Ajuntament
de Matadepera

Exp. num. X2025009916
Contracte de serveis d'assistéencia técnica per I'administracio electronica de I'Ajuntament de Matadepera
Procediment obert simplificat. Tramitaci6 ordinaria i anticipada

INFORME TECNIC DE VALORACIO DE PROPOSTES. CRITERIS SUBJECTES A
JUDICI DE VALOR

Expedient: X2025009916

Objecte: Contracte de serveis d'assisténcia técnica per I'administracié electronica de
I'Ajuntament de Matadepera.

Assumpte: Valoracio del Sobre B (Criteris subjectes a judici de valor).
1. ANTECEDENTS

D'acord amb el Plec de Clausules Administratives Particulars (PCAP) que regeix la
present licitacid, I'adjudicacié del contracte es realitza mitjangant una pluralitat de
criteris. En aquesta fase procedimental, correspon avaluar la documentacié continguda
en el Sobre B, relativa als criteris d'adjudicacié ponderables mitjangant un judici de
valor.

Segons la clausula 1.11 i I'Annex Il del PCAP, la puntuaci6 maxima per a aquest
apartat és de 25 punts, distribuits segons el seglent desglossament:

e 4.1.Plade Servei i Metodologia d'Assisténcia Técnica (Fins a 10 punts):
o Metodologia de Gestio del Servei (4 punts).
o Plataforma de Tiqueting i Base de Coneixement (3 punts).
o Indicadors de Qualitat (KPIs) i Informes (3 punts).
e 4.2, Proposta Técnica i Pla d'Implementacié del Servei de Centraleta (Fins
a 8 punts):
o Solucié Tecnoldgica Proposada (3 punts).
o Pla d'Acollida i Formacié dels Agents (3 punts).
o Gestid de Trucades i Protocols d'Escalat (2 punts).
e 4.3. Proposta Técnica i Metodologia d’'Entrenament de I'assistent virtual
amb IA (Fins a 7 punts):
o Arquitectura i Tecnologia de la Soluci6 (3 punts).
o Metodologia d'Entrenament i Millora Continua (3 punts).
o Protocol d'Escalat a Agent Huma (1 punt).

2. FETS
Dins del termini establert, s'ha presentat a la licitacié la segient empresa:
o ADTENDE SL

2.1. Consideracio prévia sobre confidencialitat

Es fa constar que I'empresa licitadora ADTENDE SL ha presentat una declaracié
responsable en la qual manifesta expressament que la documentacié técnica
presentada al Sobre B ("PROJECT MEM TEC LICIT SATE SCT | LIAM
MATADEPERA 16112025") conté elements organitzatius, processos, fluxos de treball i
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know-how que son declarats confidencials als efectes de l'article 133 de la Llei
9/2017 de Contractes del Sector Public (LCSP).

Aquesta valoracio técnica s'ha realitzat tenint en compte aquesta circumstancia,
analitzant el contingut per a I'assignacié de la puntuacié sense revelar detalls protegits
que puguin vulnerar secrets empresarials o falsejar la competéncia.

2.2. Analisi de la Memoria Téecnica d’ADTENDE SL

A continuacio, es detalla I'analisi de la proposta segons els criteris establerts al PCAP:

A) Pla de Servei i Metodologia d’'Assisténcia Técnica

Metodologia de Gestié del Servei: L'empresa proposa un model de
transferéncia de coneixement bidireccional solid, estructurat en tres grups de
treball: Comité de kickoff, Comité assessor de comunicaci¢ i Coordinacié del
servei. Defineixen clarament els fluxos de gestid d'incidéncies (Creada,
Treballant, Fet) i els estats de resolucié (Resolta, Duplicada, No reproduible,
etc.). Apliquen el model EFQM de millora continua.

o Valoracié: La metodologia é€s exhaustiva, assegura la tracgabilitat i inclou

mecanismes de coordinacié ben definits amb I'Ajuntament.

Plataforma de Tiqueting i Base de Coneixement: Proposen I'Us del software
JIRA ATLASSIAN connectat amb un sistema de Business Intelligence (BI).
Permet control granular i tragabilitat completa. La base de coneixement es
gestiona en un gestor documental al nuvol i s'actualitza mitjangant protocols
definits (reunions d'inici i consultes de segon nivell).

o Valoracio: Eina de mercat reconeguda i procediment clar per al

manteniment de la informacio.

Indicadors de Qualitat (KPIs) i Informes: Ofereixen un Bl propi (Intelek) amb
accés en temps real per a I'Ajuntament. Proporcionen panells detallats (Resum,
Analisi tipus, Satisfaccid) i permeten la integracié automatica de dades al portal
de transparéncia via API. Inclouen informes mensuals i un informe anual
presencial amb propostes de millora.

o Valoracié: Proposta excel-lent en transparéncia i capacitat analitica.

