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1. Antecedents

La Direccié d'Informacio i Atencioé Ciutadana de I'’Ajuntament de Barcelona (en endavant
la DIAC) es va crear el 2004 per satisfer la demanda ciutadana d‘informacioé sobre la
ciutat de Barcelona i els seus serveis, la realitzacié de tramits municipals, i la gestié i
tractament d’incidéncies i suggeriments.

La DIAC, basant-se en el principi d'accessibilitat, ha anat incrementant els canals a través
dels quals la ciutadania pot obtenir informacid, gestionar tramits o comunicar-se amb
I'Ajuntament.

Per fer front a les demandes d'una societat altament canviant i adequar-se a les seves
necessitats presents i futures, en els darrers anys I'Ajuntament de Barcelona ha apostat
decididament per [l'aplicaci6 de les tecnologies de la informacid6, com a eina per
desenvolupar la seva politica de millora de la qualitat de vida de la ciutadania. L'Us
innovador de les noves tecnologies permet aconseguir una administracio més oberta i
transparent facilitant I'accés a la informacié publica.

En I'actualitat, la DIAC disposa d'una infraestructura que facilita una estratégia conjunta
de resposta pels canals telefonic i telematic, amb el valor afegit d'oferir un servei personal
i proper, i de satisfer les necessitats dels ciutadans, proporcionant solucions als problemes
plantejats de forma immediata.

2. Exposicio de les necessitats detectades i justificacio de la solucio
escollida

El canal telefonic de I’Ajuntament de Barcelona, presta els serveis dinformacio i
tramitacio als ciutadans que es dirigeixen a I'Ajuntament.

Els serveis prestats comprenen la informacio sobre la ciutat i els seus serveis, la gestio
de tramits en les diferents aplicacions i el suport a l'autoservei de tramitacid, la recollida
de queixes i els suggeriments sobre els serveis municipals, seguint les directrius
marcades en el marc del model multicanal de la DIAC.

Un d’aquests serveis és la possibilitat de fer el cobrament d'impostos i multes mitjancant
el servei d’Atencio Telefonica 010.

Per realitzar el pagament es necessari disposar d’un Servei IVR de pagament (sistema de
veu automatica interactiva amb utilitzacié de tons DMTF del teclat) i que compleixi amb
la normativa PCI-DSS (Payment Card Industry Data Security Standard) que compleixi un
conjunt de requeriments tecnics de seguretat per tal de garantir el tractament,
transmissié i emmagatzematge d’informacié associada a les targetes de pagament.
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En data 7/12/2021 I'Ajuntament adjudica a |'empresa PAY BY CALL, amb N.I.F.
B87093035 el contracte numero num 21002253 corresponent als SERVEIS IVR DE
PAGAMENT A TRAVES DEL SERVEI 010 DE L’AJUNTAMENT. Aquest contracte finalitza el
3 de febrer de 2026.

Atesa la propera finalitzacié del contracte, és necessari iniciar un nou procés de
contractacié per garantir la cobertura del servei.

Exposades les necessitats detectades, es pot concloure que I’Ajuntament de Barcelona no
disposa de mitjans ni recurs tecnics adients per realitzar aquestes actuacions, motiu pel
qual cal procedir a l'auxili mitjancant la contractacié amb tercers, tot d’acord amb
I'objectiu d’estabilitat pressupostaria i control de despesa, i amb total respecte als
principis d’eficacia, eficiéncia, publicitat, transparéncia, no discriminacid i igualtat de
tracte.

Tanmateix, per tal d’assegurar una continuitat minimament optima de la prestacid i per
donar resposta també a aquestes necessitats, alhora de fer possible I'aportacié de noves
millores o solucions més eficients i eficaces en futures licitacions a la necessitat detectada,
es considera una durada minima del contracte de 2 anys i amb possibilitat de prorroga
per un termini maxim de 2 anys.

D’acord amb els principis exposats, es considera que |'opci6 més eficient i eficag que
assegura la millor resposta a les necessitats detectades és la contractacié d’un servei IVR
DE PAGAMENT.

. Objecte del contracte

L'objecte del present contracte és la contractacié d'un Servei IVR de pagament mitjancant
locucié automatica i que compleixi amb la normativa PCI-DSS (Payment Card Industry
Data Security Standard) necessari per fer pagaments amb targeta de crédit per teléfon a
traves del 010 i que té com objectius:

- Garantir el tractament, transmissié i I'emmagatzematge de la informacio
associada a les targetes

- Protegir les dades dels propietaris de les targetes

- Mantenir una politica de seguretat de la informacio.

Considerant que la millor solucié consisteix en la contractacidé d’un servei IVR de
pagament (sistema de veu automatica interactiva amb utilitzacié de tons DMTF del teclat)
i que compleixi amb la normativa PCI-DSS, es considera adient incorporar els seglents
criteris d’adjudicacio:

Es considera adient incorporar els segients criteris d'adjudicacio:
v" Valoracié del preu.
v' Millores en els nivells de servei

v Millores en el temps de resposta i resolucié d’incidéencies
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v" Millora per la presentacié d'informes complementaris

Les millores ofertes per les empreses licitadores en aquests aspectes tenen la
consideracio de condicions especials d’execucid.

. Divisio en lots

Per la naturalesa de les prestacions no és possible entendre aquestes com una realitzacio
i aprofitament individual i funcional de les mateixes que permetin ser executades de
forma independent. A més caldria exigir una coordinacio i planificacié global dels treballs
per a una correcte execucidé global de les prestacions que resulta desproporcionada per a
les finalitats d’interés public que es persegueixen en |I'execucié d'aquestes, fet pel qual
permet concloure que les prestacions no poden ser executades de forma independent
sense menyscabar la correcte execucié dels treballs i una correcte assignacié dels
recursos publics proporcionals a la finalitat requerida.

. Pressupost base de licitacio i valor estimat del contracte (VEC)

5.1 Pressupost base de licitacio
El pressupost base de licitacié que es considera d’acord amb els preus de mercat es la
quantia 97.190,70 euros. El pressupost net de 80.322,89 euros i I'IVA de 16.867,81

euros, amb un tipus del 21 %.

La quantia d'aquest contracte es determina en funcié dels preus unitaris previstos en el
plec de prescripcions técniques. Segons la taula adjunta:

CONCEPTE PREU SORTIDA PLEC Preu unitari maxim

Operacié de pagament amb éxit 0,50 €

Operacié de pagament fallida 0,06 €

L’Ajuntament no esta obligat a exhaurir aquesta despesa en el cas que les unitats
executades siguin inferiors a les unitats previstes en el projecte, pel la qual cosa,
I’Ajuntament no resta obligat a exhaurir I'import adjudicat, siné que ho fara en funcid
dels preus unitaris previstos en el projecte i realment executats, d’acord amb la disposicid
addicional 33a i al preu d’adjudicacidé del preu unitari.

