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Unitat tramitadora: Unitat OAC
AJT/13166/2025
Codi document: OAC1910407

Assumpte: Contractacid del servei d'assistencia i acompanyament en la utilitzacié de les plataformes
de tramitacié administrativa

Peticionari: AIUNTAMENT DE VIC

INFORME DE NECESSITAT DE CONTRACTAR EL SERVEI D’ASSISTENCIA |
ACOMPANYAMENT EN LA UTILITZACIO DE LES PLATAFORMES DE TRAMITACIO
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1. Necessitat del contracte

La motivacid 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 teléfon de I'ajuntament per a resoldre els dubtes i, si es vol oferir
una atencidé 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 formacid 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 tecnic,
assessorament, resolucié d’incidéncies i consultes, a totes les persones fisiques i juridiques
en I'ds 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 execucié del contracte des d’'un punt de vista técnic, i per la
naturalesa propia de I'objecte del contracte hi hauria un risc per a garantir-ne la correcta
execucio.

4. Pressupost base de licitacié anual

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 licitacio, 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 licitacid 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 salarial persones (hores  Seguretat salarial
professional anual treballdores setmanals) Social anual
D10
Teleoperador 9.467,03
especialista 16.059,43 € 2 39 hores € 45947,64€
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 COSTOS (DIRECTES + INDIRECTES). 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. Partida pressupostaria

Aquest contracte comporta una despesa que afecta a varis exercicis, per tant, la seva
contractacié resta sotmesa a l'existéncia de credit suficient i adequat, i a I'obligacié de
I’Ajuntament, que a cada exercici s’autoritzi en els respectius pressupostos municipals.

La despesa corresponent a I'execucié d’aquest contracte es fara efectiva amb carrec a la
partida pressupostaria 49 10 491 222009 (Administracid electronica) del vigent pressupost
municipal o la que correspongui de I'exercici 2026, tenint en compte que es de tramitacié
anticipada.

Per als exercicis successius, la despesa corresponent anira amb carrec a la mateixa partida
indicada anteriorment o a la que correspongui, del pressupost municipal.

Ates que el present contracte comporta despeses de caracter plurianual, la seva autoritzacié
o realitzacid se subordina al crédit que per a cada exercici autoritzin els respectius
Pressupostos municipals.

7. Forma de pagament

La forma de pagament sera mensual. S’efectuara el pagament un cop s’hagi presentat la
factura, hagi estat conformada i signada pel técnic responsable del contracte i pel regidor/a
delega/da corresponent, i aprovada per la Junta de Govern Local.

8. Durada del contracte

Per tal d’assegurar una continuitat minimament optima del servei i per donar resposta a les
necessitats detectades la durada del contracte sera de 2 anys amb la possibilitat de 2
prorrogues d’1 any cadascuna.

9. Proteccio de dades

Aquesta contractacid implicara un tractament/cessi6 de dades personals per part
de/vers I'empresa adjudicataria.

10. Subcontractacio

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

11. Criteris d’adjudicacié

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.....ccccceeeeereereennnerennnne. max. 45
punts
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Les empreses licitadores hauran de presentar una memoria tecnica 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

valoracio 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

valoracio aquelles pagines que excedeixin de 15.

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

a) Informacio d’atencCil........ccceeuueeciirrrreeennceieireeennnceeseenennnsseseeneeenennennns.Max. 13 punts

Es valorara l'explicaciéd detallada de com es dura a terme el servei d’atencio
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.

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

e El model de transferéncia 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 l'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 qué 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 Exposicio detallada del sistema d’informacié que contindra totes les dades
obtingudes i gestionades per |'adjudicatari, plantejament per la seva creacid
inicial i metodologia per la seva actualitzacié i millora continua (max. 3 punts).

b) Control de qualitat del Servei.....ccccceeeeeereeeennnnnensssisissieeeeeeeeneeneesenesnennes max. 9 punts

Es valorara el sistema proposat de recollida del grau de satisfaccié de cada atencio

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 12, 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 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’actuacio en situacions d’overflow (max. 7 punts).

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

d) Govern Obert i rendicio de COMPLES........cceerreeeeenerieerereennnneereeennneeeeereeeennseeee.MaX. 9
punts

Es valorara el sistema proposat que permeti la publicacié de la informacioé 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’actualitzacid i posa a disposicié de la informacié (max. 3 punts).

e Eldetall i abast de la informacio a la que es tindra accés (max. 3 punts).

Per superar la fase de valoracio 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.

Criteris quantificables de forma automatica.......ccceceeiirrnniiiiiiiinnnnniiiiinnneennenen. max. 55 punts
a) Oferta econOMICa......cccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiinieenrrereereeee cesessssses puntuacié maxima 55 punts
Els punts corresponents a l|'oferta economica s’assignaran aplicant a seglent
férmula:
( Oferta a valorar — Millor Oferta)
PUNTUACIO = ( 1- ) x Num. Punts

Pressupost de licitacio

12. Valoracié dels criteris d’adjudicacio

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.

12. 1. Valoracié individual i no comparativa

La valoraci6 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, sind el detall, la qualitat i I'abast de la informacié
aportada.

12.2. 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.

12.3. Desglossament i ponderacio dels subcriteris
Cada criteri subjectiu es desglossa en subcriteris concrets amb una puntuacid6 maxima
assignada. A continuacié s’inclouen exemples practics de puntuacié:

Criteri de valoracié Subcriteri de valoracio Valoracio
Model de transferéncia del Estratégia detallada 3 punts
Inf .. | coneixement (maxim 3 amb eines concretes
n’ormat':l’o punts) Estratégia genérica 1-2 punts
d’atencié .
L amb alguna eina
(maxim 13 "
punts) Sense estratégia clara 0 punts
Flux de relacié amb tercers | Protocol complet amb | 3 punts
(maxim 3 punts) escenaris d’incidéncia
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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 generic 1 punt
Sense procediment 0 punts
Limits, riscos i protocols | Identificacié 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
Protocol d’actuacié en Protocol complet amb | 7 punts
situacions d’overflow (maxim | recursos assignats
Pla de gestié 7 punts) Protocol parcial 3-6 punts
i Sense protocol 0 punts
contingéncia | Protocol per trucades fora | Sistema de  gesti6 | 7 punts
(maxim 14 | d’horari (maxim 7 punts) automatitzat o amb
punts) derivacio
Sistema parcial 3-6 punts
Sense sistema 0 punts
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Sistema i protocol tecnologic | Accés directe i segur a 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 informacio | Informacié completa i | 3 punts
(maxim 3 punts) segmentada
Informacié parcial 1-2 punts
Informacié geneérica o | 0 punts
inexistent

12.4. Mecanismes de verificacid

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

12.5. Justificacio 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 'objecte del
contracte.
e Resolucié num. 375/2024: validesa de la no valoraci6 per manca de
desenvolupament.
e Resolucié nium. 296/2023: recomanacio de desglossament, ponderacid i verificacio.

13. Proposta

Segons |'’exposat anteriorment es considera que I'opcié més eficient i efica¢c que assegura la
millor resposta a les necessitats detectades és la contractacié dels serveis d’atencid,
orientacid, suport técnic, acompanyament, formacio, resolucid d’incidéncies i consultes a
totes les persones fisiques i juridiques en I'Gs de les plataformes de tramitacio electronica
publiques de I’Ajuntament de Vic, mitjancant la tramitacié d’'un procediment d’adjudicacio
obert per un import maxim de 264.646,84 € (sense IVA), amb el 21% de I'IVA resultant un
total de 320.222,68 € (IVA inclos).
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