ANNEX 3

CRITERIS D’ADJUDICACIO

Objecte del contracte: Servei d’atencio telefonica i telematica de XALOC als usuaris
NUm. d’expedient de contractacié: 2026/075

Puntuacié maxima total de la licitaciéo: 100 punts

A) CRITERIS QUE DEPENEN D'UN JUDICI DE VALOR. Puntuacié maxima: 28p

La puntuacié d’aquest apartat sera el resultat de la valoracié que es realitzi de la
Memoria técnica per a la prestacidé del servei que ha de presentar cada licitador.
Per valorar la Memoria es tindran en compte els segilents criteris:

Memoria técnica del servei

Els licitadors hauran de presentar una Memoria Tecnica del servei, que es valorara d’acord
amb la seglient ponderacid i que ha de tenir el seglient contingut:

A.1. Organitzacid, posada en funcionament del servei i formacio:...... Fins a 21 punts

> A.1.1 Organitzacio del SEIVEI it e e e et e e e Fins a 9 punts

La memoria haura de contenir un cronograma per al primer any de prestacié del servei en
el qual, seguint la distribucié d’operadors i horari d'atencid previstos en el PPT regulador
d’aquesta contractacié (apartat 2.1.a), es presenti la distribucié del personal operador
adscrit per torns. Cal indicar I'horari d’entrada i sortida de cadascun dels efectius, de
manera que el servei quedi cobert segons els torns indicats per a cada mes.

Abans d'iniciar la prestacio del servei, el contractista haura d’acreditar que les persones
operadores amb les quals prestara el servei disposen de coneixements generals i
tributaris, i la formacié necessaria per executar-lo. La discordanga en el nivell de
coneixements técnics del personal ofert, deduida del contrast entre els valors especificats
en la ofertai els coneixements reals demostrats en I'execucié dels treballs, comportara la
substitucié de la persona operadora afectada.

Es valorara I'aportacié de personal substitutiu per a supodsits d'abséncia, baixes i altres
incidéncies (identificacio amb perfils).

Aquest cronograma podra ser revisat i ajustat durant la prestacio del servei, si escau.

> A.1.2 Descripcié detallada de tasques relacionades tant en el procés d'implantacié i
entrada en funcionament del servei, aixi com del procés de finalitzacid i traspas que es
produira en finalitzar el contracte. Caldra indicar tasques, recursos i calendari (respectant
terminis establerts en el PPT, clausula 3@)....cccccvviiiiiiieeieeiieeinee e e e een e Fins a 3 punts

Les indicacions relacionades en aquest apartat i relatives a la posada en funcionament no
sén aplicables a I'actual contractista del servei en el cas que aquesta resulti ser la nova
contractista. El contingut de la memoria d’aquest apartat haura de versar sobre la resta
dels aspectes indicats (finalitzacid i traspas).

> A.1.3 Pla de CONTINGENCIA: iieriiiiieiiei s ire e vee e ere e ee e are e eeeanaees Fins a 3 punts

El Pla de contingéncia descriura les mesures que s'adoptaran per resoldre les incidéncies
gue es puguin produir, tant les de tipus técnic com les relatives a la pérdua de la qualitat
del servei. Sera necessari indicar:
- Solucions de contingéncia per incidéncies en la plataforma tecnologica
(comunicacions, subministrament eléctric, telefonic, telematic, etc.).
- Solucions de contingéncia relatives a la pérdua de nivell del servei en
relaci6 amb el Pla de Qualitat, Recursos Humans, etc.




> A.1.4 Detall del Programa de Formacié que hauran de seguir els operadors per l'inici del
de la prestacié del servei, aixi com durant la vida del contracte; perfil professional i
formatiu del personal doCENt ..ot e Fins a 3 punts

Caldra l'aportacié d’un calendari en les mateéries seglients:

- Dret administratil........cooeiiiiiiiii e Fins a 0,75 punts
- Dret tributari......coccoviiiiii i i e e FINS @ 1,50 punts
- Proteccié de dades de caracter personal....cccccoevevvineiennnnnnn. Fins a 0,50 punts
- Atencid al contribUeNt..cooiie i e Fins a 0,25 punts

En tot cas, a l'inici de la prestacié del servei, aquest Programa de formacié podra ser
revisat per XALOC.

> A.1.5 Aportacié de manuals practics en relacié amb les materies concretes, tant a nivell
tributari, com d‘atencid al contribuent.....cccccciiiiiiiiiiiii Fins a 3
punts

Pel que fa a nivell tributari, casos practics relacionats amb tributs locals amb identificacid
de preguntes basiques que un contribuent pot realitzar davant dels principals impostos,
taxes municipals i multes de transit, amb identificacié de respostes-tipus. Pel que fa als
manuals sobre atencié als contribuents, hauran de contenir casos practics sobre
deteccions de situacions de conflictivesirespostes a donar davant d’aquestes situacions.

