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Informe técnic de valoracié de les ofertes
presentades en el procediment de contractacio
relatiu al “Subministrament d’un programari de

Call Center i dels serveis associats”

Expedient HSE00007/2023

1.  Antecedents
La convocatoria d’aquest procediment es va publicar en data 2 de juny de 2023 al Perfil del
Contractant d’aquesta entitat. El termini fixat per a la presentacio de les proposicions era el dia 10

de juliol de 2023 a les 12.00h.

Les empreses que han estat admeses en el present procediment soén:

Empresa admesa

COMWAYS.EU

TELECONTACT, S.L

TPARTNER NETWORK SERVICES SLU

VODAFONE ESPANA SAU

En data 19 de juliol de 2023, es reuni la Mesa de Contractacié per procedir a I'obertura del Sobre
num. 2 de les ofertes presentades i admeses, que conté la proposta tecnica la valoracié de la
quals depén d’'un judici de valor, i es remeteren als serveis técnics perqué procedissin a la seva
valoracio.

2. Criteris d’adjudicacié

De conformitat amb alld establert en el Plec de Clausules Particulars, els criteris d’adjudicacio el
valor dels quals es determina mitjangant un judici de valor sén els seguents:

TOTAL DE PUNTS que s’adjudiquen | 49 Punts
mitjangant els criteris d’adjudicacio el
valor dels quals es determina mitjangant
un judici de valor

1. Solucié Proposada 15 punts
2. Metodologia de Treball Fins a 24 punts
2.1 Descripcio de les fases 5 punts
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2.1 Descripcié del procés d’integracié amb | 19 punts
el CRM

3. Gestid i governancga del servei 10 punts

1. Solucié Proposada (fins a un maxim de 15 punts)

Descripci6 funcional del Programari

Es valorara el grau de detall en la descripcié del compliment dels requisits funcionals del
present plec.
No es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacié es prendra en consideracid, que es faci una
descripcio funcional detallada del programari proposat pels proveidors, on s’haura d’especificar:

Emissié de trucades: Descripcié de les tipologies de trucades que permet el programari.
Descripcio de la autonomia del programari, segons el que s'indica en el PPT.

Descripcio funcional del procés de la Recepcidé de trucades, segons el que s'indica en el
PPT.

Descripcié de les tasques relacionades amb el Control de la Qualitat, segons el que
s’indica en el PPT.

Descripcio del model de extraccio de informes, incorporant exemples que compleixin amb
les especificacions establertes al PPT.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i 'adequacié a I'objecte contractual,
tenint en compte els segtients criteris:

15 punts: Si la proposta inclou una descripcié funcional detallada del programari
proposat, on s'especifica:
o Procés d’emissio de trucades, on es descriu la tipologia de trucades que permet
el programari.
o Descripci6 de I"autonomia del programari, segons s'indica en el PPT.
o Descripcié funcional del procés de recepcié de trucades, segons s'indica en el
PPT.
o Descripci6 de les tasques relacionades amb el control de qualitat, segons s'indica
en el PPT.
o Descripci6 del model d’extracci6 d’informes, incorporant exemples que
compleixin amb les especificacions establertes en el PPT.

10 punts: Si la proposta inclou una descripcié funcional detallada de 4 dels 5 elements
descrits anteriorment.

8 punts: Si la proposta inclou una descripcié funcional detallada de 3 dels 5 elements
descrits anteriorment.

6 punts: Si la proposta inclou una descripcié funcional detallada de 2 dels 5 elements
descrits anteriorment.

4 punts: Si la proposta inclou una descripcié funcional detallada d’'un dels 5 elements
descrits anteriorment.

2 punts: Si la proposta inclou una descripcié funcional incompleta dels 5 elements
descrits anteriorment.
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0 punts: Si la proposta és manifestament incompleta, no complint cap dels requeriments
especificats en aquest apartat.

2. Metodologia de Treball (fins a un maxim de 24 punts)

2.1 Descripcié de les diferents fases (fins a un maxim de 5 punts):

Es valorara la idoneitat de la descripcié de les activitats relacionades amb les seguents
fases:

Captura del coneixement
Pla de transicio

Posada en produccio
Pas a suport

Pla de devolucié

No es valorara la simple transcripcié del plec técnic

Criteris de puntuacié de la descripcié de les fases:

5 punts: Si la proposta inclou una descripcié detallada de les tasques que es duran a
terme en cadascuna de les 5 fases descrites, incloent un calendari per cadascuna de les
tasques que componen una fase.

4 punts: Si la proposta inclou una descripcié detallada de les tasques que es duran a
terme en 4 de les fases descrites, incloent un calendari per cadascuna de les tasques que
componen una fase, i d'una de les fases es detecten mancances de detall que no
permeten assegurar el que s'exigeix en el plec de prescripcions técniques

3 punts: Si la proposta inclou una descripcio de les tasques que es duran a terme en 3 de
les fases descrites, incloent un calendari per cadascuna de les tasques que componen
una fase, i en dos de les fases es detecten mancances de detall que no permeten
assegurar el que s'exigeix en el plec de prescripcions técniques.

2 punts: Si la proposta inclou una descripcié detallada de les tasques que es duran a
terme en 2 de les fases descrites, incloent un calendari per cadascuna de les tasques que
componen una fase, i en tres de les fases es detecten mancances de detall que no
permeten assegurar el que s'exigeix en el plec de prescripcions técniques.

1 punt: Si la proposta inclou una descripcié detallada de les tasques que es duran a
terme en una de les fases descrites, incloent un calendari per cadascuna de les tasques
gue componen una fase, i en quatre de les fases es detecten mancances de detall que no
permeten assegurar el que s'exigeix en el plec de prescripcions técniques.

0 punts: Si la proposta és manifestament incompleta, no complint cap dels requeriments
especificats en aquest apartat

2.2 Descripcio del procés d’Integracié amb el CRM (fins a un maxim de 19 punts)

Es valorara la idoneitat de la descripcio i la coheréncia de cadascuna de les tasques
identificades i les seves activitats relacionades, que permetin donar compliment amb el que

s'exigeix en el plec de prescripcions técniques. En concret, es valorara la descripcié de:

La planificacié general que dura a terme el proveidor detallant el nimero de persones que
posara a disposicio per tal de poder donar compliment als terminis especificats en el PPT
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e Descripci6 de les diferents tasques aixi com la duracié de cadascuna d’elles
e Descripcio del calendari proposat

e No es valorara la simple transcripci6 del plec técnic.