El pressupost del contracte ha de ser presentat en euros per les empreses licitadores.
El calcul del cost del servei s’ha efectuat segons el que es detalla a continuacié:

L'estimacié de la despeses salarials s’han calculat, prenent com a referéncia el XIX
Conveni Col-lectiu per a la industria sidometal-lirgica de la provincia de Barcelona,
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publicat al BOP el 13 d gener de 2023. En concret, s’ha pres com a unitat de referéncia
les taules salarials del grup professional 1 i la divisié funcional de tecnic.

Perfil SOHICIt.a,t Percentatge Costos Costos Total
per la execucio i .z . seguretat
dedicacio salarials . despesa
del contracte social
Técnic Grup 1 20 13.478,81 € 4.582,80 €| 18.061,61 €

COSTOS DIRECTES TOTAL DEL CONTRACTE

Costos salarials 13.478,81 €
Costos seguretat social 4.582,80 €
Maquinaria, Materials, Mitjans Auxiliars, software 23.304,67 €
comunicacions (veu o dades) 25.301,71 €
TOTAL COSTOS DIRECTES TOTAL DEL CONTRACTE 66.667,99 €
COSTOS INDIRECTES TOTAL DEL CONTRACTE

Despeses generals d'estructura 7.229,06 €
Benefici industrial 6.425,84 €
TOTAL COSTOS INDIRECTES TOTAL DEL CONTRACTE 13.654,90 €
TOTAL COSTOS TOTAL DEL CONTRACTE 80.322,89 €

5.2 Valor estimat del contracte (VEC)

El VEC d’aquest contracte s’estima en 170.416,19 euros. Els conceptes que inclou son:

Pressupost net Pressupost net Pressupost net
P .z eventuals modificacions SUMA
prestacio N .
prorrogues previstes (*)
80.322,89 € 74.079,72 € 16.064,58 € 170.467,19 €

*La distribucid establerta en aquest apartat no és limitativa. Els imports parcials poden distribuir-
se segons les necessitats concretes, i es poden utilitzar durant tota la vigéncia (inicial i prorrogada)
del contracte.

L'import previst per a les possibles prorrogues del contracte és inferior al de la prestacio
inicial. Aquesta diferéncia respon a una estimacié realista de I'evolucié del servei, basada
en l'analisi de les dades d’Us i les previsions de demanda per als propers exercicis.

Concretament, es preveu una lleugera disminucio en el volum d’operacions associades al
servei objecte del contracte, la qual cosa comportara una reduccié proporcional dels
costos associats..

Aguesta previsio ha estat tinguda en compte en el calcul dels imports de les prorrogues,
amb l'objectiu de garantir una adequada planificacié economica i una gestio eficient dels

recursos publics.
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5.3

Imputacio pressupost municipal

Aguest pressupost base de licitacié s'ha d'entendre comprensiu de la totalitat de I'objecte
del contracte i anira amb carrec als pressuposts i partides seglients:

.. .. % Import
Any [ Economic |Programa [ Organic| Import net IVA Import IVA total
2026 300 22719 92511 37.488,62 € | 21 |7.872,61 € |45.361,23 €
2027 300 22719 92511 39.619,98 € 21 8.320,20 € |47.940,18 €
2028 300 22719 92511 3.214,29 € 21 675,00 € 3.889,29 €
80.322,89 € 16.867,81 €
Import 97.190,70 €
total

Atés 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.

Atés que el contracte es formalitza en exercici anterior al de l'inici de I'execucid, se'n
sotmet I'adjudicacié a la condicié suspensiva d'existéncia de crédit adequat i suficient per
financar les obligacions derivades d'aquest contracte a I'exercici corresponent.

6. Procediment d’adjudicacio

Considerant I'import del contracte, la seva durada i les prestacions que constitueixen el
seu objecte, aixi com el valor estimat del contracte i els criteris que serviran per a la seva
adjudicacio, es considera que el més adient és adjudicar aquest contracte mitjangant
procediment obert.

. Condicions d'aptitud i de solveéncia técnica, economica i financera de les
empreses

Considerant I'objecte del contracte i el seu valor estimat, aixi com els principis de no
discriminacio i proporcionalitat que han de regir en tota actuacié administrativa, les
condicions d’aptitud minima que s’hauran d’exigir a les empreses licitadores per participar
en aquest procediment d’adjudicacié son les seglents:

1.- Empreses amb plena capacitat d‘obrar que incloguin en el seu objecte social
prestacions que soén idéntiques o similars al contracte que es pretén licitar i que no es
trobin en suposits de prohibicié de contractar.
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Aixi mateix, per assegurar la idoneitat de les empreses licitadores s’exigira la seglient
solvéncia:

Criteris de solvéncia economica i técnica o de classificacid.-

L'empresa licitadora haura de comptar amb la solvéncia economica i financera i técnica i
professional minima segulent:

A) SOLVENCIA ECONOMICA I FINANCERA:

Donades les caracteristiques i I'import total del contracte es considera adient, ajustat a
I'objecte del contracte i proporcional al seu import sense que suposi vulneracio de la
competencia, exigir la solvéncia economica seglient per tal d’acreditar poder fer front a
les obligacions que adquirira I'empresa en el moment de realitzar les tasques que es
deriven del present contracte

El volum anual de negocis del licitador o candidat, referit al millor dels tres ultims exercicis
anteriors a la data de presentacié de les proposicions o en funcid de les dates de
constitucioé o d'inici d'activitats de I'empresa ha de ser al menys de 100.000 euros anuals.

B) SOLVENCIA TECNICA O PROFESSIONAL

Donades les caracteristiques del contracte, es considera adient que les empreses
licitadores puguin acreditar la solvéncia técnica en relacié als serveis executats i al
compliment de determinats requisits de capacitat técnica. L'import que es considera
proporcional al pressupost del contracte i que acreditara capacitat suficient és el seglent:

L'import anual, sense incloure els impostos, que el licitador ha d’acreditar com a executat
durant I'any de superior execucié en el decurs dels ultims tres anys en serveis de
naturalesa igual o similar que els que constitueixen l'objecte d’aquest contracte ha de ser
com a minim de 50.000 euros.

El criteri de correspondéncia entre els serveis executats pel licitador i els que
constitueixen I'objecte del contracte és la pertinenca al mateix subgrup de classificacio,
si el contracte esta enquadrat en algun dels que estableix el RGCAP i, en cas contrari la
igualtat entre els tres primers digits dels respectius codis CPV, en el seu defecte el CNAE,
o bé, I'analisi de I'objecte de I’'experiéncia aportada.