A.2. Documentacid, metodologia i procediments a sequir per la gestié i sequiment
del projecte:....cccirirerrerrmnsrsrnsin s sassnssnsnrsnssrnsnnsrnsnrsnsannsnnnnnsn s e e s FiNS - @ 5 punts

A.2.1 Aportacié d’una fitxa-tipus sobre la valoracié del seguiment i rendiment del personal
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Aquesta fitxa ha de recollir els inputs a valorar en relacié amb el desenvolupament personal
de les tasques realitzades. A mode d’exemple, alguns dels inputs a valorar poden ser:

- Tractament de les dades de caracter personal (segueix integrament el protocol sense
oblidar cap pas).

- Realitzacio de la salutacié i comiat corporatiu.

- Agilitat en la resoluci6 de la consulta.

- Rigoren la informacié que dona al contribuent sobre la consulta efectuada.

- Domini de l'aplicacié informatica com a eina de treball.

- Etc.

Aquestes fitxes, amb les conclusions del responsable del servei de la contractista, s’hauran
de presentar semestralment al responsable de XALOC per tal que els resultats puguin ser
avaluats conjuntament amb la finalitat de prendre les decisions oportunes en cada cas.

A.2.2 Aportacié d’un protocol d’atencid al contribuent que garanteixi I'exercici dels drets dels
obligats tributaris regulats a l'article 34 de la Llei 58/2003, de 17 de desembre, General
Tributaria, i la proteccié de dades de caracter personal, regulada a la Llei Organica de 3/2018
de 5 de desembre, de Protecci6 de dades personals i garantia dels drets
PEISONAIS .t ittt s s s et e e e e eee e FINS . @ 2,5 punts

Aguest protocol ha de contenir, com a minim:

- Salutacié corporativa: formules proposades.

- Identificacié i anotacié de les dades. Proposta d’actuacié en cas que les dades no
coincideixin amb les que consten en la base de dades.

- Resolucio de la consulta (telefonica o per e-mail). Distincié entre informacié general o
publica que es pot facilitar i informacid particular. En aquest cas, normes o pautes en relacié
amb la informacidé que es pot facilitar i informacié que en cap cas es pot facilitar per aquest
canal, d’acord amb la normativa vigent.

En tot cas, aquest protocol sera validat, supervisat, complementat o modificat per
I'organisme i qualsevol canvi que s’hi hagi de realitzar haura d’estar préviament autoritzat pel
responsable de XALOC.




Es valorara l'aportacié de guies per a la realitzacido d’enquestes relatives al coneixement
sobre la satisfaccié del servei per part dels contribuents i els ajuntaments. Identificacié de
campanyes relatives a aquest procés.

Identificacié de nous parametres de qualitat, forma de mesurar-los i correccions en la gestié
quan de les dades obtingudes se’n dedueixi que no s'assoleixen els llindar minims de qualitat
establerts en els plecs reguladors d’aquesta contractacio.

» Propostade millores en relacid amb els serveis a prestar. Identificacié de nous tramits.
A.3 Mitjans tecnoldgics i materials .....couccirmrimnsnrsss i ssrsnsssr s sre e eee e s FINS. @ 2 punts
A.3.1 Sistema informatic de control horari (SICH)......cccvviviiieiinieiiiniin e e e Fins a1 punt
Es valorara que I'empresa licitadora posi a disposicié del servei un Sistema informatic de
control horari (SICH) que millori les funcionalitats minimes exigides en l'apartat 2.2.c) del
PPT.

A.3.2 Descripcié detallada de I'equipament material.........ccovvviviiiiiiineincen e, Fins a1 punt
Descripcid detallada de tot I'equipament proposat que es posara a la disposicié del servei per
al desenvolupamentiperduraterme unabonaexecucié del contracte. Aquest equipament

ha de comprendre, almenys, els elements relacionats en I'apartat 2.2.b) del PPT.

Es valoraran totes les millores que es presentin sobre el mitjans minims exigits (millores en
equips informatics, en els llocs de treball, etc.).

Descripcié dels serveis alternatius previstos, quan sigui d’aplicacié de l'article 27.2 del RD
193/2023 (persones amb discapacitat sensorial o dificultat de parla).

En cas que les empreses licitadores estiguin prestant aquest mateix servei per a
alguna empresa/Administracid, els membres de la Mesa de Contractacié es reserven
el dret a poder comprovar presencialment (in situ) el sistema organitzatiu, els
meétodes i procediments de treball utilitzats.

Si XALOC, durant la vigéncia del contracte, actualitza o canvia el software i/o
aplicacions que afectin al servei, la contractista haura d’incorporar els canvis i
realitzar les modificacions necessaries per continuar prestant el servei. Aix0 també
pot comportar nova formacié al personal de la contractista prestadora del servei.



B. CRITERIS AVALUABLES DE FORMA AUTOMATICA: fins a 72 punts

La puntuacié total d’aquest apartat (72 punts) sera el resultat de la suma dels punts
que cada licitador obtingui de la valoracié de cadascun dels criteris de valoracié
automatica que es relacionen a continuacid. Per valorar aquests criteris, els licitadors
hauran de presentar la seva proposta d’'acord amb el Model de proposta que consti
com a annex en el PCAP.