Criteris de puntuacio de la Descripcié de la fase d’integracié amb el CRM:

e 19 punts: Si la proposta inclou una descripcié detallada dels 3 punts
descrits anteriorment

e 13 punts: Si la proposta inclou una descripcio detallada de 2 dels tres punts, i d'un d’ells
hi ha mancances de detall que no permeten assegurar el compliment del que s'exigeix al
plec de prescripcions técniques.

e 6 punts: Sila proposta inclou una descripcié detallada d’un dels tres punts i dels altres 2
hi ha mancances de detall que no permeten assegurar el compliment del que s'exigeix al
plec de prescripcions técniques.

e 0 punts: Si la proposta és manifestament incompleta, no complint cap dels requeriments
especificats en aquest apartat

3. Gestié i Governanga del servei (fins a un maxim de 10 punts)

e Descripcid detallada i ajustada i coherent amb les necessitats del servei, on s'inclogui:
e L'estructura organitzativa que es posara disposicié del servei
e Funcions i tasques de I'equip de treball que es posara a disposicid del servei
e FEines de comunicacié que es posaran a disposicio del servei per tal de garantir I'éxit
del model de relacié associat al servei.

e No es valorara la simple transcripcié del plec técnic

Criteris de puntuacio de la gestio i governanga del servei del Model de relacio:

e 10 punts:
Si la proposta inclou una descripcié detallada i ajustada i coherent amb les necessitats del
servei dels 3 elements descrits anteriorment.

e 5 punts:
Si la proposta inclou una descripcié detallada i ajustada i coherent amb les necessitats del
servei de 2 dels tres elements descrits anteriorment

e 25 punts:
Si la proposta inclou una descripcio detallada i ajustada i coherent amb les necessitats del

servei d'un dels tres elements descrits anteriorment

e 0 punts: Si la proposta és manifestament incompleta, no cobrint cap dels elements
especificats en aquest apartat.
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3. Valoracié
3.1 Solucié Proposada (fins a un maxim de 15 punts) :

A) COMWAYS.EU

En la proposta presentada per COMWAYS.EU, pel que fa a 'enfocament de la solucié proposada,
tenint en compte les especificacions del plec, valorarem una descripcié funcional detallada del
programari proposat on s'inclouen els punts seglents i es detecten les segients mancances:

Pel que fa a I'emissio de trucades: Descripcid de les tipologies de trucades que permet el
programari, els agents poden fer trucades de diverses maneres; de forma manual (introduint
manualment el numero a trucar, realitzant una trucada interna a un altre agent o seleccionant un
numero del directori extern), mitjancant el métode Click-2-Call (clickant qualsevol camp del
registre a Saleforce, pot activar una trucada fent click a la interficie d’'usuari de SF) i per ultim fent
servir el llistat de marcatge (definint llistes de marcatge per a poder automatitzar els procesos de
trucada sortints de I'agent).

Per tant, que ens ofereixin una solucié basada en un model que no s’adequa a les peticions i
necessitats técniques, tindria repercussio en les despeses de llicencies, dimensionament del CRM
i el calendari estipulat als plecs.

En aquest sentit, la proposta en relacié amb I’emissio de trucades es valora negativament
perqué proposen un model d’arquitectura diferent al sol-licitat al plec de prescripcions
técniques per la UOC.

Pel que fa a la descripcié de la autonomia del programari, ens ofereixen que tota I'administracio
de components de la solucié pot ser gestionada per la UOC amb la formacié corresponent.
Ofereixen autonomia en generacio i gestid de llistes de marcatge; administracioé de les regles de
marcatge; gestié d’'usuaris i creacié d’informes, tal i com es requereix al PPT.

Per tant, en aquest sentit la proposta en relacié6 a la descripcié de I'autonomia del
programari es valora positivament ja que es detalla i es compleix amb el requerit als plecs.

Pel que fa a la descripcié funcional del procés de la recepcid de trucades, segons el que s'indica
en el PPT Vonage Contact Center ofereix: numeros de destinacio; numeros de devolucié de
trucada; Plans d’interaccio.

Per tant en aquest sentit, la proposta es valora positivament perqué els plans d’interaccié
de trucades s'adeqiien a les necessitats exposades als plecs.

Pel que fa a la descripcié de les tasques relacionades amb el control de la qualitat, seguint amb el
requerit en el PPT, ofereixen poder controlar I'activitat dels agents de diferents maneres: amb
escolta de trucades (en linia); transcripcid en temps real (en linia); enregistraments de trucades
(fora de linia); conversation analyzer (opcional).

En aquest sentit, en referéncia a 'emmagatzematge de trucades, el situen a la pagina 19 punt 5.3;
indicant que poden enregistrar totes les trucades entrants i sortints i, per tant, donant compliment
amb una part dels requeriments dell PPT.

No obstant I’anterior, en la proposta presentada trobem a faltar el punt del PPT “Visié de
pantalla de I'assessor online: Poder visualitzar la pantalla de I'assessor online per fer
control de qualitat i seguiment”. Per tant, en aquest sentit la proposta es valora
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negativament ja que és detallada, pero presenta mancances amb el requerit als plecs.

Pel que fa a Descripcio del model de extraccié d’informes, incorporant exemples que compleixen
amb les especificacions establertes al PPT els informes es gestionen amb els taulers de control
de SF. Es poden crear nous o utilitzar un dels més de 45 informes ja predefinits. No obstant, en
la proposta presentada ni argumenten ni enumeren les necessitats minimes indicades al
Plec, sin6 que indiquen que es poden crear tots el informes anomenats al PPT sense fer mencié
ni aprofundir. Per tant, pel que fa a la descripcié del model d’extraccié d’informes, la
proposta presenta mancances d’adequacié als plecs, per aquest motiu, es valora
negativament, donat que als propis plecs s’indica clarament que la simple transcripcio dels
plecs no es valorara.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié funcional detallada de 2 dels 5 elements descrits
anteriorment. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 6 punts.

B) TELECONTACT. S.L

En la proposta presentada per TELECONTACT, S.L, pel que fa a I'enfocament de la Solucidé
Proposada, tenint en compte les especificacions del plec, valorarem una descripcié funcional
detallada del programari proposat. En la seva proposta garanteixen la integracié del CC amb la
nostra organitzacié mitjangant tecnologia middleware. Fan referéncia a la seva experiéncia i al
sistema ACD AVANCAT que permet la maxima eficiéncia assignant trucades amb criteris
establerts i configurables i personalitzables. Enumeren de forma argumentada i coherent algunes
de les funcionalitats oferides; com la distribucid de les interaccions a llocs geograficament
dispersos; capacitats de HOT-Desking i Teletreball, entre d’altres. Concretament, la valoracié
consisteix en el seglient que s’exposa a continuacio:

Pel que fa a les especificacions requerides al plec punt 3.2.1.1 tenim I'emissié de trucades:
Descripcié de les tipologies de trucades que permet el programari. Possibilitat d’habilitar el
registre automatic de contactes, tant si son interaccions entrants o sortint manual, tant si es
off-line com si es durant el transcurs de la mateixa. També ofereixen carrega manual de contactes
des del Motor de Marcacié sortint amb una eina senzilla i intuitiva. Els formats i mapatges es
poden guardar i reutilitzar. Ofereixen accions durant el procés de carrega, com verificacié de
duplicats.En aquest sentit, la proposta en relaci6 amb I’emissio de trucades es valora
positivament, ja que s’adequa a les peticions i necessitats dels plecs.