D’acord amb l'article 90.1.d) LCSP, la capacitat técnica exigida a I'empresa consisteix en
el compliment dels estandards de seguretat que estableix la normativa PCI DSC (Payment
Card Industry Data Security Standard). Les normes PCI DSS so6n unes normes de
seguretat que inclouen requisits per a la gesti6 de la seguretat, procediments,
arquitectura de xarxa, i altres mesures fonamentals per a la proteccio de les dades de
targetes de pagament. El nivell de seguretat PCI DSS que haura d’acreditar I'empresa
adjudicataria és el nivell 1, 2 o 3. El nivell de seguretat ve determinat en funcio del
nombre de transaccions. El compliment d’aquests estandards de seguretat és fonamental
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per garantir la seguretat en la gestid i transmissié de les dades de targetes i per prevenir
fraus.

D’acord amb la previsid de l'article 90.4 LCSP, les empreses amb una antiguitat,
computada des de la data d’inscripcié en el registre corresponent o, si no procedeix, des
de la data de la seva constitucid, inferior a cinc anys, no han d’acreditar I'experiéncia, és
a dir, I'import anual executat i han d’acreditar la seva solvéncia técnica segons els altres
criteris establerts en aquest apartat (article 90.1.d).

. Criteris d’adjudicacio

Considerant I'objecte del contracte, aixi com totes les actuacions que integren el seu cicle
de vida, es considera adient a fi i efecte de seleccionar la millor oferta en relacié qualitat
preu, incorporar els criteris seglients i amb la proporcié que tot seguit s’indica i justifica
relacionats per ordre decreixent d‘importancia:

Criteris automatics Purrtl.!acié
maxima

1. Oferta economica 35

2. Millora en els nivells de servei 30

3. Millora en el temps de resposta i resolucié d’incidéncies 20

4, Millora per la presentacié d'informes complementaris 15

TOTAL 100

1. Criteri Oferta economica. Ponderacio fins a 35 punts.

S’atorgara la maxima puntuacié a I'empresa licitadora que formuli el preu més baix que
sigui admissible, és a dir, que no sigui anormalment baix i que no superi el preu unitari
maxim de licitacid (IVA exclos) i a la resta d’empreses licitadores la distribucié de la
puntuacio es fara aplicant la seglient formula establerta per Instruccid de la Geréncia
Municipal i aprovada per Decret d’Alcaldia de 22 de juny de 2017 publicat en la Gaseta
Municipal del dia 29 de juny i modificada per Decret d’Alcaldia de 22 de febrer de 2018
publicat en la Gaseta Municipal del dia 5 de marg:

preu unitari de sortida — oferta . »
- - - y —— X punts max *. = Puntuacio resultant
Preu unitari de sortida — oferta més economica

*Els que s’indiquen en la taula segient.

Aguesta férmula s’aplicara a cadascun dels preus indicats la i la puntuacié s’atorgara
tenint en compte el seglient barem:
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Operacié de pagament amb éxit 0,50 € 20
Operacié de pagament fallida 0,06 € 15
TOTAL OFERTA ECONOMICA 35

En el cas de que una empresa ofereixi un o més preus unitaris per sobre dels preus
unitaris maxims de sortida, aquesta quedara exclosa del procediment.

En el cas que no s’ofereixi algun preu unitari o es posi valor 0, es prendra com a referéncia
I'import unitari maxim (IVA exclos).

Cadascun dels serveis en el quadre anterior té una puntuacié determinada sobre el total
de 35 punts.

La puntuacié en cadascun dels serveis anteriors s'obtindra aplicant la férmula a cada
apartat i ponderant el resultat en funcié del pes corresponent. Un cop obtinguda la
puntuacioé parcials fara un sumatori de tots ells i el resultant sera la puntuacié obtinguda
per I'empresa per la seva oferta economica

Justificacié: L'oferta econdmica és el criteri amb més pes (35%) dintre dels criteris
avaluables en el total de la valoracio. Considerem que aquesta proporcio és idonia perqué
confereix a la part econdmica una gran importancia dintre dels criteris avaluables .

La ponderacié maxima del criteri d’adjudicacié del preu ofertat, és de 35 punts.
2. Millora en el nivells de servei. Ponderaci6 fins a 30 punts

Els nivells exigits en el plec de condicions técniques (apartat 8.1) es la correcta gestio de
les operacions de pagament amb éxit en un 90% dels casos.

Justificacié: Els parametres de qualitat de servei definits per la DIAC inclouen eficacia,
eficiéncia en la prestacio de serveis. Millorar els nivells de servei marcats reverteix en la
confianca del ciutada en el servei i consolida la cultura de ciutada-client en el seu tracte
amb I'’Ajuntament.

Aguesta valoracié es ponderara esglaonadament segons aquest quadre:

Millora en el nivells de servei Punts
Per assumir el compromis d’assolir un nivell de servei del 95 % 15
Per assumir el compromis d’assolir un nivell de servei del 99 % 30
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3. Millora en el temps de resposta i resolucio d’incidéencies. Ponderacio fins
a 20 punts

Justificacié: El servei d’informacio i atencid ciutadana és el que connecta el ciutada amb
I’Ajuntament. La correcta prestacié del servei depén en gran mesura de factors o serveis
aliens a la propia estructura de la DIAC. Una de les causes per les que la correcta prestacid
del servei es pot veure afectada son les incidéncies tecniques i cal garantir la maxima
celeritat en el temps de resposta i resolucié de les incidéncies. Per tant, una millora en el
temps de resposta de la resolucio d’incidéncies implica una millor prestacié del servei.

Els temps de resposta i resolucié de les incidéncies es descriuen en el plec de condicions
tecniques (apartat 8.2) segons els barems seglients :

Incidéncia TO* T1*
incidéncia critica 1 hora 4 hores
incidéncia greu 2 hores 12 hores
incidéncia lleu 4 hores 16 hores

*T0: Temps de resposta. Es el temps des que la incidéncia és comunicada a
I’'adjudicatari fins que un técnic qualificat es posa en contacte amb el responsable
de l'aplicacié o la persona que es designi. El temps de resposta es compta sobre
I’'horari de suport definit.

T1: Temps de resolucid. Es el temps des que la incidéncia és comunicada a
I'adjudicatari fins que es considera tancada pel responsable de |'aplicacio o la
persona que es designi. El temps de resposta es compta sobre I'horari de suport
definit

Aguest criteri es ponderara esglaonadament en funcié de la reduccié del termini de
resposta ofertat en relacid als minims establerts al plec de prescripcions técniques tal
com es mostra en el segient quadre :

Temps resposta TO punts |TO punts

incidéncia critica 30 min |4 punts |45 min 2 punts
incidéncia greu l1hora 4 punts |1h 30 min |2 punts
incidencia lleu 2hores |4 punts |2 h 30 min |2 punts
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Temps resolucio

incidéncies T1 punts |T1 punts
incidéncia critica 2 hores |4 punts |3 hores 2 punt
incidéncia greu 6 hores |4 punts |9 hores 2 punt

4. Millora en la freqiiéncia dels informes periodics i millora en el termini

de presentacio d’informes complementaris. Ponderacié fins a 15 punts

Justificacié: Disposar de la informacié en relacié al funcionament del servei amb més
periodicitat, aixi com obtenir la maxima informacié en moment puntuals on es detectin
incidencies que puguin alterar el servei en el minim temps possible facilita el control de
la gestid del servei i minimitza I'impacte de les possibles desviacions i errors que pot patir

el servei en la seva activitat diaria.