B.1 Preu/hora operador/a:

Proposta economica — preu/hora operador/a | Fins a 37 punts

El preu/hora d’un operador/a (preu unitari)
El resultat de la valoracié econdomica de les ofertes sera el resultant de la seglient operacio:

Puntuacio= Preu de l'oferta més econdmica x Puntuacié maxima
Oferta que es puntua

Aguest preu unitari inclou totes les despeses derivades del servei (IVA exclos).

En cap cas es podra superar el preu/hora establert com a maxim, essent rebutjades
automaticament aquelles ofertes que el superin.

Els preus unitaris han de presentar dos decimals o s’entendra que son igual a zero.

B.2 Preu/hora responsable del servei:

Proposta economica — preu/hora responsable del servei | Fins a 8 punts

El preu/hora del responsable del servei designat per la contractista (preu unitari)
El resultat de la valoracié econdmica de les ofertes sera el resultant de la seglient operacié:

Puntuacido= Preu de |'oferta més economica x Puntuacié maxima
Oferta que es puntua

Aguest preu unitari inclou totes les despeses derivades del servei (IVA exclos).

En cap cas podran superar el preu/hora establert com a maxim, essent rebutjades
automaticament aquelles ofertes que el superin.

Els preus unitaris han de presentar dos decimals o s’entendra que sén igual a zero.

B.3 Posada a disposiciéo d’'un altre centre de trucades

En casos de necessitats puntuals de feina o saturacié del CAU,
oferir la possibilitat de poder desviar trucades a un altre centre | Fins a 16 punts
d’atencio de I'adjudicataria

Es valorara que davant de necessitats puntuals de feina o de saturacié del servei, o en
aquells altres suposits que pugui preveure el PPT, el contractista posi a disposicié del servei
altres centres de trucades de queé disposi arreu del territori i que puguin descongestionar
aquestes necessitats.

Per posar a disposicio del servei aquest altre centre.......ccccevvmeniinien s Fins a 16 punts
Fins @ 100 hores d’atenNCid @ I@NY ..cuiiuuiiiiiiii e e et eee e eee e ee e e e s ee e eaneenen 3 punts
De 100 fins @ 150 hores d'atencid @ I'any....ccoceuiiiiiiiiiii e e e e e 8 punts

De 150 fins @ 200 hores d'atencid @ 'any......cvuiuiiiiiiiiiii e e e e e eee e 16 punts




En cas de desviacio, el centre de trucades del contractista haura de disposar dels operadors
adequats i necessaris per atendre el servei, d'acord amb el que estableixen els plecs
reguladors del contracte.

La derivacié de les trucades no es portara a terme a niumeros de telefon de tarificacié
especial que suposin un cost addicional a I'organisme.

En tots els casos, els operadors d’aquest altre centre d’atencié del contractista han d’estaren
disposicié d’atendre els usuaris en llengua catalana.

B.4 Campanyes d’'informaciod i recollida i correccié de dades de tercers

Per dur a terme campanyes d’informacio, de recollida de dades i
validacio o correccié de dades de contribuents al llarg del termini | Fins a 4 punts
del contracte

ot 0 o =101 V7= 1= T =10 PP A 0101 | o
2 CaAMPANYES @ I ANy it e e e e e e e 2 PUNES
3 CaAMPANYES @ ANy it s e e e e e e 3 PUNES
4 CampPanyes @ I any . e e e e 4 PUNTS

Aquestes campanyes (el seu contingut, moment d’execucié i durada) es definiran
conjuntament entre el contractista i XALOC el primer mes de cada exercici i no tindran cap
cost per a l'orgnaisme.

B.5 Proximitat del centre d’atencidé de trucades a la seu de XALOC

Proximitat del centre d’atencié de trucades | Fins a 7 punts

Es valorara una millora en la proximitat del centre d’atencié de trucades des del qual el
contractista ha de prestar el servei, en relaci6 amb la distancia maxima establerta en
I'apartat corresponent del PPT (2 quilometres), tenint en compte la distancia del centre amb
la seu central de XALOC (ubicada a lI'avinguda Jaume I, num. 39, de Girona), d’acord amb el
seglient detall:

A menys de 250 metres de 1a SEU..ciiiiiiiii i e e 7 punts
A més de 250 metres i fins @ 750 metres de la SEU.....cccvvvvvvviriieiieeiieeiennnnn, 5 punts
A més de 750 metres iafins a 1,5 quilometres de la seU......cooevverniivneinnnnnn. 3 punts
A més d’'l1,5 quilometres i fins a 2 quildometres de la SEU.......cevvvvviriiireirnennnns 2 punts

El radi de proximitat es calculara de forma lineal.

Dins dels terminis establerts en la clausula 3 del PT, I'empresa que resulti contractista haura
de presentar a XALOC la disponibilitat del local que utilitzara com a centre de trucades
mitjancant titols de propietat o d'Us, tals com contracte d'arrendament, escriptura de
propietat o contracte de cessid d'Us, o qualsevol altre titol admés en dret.