Pel que fa a la descripcié de la autonomia del programari, segons el que s'indica en el PPT ofereix
les habilitats i coneixements de la solucié amb cursos d’ensenyament operatiu i técnic per a poder
assolir el grau d’autonomia que es prefereixi. El seu objectiu és aconseguir una efectiva
transferéncia de coneixement cap als recursos técnics i formar formadors interns de I'Organitzacié
perqué imparteixin els entrenaments operatius amb total autonomia. També permet configurar el
tipus de marcacié i altres criteris, de forma agil i senzilla, des de diferents interfases en funcié del
rol d’'usuari. Per tant, en aquest sentit la proposta es valora positivament ja que es detalla i
es compleix amb el requerit als plecs.

Pel que fa a la descripcié funcional del procés de la recepcid de trucades, segons el que s'indica
en el PPT, es fa menci6é a trucades entrants i sortints perd sense aprofundir ni detallar el procés
en un punt especific dedicat a aquesta tasca (incomplint doncs amb el requerit a I'apartat V del
QC del PCP on es demanava que s’inclogués una descripcio funcional detallada del programari
especificant, entre d’altres, la descripcié funcional del procés de la recepcié de trucades segons
lindicat al PPT). La proposta presenta mancances i es valora negativament ja que no
compleix amb el requerit als plecs, pels motius indicats anteriorment.
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Pel que fa a la descripcid de les tasques relacionades amb el Control de la Qualitat, segons el que
s'indica en el PPT. Permeten obtenir registre de totes les comunicacions, transaccions i acords
establerts entre agents i clients amb una completa soluci6 de gravacié de veu i pantalles. Vincula
els audios amb les dades de trucada, dades de contacte o la tipificacio del resultat de la gestio. Es
poden gravar trucades de forma total, parcial i a demanda. Compleix amb tots els requisits
esmentats al PPT (Escolta de trucada online; Escolta de trucada offline, Visié de pantalla de
I'assessor online; Descarrega de trucades individuals i massives). En aquest sentit, la proposta
en relacié amb les tasques relacionades amb el Control de Qualitat es valora positivament,
ja que s’adequa a les peticions i necessitats dels plecs i I’exposicié que realitzen és
detallada.

Pel que fa a Descripcié del model de extraccié de informes, incorporant exemples que compleixin
amb les especificacions establertes al PPT, incloent una argumentacié del servei que compleix
tots els requisits i que s’exposa de forma coherent. L'eina de disseny d’'informes permet informes
personalitzats, amb informacié detallada i estadistica. Per tant, pel que fa a la descripcié del
model d’extraccié d’informes, la proposta es valora positivament ja que es detalla i es
compleix amb el requerit als plecs.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié funcional detallada de 4 dels 5 elements descrits
anteriorment. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 10 punts.

C) TPARTNER NETWORK SERVICES SLU

En la proposta presentada per TPARTNER NETWORK SERVICES SLU, pel que fa a
'enfocament de la Solucié Proposada, tenint en compte les especificacions dels plecs, i tal i com
s’exposa a continuacio, ens trobem amb una proposta técnica que transcriu el plec de
prescripcions técniques, malgrat que a 'annex 13 del PCP s’indica expressament que no es
valorara la simple transcripcié del plec técnic.

Pel que fa a I'emissié de trucades: Descripcio de les tipologies de trucades que permet el
programari, la licitadora ofereix tres opcions: 1) Preview (visualitza dades de I'estudiant abans
d’emetre la trucada); 2) Progressiu (llanga trucada automatica quan detecta la disponibilitat de
'assessor per a realitzar la trucada); i, 3) Predictiu (llenga més d’una trucada quan detecta que
'assessor es disponible). En aquest sentit, la licitadora es limita a transcriure a les pagines 4 i 5
de la seva proposta, el requeriment técnic que figura a les pagines 5 i 6 del PPT pero sense
aterrar-ho a la solucié concreta ofertada, tal i com es requeria a I'apartat V del QC del PCP i a
'annex 13 del PCP. En aquest sentit, la proposta en relacié amb I’emissié de trucades es
valora negativament donat que es transcriu el PPT i tal com s’indica als criteris de
valoracio del PCP no es valora la simple transcripcio del plec técnic.

Pel que fa a la descripcidé de la autonomia del programari, com s’indica al PPT, ens han d’oferir
autonomia en la generacié de campanyes necessaries; poder modificar les regles de marcacio,
poder modificar la parametritzacié de les campanyes; poder gestionar els usuaris i generar i
exportar informes. En aquest sentit, el licitador s’ha limitat en aquest apartat a transcriure
textualment,punt per punt, el PPT (concretament, les pagines 4 i 5 de la seva proposta, son
una transcripcié de les pagines 5 i 6 del PPT). En aquest sentit, la proposta en relacié6 amb
la descripcié de la autonomia del programari es valora negativament donat que s’ha
transcrit el PPT i tal com s’indica als criteris de valoracié del PCP no es valora la simple
transcripcié del plec técnic.
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Pel que fa a la descripcid funcional del procés de la Recepcié de trucades, el licitador s’ha
limitat en aquest apartat a transcriure textualment el que s’indica al PPT, punt per punt
(concretament, la pagina 4 de la seva proposta, transcriu la pagina 6 del PPT), sense
argumentar ni incloure valor afegit. En aquest sentit, la proposta en relacié6 amb la
descripcié funcional del procés de la Recepcié de trucades es valora negativament donat
que s’ha transcrit el PPT i tal com s’indica als criteris de valoracioé del PCP no es valora la
simple transcripcié del plec técnic.

Pel que fa a la descripcio de les tasques relacionades amb el Control de la Qualitat, el licitador
s’ha limitat en aquest apartat a transcriure textualment el que s’indica al PPT, punt per punt
(concretament, a les pagines 4 i 5 de la seva proposta, es transcriuen les pagines 5i 6 del
PPT), sense argumentar ni aportar grau de detall. En aquest sentit, la proposta en relacio a les
tasques relacionades amb el Control de la Qualitat es valora negativament donat que s’ha
transcrit el PPT i tal com s’indica als criteris de valoracié del PCP no es valora la simple
transcripcioé del plec técnic.