El plec de condicions técniques (apartat 8.1) exigeix un informe estadistic mensual
detallant els pagaments efectuats amb éxit i els no efectuats, aixi com la possibilitat de
confeccid d'informes puntals sota peticié. Aquests informes complementaris puntuals

s’hauran de lliurar en un termini maxim de 24 h des de la seva peticio.
Aguesta valoracié es ponderara esglaonadament segons els seglients parametres:

> Per la freqléncia de la presentacié d'informes periddics:

Freqiiéncia de la presentacio d’informes periodics: |Punts
Per informes quinzenals 5
Per informes setmanals 7,5

» Per la millora en la reduccio del

complementaris:

temps de

lliurament d’informes

Reduccio del temps de lliurament d’informes complementaris | Punts
Per lliurar els informes complementaris en un termini entre 12-18h 5
des de la seva peticio
Per lliurar els informes complementaris en un termini entre 6 a 11 h 75
des de la seva peticié !

Es defineixen els seglients limits per a la consideracié d’ofertes presumptament anormals

o desproporcionades:

- un diferencial del 5% per sota de la mitjana de les ofertes o, en el cas d'una Unica

empresa licitadora, de 15% respecte dels preus unitaris maxims (IVA exclos).
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Si el nombre d'empreses licitadores és superior a 10, per al calcul de la mitjana de les
ofertes es prescindira de I'oferta més baixa, si hi ha un diferencial superior al 5% respecte
de l'oferta immediatament consecutiva.

Si el nombre d'empreses licitadores és superior a 20, per al calcul de la mitjana de les
ofertes es prescindira de les dues ofertes més baixes, si presenten un diferencial superior
al 5% amb la immediatament consecutiva.

D’acord amb la previsid de l'article 149.4 LCSP, es rebutjara |'oferta si es comprova que
és anormalment baixa perqué no compleix les obligacions aplicables en mateéria de
subcontractacid, ambiental, social o laboral establertes en el Dret de la Unid, en el Dret
Nacional, els convenis col:-lectius sectorials vigents o per les disposicions de Dret
internacional enumerades en I'annex V LCSP.

Si es produeix un empat en la puntuacié total entre diverses empreses licitadores
s’aplicara el segient criteri de desempat tenint en compte com a data del compliment
efectiu del fet de desempat el venciment del termini de presentacid d'ofertes:

Proposicions presentades per aquelles empreses que, al venciment del termini de
presentacié d'ofertes, tinguin a la plantilla un percentatge de persones treballadores amb
discapacitat superior al que els imposi la hormativa.

En aquest suposit, si diverses empreses licitadores de les que haguessin empatat quant
a la proposici6 més avantatjosa acrediten tenir relacié laboral amb persones amb
discapacitat en un percentatge superior al que els imposi la normativa, tindra preferéncia
en l'adjudicacié del contracte I'empresa licitadora que disposi del major percentatge de
treballadors fixos amb discapacitat a la seva plantilla.

En cas que l'aplicacié d'aquest/s criteri/s no doni lloc a desempat es dirimira mitjangant
sorteig.

. Mesa de contractacio

La mesa de contractacid estara constituida per:

President/a: L'alcalde o persona en qui hagi delegat, d’acord amb I'article 13 de la carta
de Barcelona

Vocals:
Titulars Substituts

El director de Serveis d’Informacidé i Atencié¢ La cap de Departament de Serveis
Ciutadana, Sr. Antonio Romero Barcos Presencials, Sra. Pilar Guinchard Notario
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La cap del Departament d'Operacions i El cap del Departament d’Avaluacié
Processos d' Atencié Especialitzada, Sra. d’Incidéncies i Qualitat, Sr. Xavier socastro
Rosa Mateu Torres Marin.

2. Actuara com a secretari/a de la Mesa un/a funcionari/a de la Corporacio.

10. Garanties

Garantia definitiva

L'empresa proposada com adjudicataria haura de dipositar una garantia definitiva per
I'import equivalent al 5% del pressupost base de licitacié iva exclos dins del termini de
10 dies habils a comptar del seglient al de la recepcio del requeriment.

Si I'empresa licitadora seleccionada per a l'adjudicacié s’ha acollit a la modalitat de
constitucié de la garantia definitiva mitjancant retencié del preu, I'import d’aquesta sera
retingut del primer o Unic abonament del contracte o, en el seu cas, dels successius
abonaments fins a complimentar I'import total de la garantia definitiva.

En el present contracte no s'exigeix garantia complementaria.

11. Termini d’execucio

La durada de les prestacions sera de 2 anys, i es contempla la possibilitat de prorrogar
les prestacions per un termini maxim de 2 anys.

L'execucio del contracte s'iniciara el 4 de febrer de 2026, sempre i quan s’hagi
formalitzat el contracte, o bé en la data que es fixi en la formalitzacid del contracte si
aquesta data és posterior.

12. Termini de garantia

1. La constatacio de la correcta execucié de les prestacions i la seva posterior recepcid
s’efectuara mitjangant acta de recepcid, que s’estendra dins el termini d’'un mes segtent
al seu lliurament o realitzacid, si es troben en estat de ser rebudes i a satisfaccié de
I’Ajuntament.

2. S'acordara la liquidacié del contracte dins del termini de trenta dies a comptar des de
la recepcio de les prestacions o des de qué I’Ajuntament rep la factura si aquesta és

posterior a la data de recepcié.

3. En el present contracte es fixa un mes de termini de garantia.
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13. Condicions d’execucié generals
L'empresa contractista quedara vinculada per I'oferta que hagi presentat.

El contractista resta obligat a sotmetre’s a la normativa nacional i de la Unié Europea en
mateéria de proteccié de dades. Aquesta obligaciod té el caracter d'obligacié contractual
essencial de conformitat amb el que disposa la lletra f) de I'apartat 1 de l'article 211.

1. Condicions especials d’execucio

D’acord amb I‘article 202 LCSP, s’estableixen les segiients condicions especials
d’execucié:

13.1 Accessibilitat universal

L'empresa contractista ha de tenir en compte la Convencié de les Nacions Unides sobre
el dret de les persones amb diversitat funcional, aixi com els criteris d'accessibilitat
universal i del disseny universal o disseny per a totes les persones, segons definicié del
Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, text refés de la Llei general de drets
de persones amb diversitat funcional i la seva inclusié social.