B) Servei de Centraleta

Solucié Tecnologica: Es proposa una centraleta Cloud PBX (basada en
Asterisk/Pippol) amb funcionalitats avancades (IVR, cues, gravacid, dashboard
en temps real). Inclou softphone "Communicator" per a mobilitat i teletreball.

o Valoracio: Compleix els requeriments de fiabilitat i escalabilitat al navol.
Pla d'Acollida i Formacié: Es descriu un pla liderat per la Coordinadora del
servei, amb fases d'obtencié d'informacié prévia (mapa de competéncies) i
formacié especifica (organitzacié municipal, procediment administratiu, soft
skills). Inclou metodologia d'aprenentatge progressiu (observacio, practica
supervisada, autonomia).

o Valoracié: El pla és detallat i garanteix que els agents coneguin

I'especificitat de I'Ajuntament de Matadepera.



i

Ajuntament
de Matadepera

Exp. num. X2025009916
Contracte de serveis d'assistéencia técnica per I'administracio electronica de I'Ajuntament de Matadepera
Procediment obert simplificat. Tramitaci6 ordinaria i anticipada

o Gestié de Trucades i Escalats: Defineixen el flux de trucada (identificacid,
filtratge per departament o tema). Estableixen protocols per a trucades no
ateses (transferéncia de mail intern) i classifiquen els estats (autogestionada,
derivada, no contesta, rebutjada) per a la seva analisi.

o Valoracio: Els protocols sén clars i cobreixen les casuistiques habituals.

C) Assistent Virtual amb IA

e Arquitectura i Tecnologia: Proposen la solucié "LIAM PLUS" basada en la
integracié de la plataforma Infobip (orquestracio/WhatsApp API) i OpenAl
(motor cognitiu/NLP). Arquitectura 100% cloud, compliant amb GDPR i ENS.

o Valoracié: Arquitectura robusta, segura i basada en estandards de
mercat capdavanters.

o Metodologia d'Entrenament: Es basa en "human in the loop" (supervisi
humana) per garantir la precisié i evitar biaixos, rebutjant I'aprenentatge
completament automatitzat sense control. Utilitzen el coneixement operatiu
acumulat (OAC360) per a I'entrenament inicial.

o Valoracié: Enfocament prudent i orientat a la qualitat de la resposta
publica.

e Protocol d'Escalat: El sistema detecta automaticament quan una consulta
excedeix el seu domini o confianca i deriva a l'usuari al servei d'assisténcia
humana (SATE) si és tema de tramitacio, o informa de I'abast si no ho és.

o Valoracié: Mecanisme transparent que garanteix l'atencié ciutadana
sense frustracio.

3. CONCLUSIONS
Un cop analitzada la documentacié técnica presentada per I'empresa ADTENDE SL, i
tenint en compte I'adequacié als requisits del PCAP i PPT, aixi com el nivell de detall i

qualitat de la proposta, s'emet la seguent valoracio:

Taula de Puntuacions - Criteris Subjectes a Judici de Valor

Puntuacié6  |Puntuacié
Criteri |Subcriteri Maxima Atorgada Justificacié Resumida
Metodologia molt completa,
Metodologia de amb comités definits i fluxos
4.1 Gestid 4 4 clars.
Eina JIRA i gestio
Plataforma i Base documental robusta [
Coneixement 3 3 actualitzada.
Sistema Bl propi amb accés
Indicadors (KPIs) i en temps real i integracio via
Informes 3 3 API.
Solucio
Tecnologica Solucié Cloud PBX completa
4.2 Centraleta 3 3 amb softphone i dashboard.
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Pla d'Acollida i Pla formatiu progressiu i
Formaci6 3 3 adaptat a la realitat municipal.
Gestido Trucades i Protocols d'escalat i gestio de
Escalat 2 2 "no respostes” ben definits.
Arquitectura solida (Infobip +
4.3 Arquitectura 1A 3 3 OpenAl) i segura.
Metodologia Supervisié humana constant
Entrenament 3 3 per garantir qualitat.
Deteccio automatica [
Protocol Escalat derivacié fluida a [I'agent
Huma 1 1 huma.
TOTAL 25 25 Excel-lent nivell técnic global.

Conclusio final:

L'empresa ADTENDE SL ha presentat una memoria técnica que cobreix de manera
exhaustiva i satisfactoria tots els requeriments establerts en els plecs. La proposta
destaca per la seva maduresa tecnologica, especialment en I'ambit dels indicadors
(Business Intelligence) i en l'arquitectura de l'assistent virtual, aixi com per una
metodologia de gestidé molt procedimentada.

Per tot I'exposat, es proposa atorgar a ADTENDE SL la puntuacié total de 25,00 punts

en l'apartat de criteris subjectes a judici de valor.

Matadepera, a la data de la signatura electronica.

El Coordinador de Serveis i Transformacié Digital

Angel Bassols Hidalgo