Pel que fa a Descripcié del model de extraccié de informes, incorporant exemples que compleixin
amb les especificacions establertes al PPT, el licitador s’ha limitat en aquest apartat a
transcriure textualment el que s’indica al PPT, punt per punt (concretament, a la pagina 5
de la seva proposta, es transcriu les pagines 6 i 7 del PPT), sense argumentar ni oferir valor
afegit. En aquest sentit, la proposta en relacié a la descripcié del model de extraccié de
informes es valora negativament donat que s’ha transcrit el PPT i tal com s’indica als
criteris de valoracié del PCP no es valora la simple transcripcié del plec técnic.

En definitiva, la proposta és manifestament incompleta, no complint cap dels requeriments
especificats en aquest apartat, donat que es limita a transcriure la informacié que consta al PPT i
tal com s’indica als criteris de valoracio del PCP no es valorara la simple transcripcié del plec
tecnic. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 0 punts.

D) VODAFONE ESPANA SAU

En la proposta presentada per VODAFONE ESPANA SAU pel que fa a I'enfocament de la Solucié
Proposada, tenint en compte les especificacions dels plecs, i tal i com s’exposa a continuacio, ens
trobem amb una proposta técnica que transcriu el plec de prescripcions técniques, malgrat que a
'annex 13 del PCP s’indica expressament que no es valorara la simple transcripcié del plec
técnic.

Pel que fa a I'emissié de trucades: Descripcié de les tipologies de trucades que permet el
programari, ofereixen tres opcions : Preview ( visualitza dades de I'estudiant abans d’emetre la
trucada). Progressiu (llanca trucada automatica quan detecta la disponibilitat de 'assessor per a
realitzar la trucada) Predictiu ( llenga més d'una trucada quan detecta que l'assessor es
disponible), el licitador s’ha limitat en aquest apartat a transcriure textualment el que
s’indica al PPT, punt per punt (concretament, la pagina 2 de la seva proposta, és una
transcripcio de les pagines 5 i 6 del PPT )sense argumentar ni oferir valor afegit. En aquest
sentit, la proposta en relacié amb I’emissié de trucades es valora negativament donat que
es detalla la mateixa transcripcié que al PPT i tal com s’indica als criteris de valoracié no
es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

Pel que fa a la descripcio de la autonomia del programari, com s’indica al PPT, ens han d’oferir
autonomia en la generacié de campanyes necessaries; poder modificar les regles de marcacio,
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poder modificar la parametritzacié de les campanyes; poder gestionar els usuaris i generar i
exportar informes. Compleixen els requisits perd no aporten un valor afegit. el licitador s’ha
limitat en aquest apartat a transcriure textualment el que s’indica al PPT, punt per punt
(concretament, a la pagina 2 de la seva proposta, trobem la transcripcié de les pagines 5i 6
del PPT )sense argumentar ni oferir valor afegit. En aquest sentit, la proposta en relacié
amb la descripcié de la autonomia del programari es valora negativament donat que es
detalla la mateixa transcripcié que al PPT i tal com s’indica als criteris de valoracié no es
valorara la simple transcripcioé del plec técnic.

Pel que fa a la descripcié funcional del procés de la Recepcié de trucades,el licitador s’ha limitat
en aquest apartat a transcriure textualment el que s’indica al PPT, punt per punt
(concretament, a la pagina 2 de la seva proposta, trobem la transcripcio de les pagines 5i 6
del PPT)sense argumentar ni oferir valor afegit. En aquest sentit, la proposta en relacié
amb la descripcié funcional del procés de la Recepcié de trucades es valora negativament
donat que es detalla la mateixa transcripcio que al PPT i tal com s’indica als criteris de
valoracio no es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

Pel que fa a la descripcio de les tasques relacionades amb el Control de la Qualitat,el licitador
s’ha limitat en aquest apartat a transcriure textualment el que s’indica al PPT, punt per punt
(concretament, a la pagina 3 de la seva proposta, trobem la transcripcié de les pagines 5i 6
del PPT)sense argumentar ni oferir valor afegit. En aquest sentit, la proposta en relacié a
les tasques relacionades amb el Control de la Qualitat es valora negativament donat que es
detalla la mateixa transcripcié que al PPT i tal com s’indica als criteris de valoracio no es
valorara la simple transcripcié del plec técnic.

Pel que fa a Descripcié del model de extraccié de informes, incorporant exemples que compleixin
amb les especificacions establertes al PPT, el licitador s’ha limitat en aquest apartat a
transcriure textualment el que s’indica al PPT, punt per punt (concretament,a la pagina 3 de
la seva proposta, trobem la transcripcié de les pagines 5 i 6 del PPT) sense argumentar ni
oferir valor afegit.. En aquest sentit, la proposta en relacio a la descripcié del model de
extraccio de informes es valora negativament donat que es detalla la mateixa transcripcié
que al PPT i tal com s’indica als criteris de valoracié no es valorara la simple transcripcié
del plec técnic.

En definitiva, la proposta és manifestament incompleta, no complint cap dels requeriments
especificats en aquest apartat, donat que es limita a transcriure la mateixa informacié que consta
al PPT i tal com s’indica als criteris de valoracié del PCP no es valorara la simple transcripcié del
plec tecnic. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 0 punts.

3.2 Metodologia de Treball (fins a un maxim de 24 punts) :

3.2.1 Descripcio de les diferents fases (fins a un maxim de 5 punts):

A) COMWAYS.EU

Pel que fa a la captura del coneixement, COMWAYS designara un perfil analista de negoci sénior
per captar informacié detallada sobre el funcionament i els processos del call center, necessaris
per a la configuracié de la solucié proposada. Exposen les tasques principals: Trucades entrants;
Definicié dels numeros de destinacio i pla d’interaccio; Disseny de la configuracio de les trucades
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sortints; definir els agents i grups que utilitzaran la solucié i els seus rols tant de procés com
d'usuari. La fase dura dues setmanes i hauran sessions per a concretar amb les parts
corresponents. En aquest sentit, la proposta en relacié amb la captura de coneixement es
valora positivament, donat que s’adequa als requeriments del plec de prescripcions
técniques.

Pel que fa al Pla de transici6o, COMWAYS indica que es desenvolupara durant la tercera semana
fins la novena. No obstant, segons el plec de prescripcions técniques a la pagina 22 punt 4.2
“Fases de transicio del servei”, ha de comeng¢ar a partir de la signatura del contracte. En
aquest sentit, la proposta en relacié al Pla de transicié es valora negativament ja que no
permet assegurar la seva adequacié amb els terminis exigits als plecs.