La persona responsable del contracte podra requerir una certificacio especifica en
qualsevol moment de I'execucid. L'incompliment de les mesures a favor del dret de les
persones amb diversitat funcional, aixi com els criteris d’accessibilitat universal i del
disseny universal o disseny per a totes les persones, es tipifiquen com a falta molt greu i
podran ser causa de penalitzacié econdomica o d’extincié del contracte.

14. Obligacions de I'empresa contractista:
A més de les obligacions establertes en LCSP, I'empresa contractista esta obligada a:

a. Facilitar la informacié que s’estableix a la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de
transparéncia, accés a la informacio publica i bon govern.

b. Designar una persona responsable de la bona marxa dels treballs que ha de fer
d'enllag amb els corresponents serveis municipals i el responsable del contracte.

C. Fer una correcta gestio ambiental del servei, prenent les mesures necessaries per
minimitzar els impactes que aquest pugui ocasionar (com ara els impactes
acustics, sobre I’'entorn, fer una correcta gestié dels residus i els embalatges i
altres mesures que siguin adients a l'objecte del contracte) d’acord amb la
legislacié vigent.

d. Guardar reserva respecte de les dades o antecedents que no siguin publics o
notoris dels que hagi tingut coneixement amb ocasio de I'execucié del contracte,
complint durant el termini minim de cinc anys les obligacions de confidencialitat
exigides a l'article 133.2 LCSP. L'empresa adjudicataria i el seu personal hauran
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de respectar, en tot cas, les prescripcions establertes en la normativa sobre
proteccid de dades i especialment en |'establerta en la Llei Organica 3/2018, de
6 de desembre, de Proteccié de Dades de Caracter Personal i Garanties dels Drets
Digitals i normes que la desenvolupin. L'empresa contractista tindra Ia
consideracié d'encarregada del tractament i se sotmetra en cada moment a les
instruccions municipals en matéria de mesures de seguretat.

e. En cas que s’hagin de tractar dades personals a aquests efectes, a banda de les
prescripcions establertes, en el seu cas, en el Plec de prescripcions técniques
particulars, I'empresa adjudicataria com a encarregada de tractament i tenint en
compte I'adequacio del nivell de seguretat al risc, tindra les obligacions seglients:

a. Utilitzar les dades personals objecte del tractament, o les que reculli per a
la seva inclusid, només per a la finalitat objecte d’aquest encarrec. En cap
cas podra utilitzar-les per a finalitats propies.

b. Tractar les dades personals seguint Unicament les instruccions
documentades del responsable.

c. Portar, per escrit, un registre de totes les categories d’activitats de
tractament efectuades per compte del responsable que contingui:

= El nom i les dades de contacte de I'encarregat o encarregats i de
cada responsable per compte del qual actui I'encarregat.

= Les categories de tractaments efectuades per compte de cada
responsable.

* Una descripcié general de les mesures técniques i organitzatives de
seguretat apropiades que estigui aplicant.

d. No comunicar dades a terceres persones, excepte en el cas que compti
amb l'autoritzacid expressa del responsable del tractament, o en els
suposits legalment admissibles. Si I’'encarregat vol subcontractar, haura
d’informar obligatoriament al responsable i sol-licitar la seva autoritzacié
prévia.

e. Mantenir el deure de secret respecte a les dades de caracter personal a les
quals hagi tingut accés en virtut del present encarrec, inclis després de
que finalitzi el contracte.

f. Garantir que les persones autoritzades al tractament de dades personals
s’hagin compromés, de forma expressa i per escrit, a respectar la
confidencialitat i a complir les mesures de seguretat corresponents, de les
quals se les ha d‘informar convenientment.

g. Mantenir a disposicié del responsable la documentacié acreditativa del
compliment de la obligacié establerta a I’'apartat anterior.

h. Garantir la formacio necessaria en matéria de proteccié de dades personals
de les persones autoritzades per a tractar dades de caracter personal.

i. Quan les persones afectades exerceixin els drets reconeguts per la
normativa de proteccié de dades davant de l’encarregat del tractament
(accés, rectificacid, supressid, oposicid, limitacié del tractament i
portabilitat de les dades), aquest haura de comunicar-ho per correu
electronic a I'adrega que indiqui el responsable. La comunicacié haura de
fer-se de forma immediata i en cap cas més enlla del dia laborable seglient
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al de la recepcid de la sol-licitud, juntament amb altres informacions que
puguin ser rellevants per a resoldre la sol-licitud. (per valorar la pertinencga
del seu contingut)

j. Assistir al responsable en la seva obligacié de respondre a les sol-licituds
gue tinguin per objecte I'exercici dels drets dels interessats aixi com també
als requeriments de les autoritats de control.

k. En allo referent a les notificacions de violacions de la seguretat de les
dades:

I. 1.L’encarregat del tractament notificara al responsable del tractament, de
forma immediata i mitjangant I'adreca de correu electronic facilitada pel
responsable, les violacions de la seguretat de les dades personals al seu
carrec de les quals tingui coneixement, juntament amb tota la informacio
rellevant per a la documentacié i comunicacié de la incidéncia.

Es facilitara, com a minim, la informacié seglient:

a) Descripcié de la naturalesa de la violacié de la seguretat de les
dades personals, incloent quan sigui possible, les categories i el
nombre aproximat d’interessats afectats i les categories i el
nombre aproximat de registres de dades personals afectats.

b) Dades de la persona de contacte per obtenir més informacio.

c) Descripcié de les possibles conseqliencies de la violacié de la
seguretat de les dades personals. Descripcié de les mesures
adoptades o proposades per a posar remei a la violacid de la
seguretat de les dades personals, incloent si escau, les mesures
adoptades per a mitigar els possibles efectes negatius.

Si no és possible facilitar la informacié de forma simultania, la
informacid s’ha de facilitar de forma gradual i sense dilacions.

2.L'Encarregat, a peticio del responsable, comunicara en el menor temps
possible aquestes violacions de la seguretat de les dades als interessats,
guan sigui probable que la violacié suposi un alt risc pels drets i llibertats
de les persones fisiques.

