
a) Informacio d’atencié
Explicacié detallada de com es dura a terme el servei d’atencié informativa i
d’assessorament integral de qualsevol tema, gestié o tramit administratiu a realitzar a
través de les plataformes electroniques de I'Ajuntament o d’altres Administracions
Publiques que faci servir I’Ajuntament, existents o futures.
[tems que han d’estar detallats especificament a la memoria:

El model de transferencia de coneixement bidireccional Ajuntament <—>
Adjudicatari. Caldra detallar quina sera l'estratégia de comunicacid entre
ambdues parts, aixi com les eines i vies que s’utilitzaran per a fer-ho, per garantir
I'agilitat i el traspas de la comunicacié.

Flux de relacié de I'adjudicatari amb els diferents tercers. Caldra detallar com
s’establira la relacié entre I'empresa adjudicataria i la ciutadania i com es
produira aquesta relacié des del moment en que la ciutadania s’hi vol posar en
contacte fins que és atesa (tenint en compte totes les possibles incidéncies que es
puguin produir).

Protocol i eines de seguiment per les incidéncies de segon nivell que hagin de ser
derivades a I’Ajuntament, entenent que les incidencies de segon nivell sén
aquelles que tenen el seu focus en un mal funcionament de les plataformes
electroniques que la ciutadania té a la seva disposicid, o de la documentacié i
formularis que s’hi continguin.

Relacio de portals i entitats Publiques amb les que es preveu relacid, exposant
limits, riscos i protocols de gestio.

Exposiciéo detallada del sistema d’informacié que contindra totes les dades
obtingudes i gestionades per I'adjudicatari, plantejament per la seva creacié
inicial i metodologia per la seva actualitzacid i millora continua.

b) Control de qualitat del servei
Sistema sistema proposat de recollida del grau de satisfaccid de cada atencid d’acord als
seglients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:

Que el sistema es basi en un esquema senzill i comprensible, enumerant quins
conceptes cal mesurar, com els identifica, quines dades recull i com les tracta.
Que disposi d’'una estética intuitiva i neta, que sigui una eina facilment
interpretable a nivell d’usuari i no sigui necessari un acompanyament técnic
intensiu per a coneixer-la i que tingui una aparenca “friendly”.

Que sigui facilment utilitzable, agil i que I'operativitat del sistema sigui 0ptima per
I’execucid de les tasques a realitzar.
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c) Pla de gestio i contingéncia de puntes de servei (overflows)
Pla de gestid i contingéncia de puntes de servei que permeti recollir i gestionar totes les
necessitats del servei en moments punta sense perdre una trucada, també les que es
rebin fora de I'horari del servei, d’acord als seglients items que han d’estar detallats
especificament a la memoria:

e Modeliprotocol d’actuacid en situacions d’overflow.

e Model i protocol d’actuacio per la gestié de les trucades rebudes fora de I'horari

de servei.

d) Govern Obert i rendicié de comptes
Sistema que permeti la publicacié de la informacid i indicadors dels servei als portals de
Govern Obert. Es valoraran d’acord als seglients items que han d’estar detallats
especificament a la memoria:

e Elsistema i protocol tecnologic proposat per accedir a la informacié del servei.

e El periode d’actualitzacio i posa a disposicié de la informacio.

e El detall i abast de la informacié a la que es tindra accés.
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