Pel que fa a la fase de Posada en produccio, el licitador indica que es dura a terme a la semana
10 definint una data i hora de tall per passar del proveidor actual a COMWAYS i VONAGE. No es
detalla ni menciona com es dura a terme aquesta posada en produccié. Tampoc s'indica tal
i com es requereix al PPT (apartat 4.3 Fase de Posada en Produccié pagina 23) que ha
d’haver la preséncia d’un técnic de I'empresa adjudicataria que supervisara el correcte
funcionament del programari i donara, si s'escau, suport in situ a la deguda configuracié
del sistema. En aquest sentit, la proposta en relacié a la fase de Posada en producci6 es
valora negativament donat que presenta mancances i no permet assegurar la seva
adequacio a les necessitats de servei descrites als plecs.

Pel que fa al pas a suport, comenga la SETMANA 11 i 12, com a hiperatencié, i continuara com a
suport estandard a partir de la SETMANA 13 i durant la vigéncia del contracte s'anira introduint
gradualment i permetra que els recursos de la UOC comencin a informar de possibles problemes
al departament técnic a partir de la SETMANA 13. Segons el PPT ( apartat 4.4 de la pagina 23),
el pas a suport s’ha de produir un cop signat el contracte. En aquest sentit, la proposta en
relacié a la fase de Pas a suport es valora negativament, ja que no permet assegurar la
seva adequacio a les necessitats detallades al PPT.

Pel que fa al pla de devolucié, la licitadora es compromet a donar suport al nou proveidor amb el
pla seguent: Proporcionar el disseny i la documentacié de tots el elements configurats per
COMWAYS; participar en sessions de transferéncia de coneixement amb la UOC per aclarir
dubtes; col-laborar en la transicié de niumeros al nou proveidor.

El termini que consideren és de 4 a 8 setmanes (al PPT s’estipula un maxim de 12).

Trobem a faltar, tal i com es demana al PPT (punt 4.5 de la pagina 24), el compromis a seguir
donant el servei durant aquesta ultima etapa per a poder garantir la correcta execucié del mateix.
Per tant, en aquest sentit la proposta en relacié al Pla de devolucié es valora negativament
ja que presenta mancances amb el requerit al PPT pels motius exposats anteriorment, fet
que no permet assegurar la seva adequacio als requisits del servei.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié detallada de les cinc tasques que es duran a terme
en una de les fases descrites (concretament, en la fase de captura del coneixement), incloent un
calendari per cadascuna de les tasques que componen dita fase. No obstant, pel que fa a les
altres quatre fases, es detecten mancances de detall que no permeten assegurar el que s'exigeix
en el plec de prescripcions técniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al
licitador 1 punt.

B) TELECONTACT, S.L
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Pel que fa a la Captura del coneixement; punt 3 pagina 11, es proposa que amb el suport de la
UOC es realitzi la captura de coneixement mitjangant reunions de kick-off i recollida de
documentacié que permeti documentar un inici de projecte comu. En aquest sentit, la proposta
en relaci6 amb la captura de coneixement es valora positivament, ja que s’adequa als
requeriments dels plecs.

Pel que fa al Pla de transicid, la licitadora planteja I'inici d’aquest pla quan es signa el contracte,
comengant la fase de transferéncia. Aquesta fase inclou, segons la licitadora: Abast
(implementacio, configuracio i parametritzacié de la solucio, incorporacié dels canvis identificats
com a necessaris); Proves (Impartici6 de formacioé basica sobre la solucié destinada a que el
personal de Client realitzi proves de validacid); Correccié d’error de solucié; Control i avaluacioé del
progrés de la fase, els seus lliurables i resultats. Telecontact, SL indica que treballa sota criteris de
lliurament des d’'un punt de vista funcional. En aquest sentit, la proposta en relacié al Pla de
transicié es valora positivament, ja que compleix els requisits indicats al PPT.

Pel que fa a la posada en produccio, es detalla com es configura i com es desplega, des de
'Abast (definicid de permisos d’accés en funcié de diferents criteris de supervisio, definicido de
litinerari formatiu, carrega de primers usuaris, preséncia técnica durant el procés, i formacions i
entrenament a les persones en els aspectes relatius a processos i eines; en aquest punt ens
ofereixen formacions diverses per a poder dur a terme el procés d'adquisicido de les habilitats i
coneixements de la solucidé, amb cursos d'entrenament operatiu i técnic per obtenir el grau
d'autonomia que es prefereix. Amb la finalitat de que els técnics presents, tinguin control de la
posada en produccio). En aquest sentit, la proposta en relacié6 a la fase de Posada en
produccié es valora positivament per ser coherent i detallada amb les peticions del PPT.

Pel que fa al pas a suport, ofereixen servei de Manteniment i Suport técnic amb cobertura general,
monitoratge i control 24x7. Es detalla tot el que inclou la cobertura general (atencié a consultes
tecniques sobre sistemes instal-lats; atencio, diagnostic i resolucié d’incidents de suport técnic de
Nivell 2; analisi i resolucié de Problemes entre d’altres). També s’especifica qué NO s’inclou, com
ara la integracioé de sistemes, implementacié o modificacions de campanyes, donat que aquesta
tasca forma part de les cessions de governanga.També ens indiquen que a partir de la signatura
del contracte, s'inicia el procés de transferencia amb les seves fases.

Al PPT indica que el pas a produccié s’ha de produir un cop signat el contracte . Ells ens indiquen
que ja ho posen en marxa des del pas de transicié. En aquest sentit, la proposta en relacio a la
fase de Pas a suport es valora positivament, perqué compleix amb els requisits exposats al
PPT.

Pel que fa al pla de devolucio, es proposa donar servei incloent la transferéncia de coneixements
perqué tot pugui seguir funcionant. El periode de devolucié no anira més enlla dels 3 mesos habils
tal i com s’especifica al PPT. Per tant, en aquest sentit la proposta en relacié al Pla de
devolucioé es valora positivament, donat que s'adequa als requeriments de plecs.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié detallada de les tasques que es duran a terme en
cadascuna de les 5 fases descrites, incloent un calendari per cadascuna de les tasques que
composen una fase. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 5 punts.

C) TPARTNER NETWORK SERVICES SLU
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Pel que fa a la captura del coneixement, a la primera fase amb una durada estimada de 5 dies
des de la signatura del contracte, és provisiona la solucié amb llicéncies tant de SaaS com de
produccio. En aquest sentit, la proposta en relacié amb la captura de coneixement es valora
positivament, donat que s’adequa als requeriments de plecs.