La comunicacio ha de fer-se en un llenguatge clar i senzill i haura d’incloure
els elements que en cada cas assenyali el responsable, com a minim:

a) La naturalesa de la violacio de les dades

b) Dades del punt de contacte del responsable o de |'encarregat on
es pugui obtenir més informacio.

c) Descripcié de les possibles conseqliencies de la violacié de la
seguretat de les dades personals.

d) Descripci6 de les mesures adoptades o proposades pel
responsable de tractament per a posar remei a la violacio de la
seguretat de les dades personals, incloent si escau, les mesures
adoptades per a mitigar els possibles efectes negatius.

m. Posar a disposicié del responsable tota la informacié necessaria per a
demostrar el compliment de les seves obligacions, aixi com per a la
realitzacié de les auditories o les inspeccions que realitzi el responsable o
un altre auditor autoritzat per ell.

n. Permetre i contribuir a la realitzacié d’auditories, incloses inspeccions, per
part del responsable o auditor autoritzat per aquest.
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o. D’acord amb l'art. 32 del RGPD i el nivell de mesures establert per
I’Ajuntament de Barcelona, prendra totes les mesures necessaries per a la
seguretat del tractament, incloent entre d‘altres, si s’escau:

d) La pseudoanonimitzacio i el xifrat de dades personals.

e) La capacitat de garantir la confidencialitat, integritat, disponibilitat
i resiliéncia permanents dels sistemes i serveis de tractament.

f) La capacitat de restaurar la disponibilitat i |'accés a les dades
personals de forma rapida en cas d‘incident fisic o técnic.

g) Un procés de verificacid, avaluacid i valoracioé regulars de |'eficacia
de les mesures técniques i organitzatives per garantir la seguretat
del tractament.

p. Per tal d’avaluar I'adequacié del nivell de seguretat, tindra particularment
en compte els riscos que presenti el tractament de les dades com a
conseqliéncia de la destruccid, pérdua o alteracié accidental o il-licita de
dades personals trameses, conservades o tractades d’altra forma, o la
comunicacié o accés no autoritzats a les dades esmentades.

g. Al finalitzar la prestacié dels serveis del tractament d’acord amb les
instruccions que rebi de I’Ajuntament de Barcelona, suprimir o tornar totes
les dades personals i suprimir les copies existents (tret que existeixen
obligacions legals que requereixin la conservacio per un temps definit).

r. Si considera que una instruccio del responsable infringeix el RGPD o altres
disposicions en matéria de proteccié de dades de la Unié o dels Estats
membres, |’encarregat informara immediatament al responsable.

s. Sil’encarregat infringeix la normativa de proteccio de dades vigent (RGPD,
LOPDGDD...) sera considerat responsable del tractament.

t. Respecte les mesures de seguretat, haura de complir aquelles establertes
a l'annex corresponent.

En cas que I'encarregat de tractament decideixi recorrer a un altre encarregat:

> Haura de comptar amb l'autoritzacié prévia per escrit de I’Ajuntament de
Barcelona.

> Sis’autoritzés recorrer a un altre encarregat i s’hagués de produir algun canvi,
s’haura d’informar a I’Ajuntament de Barcelona, i aquest tindra la possibilitat
d’oposar-se i rescindir el contracte.

> L'altre encarregat tindra les mateixes obligacions de proteccié de dades que
les estipulades en el contracte o acte juridic entre el responsable i I'encarregat
i la consideracié d’encarregat de tractament de I’Ajuntament de Barcelona.

> Si l'altre encarregat incompleix les seves obligacions de proteccié de dades,
I’encarregat inicial seguira sent plenament responsable davant de I’Ajuntament
de Barcelona pel que respecta al compliment de les obligacions de l'altre
encarregat.

> El coneixement que tingui I'Administracié dels subcontractes celebrats en virtut
de les comunicacions a qué es refereixen els apartats anteriors, no alteren la
responsabilitat exclusiva del contractista principal. »

¢+ L'empresa contractista, haura d’especificar:
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a) La finalitat per la qual es cediran les dades esmentades

b) L'obligacié de el futur contractista de sotmetre en tot cas a la normativa
nacional i de la Unio Europea en mateéria de proteccié de dades, sense perjudici
del que estableix I'Ultim paragraf de I'apartat 1 de I'article 202.

c) L'obligacié de I'empresa adjudicataria de presentar abans de la formalitzacio
del contracte una declaracié en la que posi de manifest on van a estar ubicats
els servidors i des d'on es van a prestar els serveis associats als mateixos.

d) L'obligacié de comunicar qualsevol canvi que es produeixi, al llarg de la vida
del contracte, de la informacid facilitada a la declaracié a qué es refereix la
lletra c) anterior.

f. Complir les condicions salarials dels treballadors de conformitat amb el Conveni
Col-lectiu sectorial aplicable.

g. Complir amb la normativa general sobre prevencié de riscos laborals.

h. No contravenir, en |I'execucidé d'aquest contracte, les resolucions de I'ONU relatives al
compliment de les disposicions de dret internacional mediambiental, social i laboral que
vinculin a I'Estat., d'acord amb el que estableix |'art. 201 LCSP.

i. Sens perjudici del que estableixi el conveni aplicat per I’Adjudicatari, no podra satisfer
salaris per un import inferior a I’'establert al conveni sectorial.

j. Totes aquelles obligacions que s’hagin establert en aquest plec.
També seran obligacions de I'empresa adjudicataria:

1) Atés que es tracta de proporcionar un servei amb sistemes d’informacid de
I’Ajuntament de nivell mig, cal garantir el compliment de I’Esquema Nacional de
Seguretat, d‘acord amb Real Decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula el
Esquema Nacional de Seguretat (ENS). Per la qual cosa, haura d’acreditar la conformitat
amb I'ENS mitjancant alguna de les seglients opcions:

-Certificacio oficial d’una entitat de certificacié acreditada.
-Informe de compliment on es detalli que els productes de seguretat, equips i aplicacions
compleixen amb totes les mesures aplicables per I’'ENS

Aquesta acreditacié s’haura d’aportar amb anterioritat a la formalitzacio del contracte.

Aquesta obligacio té el caracter d’obligacio essencial del contracte i el seu incompliment
podra ser objecte de penalitzacié com a penalitat molt greu o causa d’extincié contractual,
en el cas que no quedi acreditat el seu compliment quan li sigui requerit o bé es detecti
gue no es mantenen les caracteristiques de seguretat exigides en la normativa aplicable.

15. Pagament del preu

El pagament del preu es realitzara mitjangant la presentacié de les factures de forma
mensual i prévia comprovacio i supervisié de les prestacions realitzades.
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L'import dels serveis executats s’acreditara de conformitat al recollit a I'apartat 11 del
plec de prescripcions técniques. La tramitacié corresponent per a |I'abonament de les
prestacions al contractista s’efectuara de conformitat amb el que estableix el Plec de
clausules administratives generals.

L'empresa contractista ha de presentar al Registre General de I'Ajuntament, la/es
factura/es corresponent/s a les prestacions executades mensualment segons les
prescripcions del plec técnic.

L'empresa contractista haura d’incloure, en la/es factura/es que presenti, les seglents
dades especificades en la capcalera del present plec:

- Codi de contracte.

- Organ de contractacio.

- Departament economic.
- Departament destinatari
- codi DIR3 LA0007014

16. Modificacions del contracte

Tal i com estableix I'article 204 de la Llei 9/2017 de 9 de novembre de 2017, un cop
perfeccionat el contracte, I’0rgan de contractacié només podra modificar el contracte per
les causes seglents:

1) L'establiment de mesures d'estabilitat pressupostaria que puguin afectar el
contracte amb una reduccié maxima del 10 % del seu preu i es justifiqui
suficientment aquesta afectacio.

2) Quan, dintre de la vigencia del contracte, les necessitats reals del contracte siguin
superiors o inferiors a les estimades inicialment en incrementar-se o reduir-se els
ciutadans/es atesos/es respecte al previst inicialment. En cap cas podra afectar
més del 20% del pressupost inicial del contracte.

En cap cas I'import total de les modificacions pot incrementar més del 20 % del preu
inicial del contracte ni incorporar nous preus contradictoris, tot d'acord amb les previsions
de l'article 204 LCSP.

El procediment per aquesta modificacié requerira l'audiéncia a I'empresa contractista i,
si escau, a qui hagi redactat del projecte o les especificacions técniques, i la seva
formalitzacié en document administratiu.

17. Revisio de preus

En aquest contracte no es podra revisar el preu.
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18. Subcontractacio

En el present contracte resta prohibida la subcontractacié. Aquesta limitacid es justifica
per la naturalesa del servei, que requereix el compliment de requisits técnics i mesures
de seguretat especifiques que només poden ser garantits per I'empresa adjudicataria. En
aquest sentit, cal garantir en tot moment que I'empresa seleccionada pot prestar la
totalitat del servei amb els seus propis mitjans personals i materials, sense possibilitat
de delegacié a tercers.

19. Responsable del contracte

Es designa a Rosa Mateu Torres, Cap de Departament de d'Operacions d'Atencid
Especialitzada de la Direccidé de Serveis d'Informacié i Atencié Ciutadana, com la persona
responsable del contracte, a qui li correspon supervisar I'execucié , adoptar les decisions
i dictar les instruccions necessaries per assegurar la correcta realitzacié de la prestacio
pactada, tot d’acord amb la previsié de l'article art. 62.1 LCSP.

20. Cessio del contracte

Ateses les caracteristiques del contracte es permet la cessié del contracte.

Els drets i obligacions de I'empresa contractista, derivats del contracte, poden ser cedits
a un tercer sempre que les qualitats técniques o personals del cedent no hagin estat rad
determinant de I'adjudicacié del contracte, amb autoritzacié expressa de I'Ajuntament i
amb el compliment dels requisits legalment establerts.

21. Regim especific de penalitats

Considerant les caracteristiques del contracte, aixi com també les possibles millores que
puguin oferir els contractistes i que seran objecte de valoracid, aixi com el limit maxim
de penalitats del 50% del preu del contracte iva exclos, s’estableixen les seglients
penalitats:

a) Incompliments molt greus:

- L'incompliment de les obligacions contractuals essencials previstes en aquest plec.

- L'incompliment o compliment defectuds de les obligacions i/o condicions d’execucié del
contracte establertes en aquest plec i en el plec de condicions técniques, quan produeixi
un perjudici molt greu i no doni lloc a la resolucié del contracte.

- L'incompliment de les prescripcions sobre senyalitzacid i sequretat de tercers en les
prestacions.

- L'incompliment molt greu de les obligacions derivades de la normativa general sobre
prevencié de riscos laborals i, en especial, de les del pla de seguretat i salut en les
prestacions.

- L'incompliment de les mesures a favor del dret de les persones amb diversitat funcional,
aixi com els criteris d'accessibilitat universal i del disseny universal o disseny per a totes
les persones
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- Les actuacions que, per accié o omissid, generen riscos greus sobre el medi ambient
d’acord amb la legislacié vigent.

- La resisténcia als requeriments efectuats per I’Administracié, o la seva inobservanca,
quan produeixi un perjudici molt greu a I’'execucié del contracte.

- El falsejament de la informacié facilitada per I'empresa contractista a efectes de
I'elaboracié de la relacié valorada o de la valoracid i de les certificacions o falsejament de
les prestacions consignades per |I'empresa contractista en el document cobratori.

- L'incompliment reiterat dels compromisos assumits per I'empresa adjudicataria respecte
els parametres de qualitat definits al plec de prescripcions técniques. Es considerara
reiteracid l'incompliment dels parametres de qualitat durant 5 mesos consecutius o 7
alternatius.

b) Incompliments greus

- La falsedat de la declaracié de I'empresa contractista de no tenir cap relacié financera
0 econodmica en un paradis fiscal o falsedat en qué aquesta relacié és legal, segons
estableix el Decret d’Alcaldia de 19 de maig de 2016.

- L'incompliment o compliment defectuds de les obligacions i/o condicions d’execucio6 del
contracte establertes en aquest plec i en el plec de condicions técniques, quan no
constitueixi falta molt greu.

- L'incompliment de les prescripcions municipals sobre comunicacié de les prestacions.

- L'incompliment, que no constitueixi falta molt greu, de les obligacions derivades de la
normativa general sobre prevencid de riscos laborals.

- L'incompliment de les condicions especials d’execucié establertes en aquest plec, quan
no se’ls hi hagi atribuit el caracter d’obligacions contractuals essencials.

¢) Incompliments lleus

- L'incompliment o compliment defectuds de les obligacions i/o condicions d’execucid del
contracte establertes en aquest plec i en el plec de condicions técniques, quan no
constitueixi falta molt greu o greu.

- L'incompliment de les obligacions de caracter formal o documental exigides en la
normativa de prevencié de riscos laborals i que no estiguin tipificades com a greus o molt
greus.

Demora en les prestacions

Quan l'empresa contractista, per causes que li siguin imputables, hagi incomplert
parcialment I'execucié de les prestacions definides en el contracte, I'0rgan de contractacio
podra optar, ateses les circumstancies del cas, per la seva resolucié o per la imposicio de
les penalitats.

Quan I'empresa contractista, per causes a ella imputables, hagués incorregut en demora
respecte al compliment del termini total, I'Administracié podra optar per la resolucié del
contracte o per la imposicié de les penalitzacions diaries en la proporcié de 0,60 euros
per cada 1.000 euros del preu del contracte (IVA exclds), tot d’acord amb la previsio de
I'article 193.3 LCSP.
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22. Resolucio del contracte

El present contracte podra ser resolt per qualsevol de les causes previstes a l'article 211
i 313 LCSP.

A part de les establertes a I'esmentat Plec, constitueixen causes especifiques de resolucio:

a)
b)

c)
d)

e)

f)

9)

h)

j)

k)

n)

La demora en l'inici de les prestacions

L'incompliment de les obligacions derivades de la normativa general sobre
prevencid de riscos laborals

L'incompliment de la normativa municipal sobre comunicacioé de les prestacions

L'incompliment de qualsevol de les condicions ambientals establertes en
aquest plec i en el de prescripcions técniques.