Pel que fa al Pla de transicio, al punt 3.1 de la pagina 11 de la seva proposta ens indiquen que
“s'implanten les funcionalitats incloses a la solucié associades al CC i a la gravacié”. Trobem
mancances i no es suficientment detallada. Al PPT punt 4.2 pagines 22 i 23 , es detallen uns
minims, tant de processos com d’activitats que haurien d’estar inclosos a la seva proposta, com
per exemple: Proves de xarxa i infraestructura o Integracié amb les Seus Territorials. En aquest
sentit, la proposta en relacié al Pla de transicié es valora negativament donat que no
detallen les funcionalitats i per tant no permeten assegurar la seva adequacié als minims
exigits al PPT.

Pel que fa a la Posada en produccid, la licitadora ens deriva a I'apartat “Requeriments previs al
inici del projecte” punt 3.2.1 a la pagina 12 on s’especifica la integraci6 amb CRM, on es detallen
totes les necessitats técniques que requereixen per a la posada en produccié (com una Sandbox
de Salesforce). Trobem a faltar la descripcié del procés de la Posada en produccio, la resposta
oferida és la mateixa que a l'apartat d'integracié al CRM, no s’argumenta ni es detalla com sera el
procés de posada en produccid, simplement ens deriven a l'apartat de necessitats técniques. En
aquest sentit, la proposta en relacié a la fase de Posada en produccié es valora
negativament, donat que tal com s’indica als criteris de valoracié d’aquest apartat, la
descripcié de les activitats havia de permetre valorar la seva idoneitat amb el requerit al
PPT, i en aquest cas la descripci6 inclosa en la proposta presentada no permet assegurar
la seva adequacio6 a les necessitats establertes al PPT.

Pel que fa del Pas a suport, ens indiquen a l'apartat 3.1 de la pagina 12 “immediatament
s’'implanta la posada en produccié del servei, el manteniment estara cobert amb les condicions
que s’especifiquen al PPT”. Perd no les mencionen ni les detallen. Al PPT punt 4.4 pagina 23, es
requereixen certs minims assumibles, per exemple accedir al servei d’atencié de 24x7 sense
perdre el contacte técnic amb el personal de I'empresa adjudicataria. Que en aquesta fase, el
servei de call center s’ha de poder executar de forma Optima o que la transicié i durara fins a la
finalitzacio del contracte de servei.

Trobem a faltar la descripcio de les activitats relacionades amb aquesta fase. En aquest
sentit, la proposta en relacié a la fase de Pas a suport es valora negativament, donat que
presenta mancances amb les necessitats exposades al PPT.

Pel que fa al Pla de devolucié, a la pagina 12 de la seva proposta, ens detallen tots els punts a
dur a terme, com que la fase de devoluci6 s’inicia 3 mesos abans de que finalitzi el contracte o
que ens garanteixen el manteniment i I'explotacié del servei durant el procés. Les seves
aportacions s’adequen a tots els punts exigits al PPT. Per tant, en aquest sentit la proposta en
relacio al Pla de devolucio es valora positivament seguint les exigéncies dels plecs.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié detallada de les tasques que es duran a terme en 2
de les fases descrites, incloent un calendari per cadascuna de les tasques que componen una
fase, i en tres de les fases es detecten mancances de detall que no permeten assegurar el que
s'exigeix en el plec de prescripcions técniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar
al licitador 2 punts.

D) VODAFONE ESPANA SAU

Informe técnic de valoracio pag. 12



U Universitat Oberta uoc.edu
c de Catalunya

Pel que fa a la Captura del coneixement, indiquen que recopilen, documenten i transfereixen el
coneixement relacionat amb el software existent i el seu funcionament a la UOC. En aquesta fase
es demana informacié detallada sobre requisits técnics especifics per a I'adaptacié del Contact
Center. En aquest sentit, la proposta en relacié amb la captura de coneixement es valora
positivament, donat que s’adequa als requeriments dels plecs.

Pel que fa al Pla de transicid, es comprometen a treballar si cal amb I'actual empresa responsable
del Contact Center. Durant aquesta fase marquen diferents punts: Planificacié de la transicio;
proves i validacio; Capacitacié i formacio; Implementacié gradual; Gestid del canvi. En aquest
apartat trobem a faltar els processos minims que es detallen al PPT, com ara Proves de
xarxa i infraestructura o linstal-lacié de linies de comunicacié necessaries. En aquest
sentit, la proposta en relacioé al Pla de transicié es valora negativament perqué no detallen
els processos minims fet que no permet assegurar la seva adequacié a les necessitats
detallades al PPT.

Pel que fa a la Posada en produccio, a la pagina 13 de la seva proposta, ens indiquen que lla
UOC haura de validar la configuracié inicial del servei per fer la migracié des de I'actual Contact
Center al nou, indicant dia i hora. També proposen fer una migracié gradual. Trobem a faltar que
s'indiqui explicitament que un técnic de I’'empresa adjudicataria supervisara el correcte
funcionament del programari tal i com es sol-licita al punt 4.3 pagina 12 del PPT. En aquest
sentit, la proposta en relacié a la fase de Posada en produccio es valora negativament
donat que presenta mancances que no permeten assegurar I’adequacio del servei a les
necessitats detallades al PPT.

Pel que fa al Pas a suport ofereixen garantia técnica des de la signatura del contracte, gestionant
la resolucié d’incidéncies i correccions de problemes, per aixd proposen manteniment 24x7 en
incidencies de prioritat mitja i alta; manteniment 12x5 en incidéncies de prioritat baixa. En aquest
sentit, la proposta en relacié a la fase de Pas a suport es valora positivament, perqué
s’adequa a les exigéncies del PPT.

Pel que fa al Pla de devolucié, abans de que finalitzi el contracte, formalitzen un Pla de
Col-laboracié amb el seglent servei on s’especifiquin les obligacions de cadascu i sigui aprovat
per la UOC. Es comprometen a mantenir les condicions del contracte durant el periode de
transicié i assegurar i facilitar la continuitat del servei. Ofereixen fer la transferencia en el
transcurs d’'un mes. Per tant, en aquest sentit la proposta en relacio al Pla de devolucio es
valora positivament perqué s’adequa als requeriments dels plecs.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié detallada de les tasques que es duran a terme en 3
de les fases descrites, incloent un calendari per cadascuna de les tasques que composen una
fase, i en les dues fases restants es detecten mancances de detall que no permeten assegurar el
compliment dels requisits establerts al plec de prescripcions técniques, pels motius exposats
anteriorment. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 3 punts

3.2.2 Descripcié del procés d’Integracié amb el CRM (fins a un maxim de 19 punts)

A) COMWAYS.EU

A la proposta presentada per COMWAYS.EU, pel que fa a 'enfocament d’integracié amb el CRM
tenint en compte les especificacions del plec, es valoren les descripcions seguents:
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e Pel que fa a la descripcié de la Planificacié General, es detallen fases i tasques a realitzar.
Perd no es detalla el perfil de persones que realitzaran les accions derivades de la
integraci6 amb el CRM. Amb la qual cosa, no es compleix amb els criteris de valoracié
definits a 'annex 13 del PCP, incloent-se descripcié dels perfils intervinents i que es
posaran a disposicié per tal de poder donar compliment als terminis especificats al PPT.
En aquest sentit, la proposta en relacié amb la Planificacié General, es valora
negativament, donat que no s’adequa als requeriments dels plecs i presenta
mancances.