L'incompliment de les clausules i obligacions essencials del contracte incloent
les condicions especials d'execucié quan aquest incompliment hagi estat
qualificat d'infraccié greu i concorre dol, culpa o negligéncia de I'empresa i, si
es tracta de clausules essencials, sempre que hagi donat lloc a la imposicié de
penalitats o a la indemnitzacié de danys i perjudicis.

L'incompliment amb dol i mala fe les previsions del Decret d’Alcaldia de 19
de maig de 2016.

La situacidé de I'empresa contractista durant I’execucio del contracte en causa
legal de prohibicié de contractar

Les altres establertes legalment per aquest tipus de contracte.

L'incompliment reiterat de qualsevol de les condicions especials d’execucid
establertes en aquest plec que no tinguin caracter d’obligacié contractual
essencial.

No haver guardat la deguda reserva respecte a les dades o antecedents que
no siguin publics o notoris i que estiguin relacionats amb |‘objecte del
contracte, dels que hagi tingut coneixement amb ocasié del contracte.

L'incompliment de I'execucio parcial de les prestacions definides en el contracte
quan produeixi un perjudici molt greu.

Esgotament del crédit pressupostari establert per financar les obligacions
derivades d’aquest contracte.

L" incompliment de les resolucions de I'ONU relatives al compliment de les
disposicions de dret internacional mediambiental, social i laboral que vinculin
a I'Estat.

Totes aquelles causes que s’hagin establert en aquest plec.

Rosa Mateu Torres
La Cap de departament de
d'Operacions d' Atencid Especialitzada
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MODEL D'OFERTA

Qui sotasigna el/la senyor/a

amb DNI/NIE nUM....cccoovieieiiiiiieieeeene , en nom propi / en qualitat de representant legal
de la persona fisica/JuridiCa .....ccoeieiiiiiiii i e , amb
) o 1 o o P , amb la seglient adreca de correu electronic (@)

........................................ i als efectes de licitar en el procediment d'adjudicacié de
atendre les despeses per a la contractacié dels serveis IVR de pagament, num. Contracte
P2501588, presenta la seglent oferta:

1. Pel preu ofertat, fins a 35 punts.

Preu unitari

N . Preu ofertat
CONCEPTE maxim s
(IVA Exclos) (IVA Exclos)
Operacié de pagament amb éxit 0,50 €
Operacid de pagament fallida 0,06 €

*En el cas de que una empresa ofereixi un o0 més preus unitaris per sobre dels preus
unitaris maxims de sortida, aquesta quedara exclosa del procediment.

En el cas que no s’ofereixi algun preu unitari o es posi valor 0, es prendra com a referéncia
I'import unitari maxim (IVA exclos).
2 - Millores en el nivells de servei, fins a 30 punts

Els nivells exigits en el plec de condicions técniques es la correcta gestio de les operacions
de pagament amb éxit en un 90% dels casos.

Es valorara la millora segtent:

MILLORA EN EL NIVELLS DE SERVEI Marqueu una
Gnica opcio

Per assumir el compromis d‘assolir un nivell de servei del 95 %
Per assumir el compromis d’assolir un nivell de servei del 99 %

Marcar amb una x només una de les dues opcions.

En cas de no marcar cap opcio o de marcar les dues opcions s’entendra que no hi ha cap
oferta respecte aquest punt.
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3 - Millora en el temps de resposta i resolucié d’incidéncies, fins a 20 punts

Els temps de resposta i resolucié de les incidéencies es descriuen en el plec de condicions
tecniques (apartat 8.2) segons els barems seglents :

Incidéncia TO t1
incidéncia

- 1 hora 4 hores
critica

incidéencia greu |2 hores 12 hores
incidencia lleu |4 hores 16 hores

Es valorara segons els seglients parametres:

Temps resposta TO M,ar_queu u_n,a
Gnica opcio
Incidéncia critica 30 min
Incidéncia critica 45 min
M n
Temps resposta TO ’ar_queu u_ ’a
Gnica opcio
Incidéncia greu 1 hora
Incidéncia greu 1h 30 min
M
Temps resposta TO ’ar_queu u_n,a
Gnica opcio
Incidéncia lleu 2 hores
Incidéncia lleu 2h 30 min

Marcar amb una x només una de les dues opcions per a cada tipus d’incidencia (critica,
greu i lleu).

En cas de no marcar cap opcio o de marcar les dues opcions s’entendra que no hi ha cap
oferta respecte aquest punt.

Marqueu una Gnica
Temps resolucio incidéncies T1 opcio
Incidéncia critica 2 hores
Incidéncia critica 3 hores
cr e ax . Marqueu una Gnica
Temps resolucié incidéencies T1 q e
opcio
Incidéncia greu 6 hores
Incidéncia greu 9 hores
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Marcar amb una x només una de les dues opcions per a cada tipus d’incidencia (critica, i
greu ).

En cas de no marcar cap opcio o de marcar les dues opcions s’entendra que no hi ha cap
oferta respecte aquest punt.

4 - Millora en la freqiliéncia dels informes periodics i millora en el termini de
presentacié d’'informes complementaris fins a 15 punts

El plec de condicions técniques (apartat 8.1) exigeix un informe estadistic mensual
detallant els pagaments efectuats amb éxit i els no efectuats, aixi com la possibilitat de
confeccié d’informes puntals sota peticié. Aquests informes complementaris puntuals
s’hauran de lliurar en un termini maxim de 24 h des de la seva peticid.

> Per augmentar la freqliéncia de la presentacié d’informes .

Freqiiéncia de la presentacio | Marqueu una
d’informes periodics: Gnica opcio

per informes quinzenals
per informes setmanals

Marcar amb una x només una de les dues opcions.

En cas de no marcar cap opcié o de marcar les dues opcions s’entendra que no hi ha cap
oferta respecte aquest punt.

> Per la millora en la reducci6 del temps de lliurament d‘informes
complementaris

Reducci6 del temps de Illiurament d’informes | Marqueu una
complementaris puntuals Gnica opcio
Per lliurar els informes complementaris en un termini entre 12-
18h des de la seva peticid

Per lliurar els informes complementaris en un termini entre 6 a
11 h des de la seva peticid

Marcar amb una x només una de les dues opcions.

En cas de no marcar cap opcié o de marcar les dues opcions s’entendra que no hi ha cap
oferta respecte aquest punt.

(localitat i data)
(nom de I'empresa que es representa; signatura del representant)
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El document original ha estat signat electronicament per:
Rosa Mateu Torres 43503387z el dia 22/07/2025 a les 09:17, que déna conformitat..