e Pel que fa a la descripcid de les tasques d'integracio amb el CRM, a la seva proposta,
punt “5.1. Integracié del CRM” a la pagina 19, es descriuen algunes de les tasques
d’instal-lacié6 de components. S’enumeren a alt nivell algunes de les tasques d’adaptacio
del CRM perd no es detalla la durada .També trobem a faltar tal i com s’especifica al
PLEC al punt 4.2 pagina 23, un dels punts requerits per a la Integracié amb el CRM, que
es oferir un pla de contingéncia. Amb la qual cosa, no es dona compliment al contingut del
sobre 2 ni als criteris de valoracié definits a I'apartat V del QC del PCP i a 'annex 13 del
PCP, on s’indicava expressament que calia incloure la durada de cadascuna de les
tasques i que aquest element seria objecte de valoraci6é. En aquest sentit, la proposta
en relacié amb les tasques d’integracié amb el CRM, es valora negativament, donat
que no s’adequa als requeriments dels plecs i presenta mancances.

e Pel que fa a la descripcié del Calendari Proposat, s’enumeren les tasques d’integracié del
CRM i les seves fases i setmanes del calendari. Amb la qual cosa, es compleix amb
els criteris de valoracio definits a I’annex 13 del PCP.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié detallada d’'un dels tres punts (calendari proposat).
No obstant, l'altre punt (descripcié de les tasques d’integracié amb el CRM) presenta mancances
de detall que no permeten assegurar el compliment del que s’exigeix al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 6 punts.

B) TELECONTACT, S.L

A la proposta presentada per TELECONTACT,S.L, pel que fa a I'enfocament d’integracié amb el
CRM tenint en compte les especificacions del plec, es valoren les descripcions segulents:

e Pel que fa a la descripcié de la_Planificacié General. consta el calendari de fases i
tasques. Es detallen els perfils que intervenen i que es posaran a disposicié per tal de
poder donar compliment als terminis especificats al PPT.

e Pel que fa a la descripcié de les tasques d’integracid amb el CRM, hi ha una llista
completa de les tasques que cal realitzar per a la integracié aixi com la durada de cada
una delles. A la solucié proposada, pagines 15 i 16 s’inclou un cronograma on
s'especifiquen les tasques, quan comencen i quina durada tindran. Manca la descripcio
detallada d’aquestes tasques, segons requerit a I'apartat V del QC del PCP i a 'annex 13
del PCP.

e Pel que fa a la descripcié del Calendari Proposat, es detalla el calendari de tasques i
fases previstes.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié detallada de 2 dels tres punts, pel que fa a les
tasques d’integraci6 amb el CRM hi ha mancances de detall que no permeten assegurar el
compliment del que s'exigeix al plec de prescripcions técniques. Per aquest motiu, es considera
oportu atorgar al licitador 13 punts.
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C) TPARTNER NETWORK SERVICES SLU

En la proposta presentada per TPARTNER NETWORK SERVICES SLU, pel que fa a
I'enfocament d'integraci6 amb el CRM tenint en compte les especificacions del plec, es valoren
les descripcions segients:

e Pel que fa a la descripcié de la_Planificacié General. a la seva proposta consta una
planificacié General amb les fases i tasques a dur a terme. De les pagines 12 a la 17,
analitzen amb detall les fases de I'integracié indicant la descripcié del procés, els recursos
implicats( quins son els perfils que en formen part), la durada del desenvolupament de la
tasca i també afegeixen consideracions a tenir en compte.

e Pel que fa a la descripcié de les tasques d'integracié amb el CRM, la descripcio de les
tasques és completa. Consta el detall de les tasques amb la seva durada.

e Pel que fa a la descripcié del Calendari Proposat, hi ha un detall del calendari de tasques i
fases previstes. Hi ha detallada la dependéncia entre les diferents tasques.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié detallada dels 3 punts a valorar en I'apartat
d’integracié amb el CRM. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 19 punts.

D) VODAFONE ESPANA SAU

En la proposta presentada per VODAFONE ESPANA SAU, pel que fa a 'enfocament d'integracio
amb el CRM tenint en compte les especificacions del plec, es valoren les descripcions seguents:

e Pel que fa a la descripcié de la_Planificacid General, la proposta inclou una descripcié de
les funcionalitats dels components de integracié. Més enlla d’aquesta descripcié de les
funcionalitats no inclou cap planificacié general de tasques i fases ni tampoc enumera els
perfils que intervindran en les tasques d’integracid, ni indica la seva dedicacio. En aquest
sentit, s’incompleix el requerit a 'apartat V del QC del PCP i a 'annex 13 del PCP on es
demanava que s’inclogués una descripcié detallada del numero de persones que es
posaran a disposiciod per tal de poder donar compliment als terminis especificats en el
PPT.

e Pel que fa a la descripcié de les tasques d’integraciéo amb el CRM, no consten les tasques
a realitzar ni tampoc la durada de les mateixes (aspecte que es demanava a I'apartat V
del QC del PCP i que era objecte de valoracié segons s’indica a I'annex 13 del PCP).

e Pel que fa a la descripcié del Calendari Proposat. a la proposta no consta un calendari
detallat (aspecte que es demanava a l'apartat V del QC del PCP i que era objecte de
valoracid segons s’indica a I'annex 13 del PCP).

En definitiva, la proposta és manifestament incompleta, no complint cap dels requeriments
especificats en aquest apartat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 0
punts.

3.3 Gestioé i Governanga del servei (fins a un maxim de 10 punts):

A) COMWAYS.EU

En la proposta presentada per COMWAYS.EU, pagina 18 punt 4.1 s’inclou l'estructura
organitzativa que es posara a disposicio del servei i s’especifiquen els rols dels actors principals
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(Gestor de projectes, Analista de negoci senior, Arquitecte de solucions, Administradors de
Saleforce/Vonage) indicant quina sera la seva funci6 i tasca. Demanen tenir els seus homolegs a
la UOC, un gestor de projectes i un representant de negoci amb experiéncia en les processos
requerits al punt 4.1. També es menciona que I'equip tindra la titulacié i anys d’experiéncia exigits
per la UOC. Al punt 4.2.2 s’indica que la gesti6 la portara un coordinador responsable de diverses
tasques, com ara fer reunions de seguiment amb els representants de la UOC i I'assignaci6 de
recursos de suport al manteniment. Es compleix amb els requisits exposats al PPT apartat 5.1
pagina 25 aportant els perfils sol-licitats i indicant les seves funcions.

Per tant, en aquest sentit la proposta en relacié a I’estructura organitzativa que es posara a
disposicio del servei es valora positivament ja que compleix amb el requerit al PPT. D’altra
banda pel que fa a les “Funcions i tasques de I'equip de treball que es posara a disposicié
del servei” també es valora positivament, ja que I'indicat s’adequa a les peticions del PPT.

En relacio al tercer requisit “ Eines de comunicacié que es posaran a disposicié del servei per tal
de garantir I'éxit del model de relacié associat al servei” la licitadora indica a la seva proposta que
durant el periode d’implementacié es realitzaran reunions, i addicionalment recomanen el
seguiment del procés per trucada, almenys de forma setmanal.

Per tant, en aquest sentit la proposta en relacié a les eines de comunicacié que es posaran
a disposicio del servei per tal de garantir I’éxit del model de relacié associat al servei, es
valora positivament i s’adequa als requeriments de plecs.

En definitiva, la proposta inclou una descripcié detallada i ajustada i coherent amb les necessitats

del servei dels 3 elements descrits anteriorment. Per aquest motiu, es considera oportu
atorgar al licitador 10 punts.

B) TELECONTACT. S.L

En la proposta presentada per TELECONTACT.SL, en relacié als dos primers requisits del PCP
“estructura organitzativa que es posara disposicié del servei” i “Funcions i tasques de l'equip de
treball que es posara a disposicié del servei” a la pagina 17 punt 3 de la seva proposta, es
detallen totes les persones que formen part del projecte (Customer Success Manager ¢ Project
Leader « Business Analyst « Operations / Quality Manager ¢ Service Manager * Infrastructure
Leader). Incloent els perfils que es demanen al PPT , “responsable del servei” i “cap de projecte”.
Pel que fa a les funcions i tasques, les trobem detallades a la pagina 16 al punt 2.2 “Descripcio del
procés d’integraci6 amb el CRM” argumenten quines seran les funcions i tasques de I'equip de
treball que es posara a disposicié del servei, tant del Service Manager, com dels Operations i el

Quality Manager encarregats del manteniment.

Per tant, en aquest sentit la proposta en relacié a I’estructura organitzativa que es posara a
disposicio del servei es valora positivament ja que compleix amb el requerit al PPT.

D’altra banda, pel que fa a les “Funcions i tasques de I'equip de treball que es posara a
disposicié del servei”, es valora positivament , donat que la proposta ofereix els minims
exigits als plecs.

En relacioé al tercer requisit “Eines de comunicacié que es posaran a disposicié del servei per tal
de garantir I'éxit del model de relacié associat al servei”, la licitadora indica la localitzacié6 amb
direcci6 de les diferents seus tant la de Madrid com la de Barcelona, amb el teléfon de cadascuna
i un telefon de contacte general per a la contractacié via telefonica amb tots els membres de
'equip com a eina de comunicacié. Addicionalment, també proposen reunions trimestrals de
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seguiment. A la pagina 14 de la seva proposta fan referencia als informes a presentar i a les
auditories per part de I'empresa licitadora. Per tant, en aquest sentit la proposta en relacié a
les eines de comunicacié que es posaran a disposicio del servei per tal de garantir I’éxit del
model de relacié associat al servei, es valora positivament i s’adequa als requeriments
detallats als plecs.

En definitiva, la proposta inclou una descripci6 detallada i ajustada i coherent amb les necessitats
del servei dels 3 elements descrits anteriorment. Per aquest motiu, es considera oportu
atorgar al licitador 10 punts.

C) TPARTNER NETWORK SERVICES SLU

En la proposta presentada per TPARTNER NETWORK SERVICES SLU, en relacié als dos
primers requisits del Plec técnic, “estructura organitzativa que es posara disposicié del servei” i
“Funcions i tasques de l'equip de treball que es posara a disposicié del servei”, al punt 4.1
s’exposen totes les arees que formen part del projecte. Seguidament al punt 4.2 es on es detalla
la formacio i experiéncia de I'equip de treball a disposicid del servei, perd sense mencionar de
forma completa a la proposta presentada per la licitadora, les tasques i funcions a desenvolupar
aixi com tampoc es mencionen els perfils minims requerits al PPT (apartat 5.1). En aquest sentit,
I'tnica figura respecte la qual s’expliquen de forma detallada les seves funcions i tasques és la de
I'encarregat del Projecte (que seria el cap de projecte indicat a I'apartat 5.1 del PPT). No obstant
aixd, segons el PPT l'estructura minima de responsables dins el contracte que haura de proveir
empresa adjudicataria sera d’'un Responsable de Servei i d’'un Cap de Projecte (veure apartat 5.1,
pagina 25, del PPT) i, per tant, en la proposta de la licitadora manca incloure-hi la figura del
responsable de servei.

Per tant, en aquest sentit la proposta en relacié a I’estructura organitzativa que es posara a
disposicié del servei es valora negativament ja que presenta mancances que no permeten
assegurar la seva adequacié amb els requisits de servei establerts als plecs. |, aixi mateix,
pel que fa a les “Funcions i tasques de I'equip de treball que es posara a disposici6 del
servei” també es valora negativament, ja que, d’igual forma, presenta mancances que no
permeten assegurar la seva adequacié amb els requisits de servei establerts als plecs, en
mancar la descripcié de funcions i tasques del “responsable del servei”.

Pel que fa a les “eines de comunicacié per garantir I'éxit del model de relacié del servei”, al punt
4.3 de la proposta presentada pel licitador s’exposa la metodologia empleada al procés
d'implantacié, on s’hi inclouen, entre daltres, els Canals de comunicacié en aquesta fase
d’'implantacié (correu electronic, whatsapp). En aquest sentit,” s’exposen les iniciatives a dur a
terme, com per exemple reunions, conferéncies i formacions durant la fase d’ implantacio.

No obstant, no es detallen les eines de comunicacié un cop ha finalitzat el procés
d’implantacié i com sera la relacié del servei per tal que el mateix tingui un seguiment
continu. Per tant, en aquest sentit la proposta en relacié a les “eines de comunicacié que
es posaran a disposicio del servei per tal de garantir I’éxit del model de relacié associat al
servei”, es considera que té mancances de detall en algun dels elements de valoracié que
no permeten assegurar el compliment dels objectius i requeriments concrets del Plec
Técnic del Contracte.

En definitiva, la proposta és manifestament incompleta, no cobrint cap dels elements especificats
en aquest apartat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 0 punts.
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D) VODAFONE ESPANA SAU

En la proposta presentada per VODAFONE ESPANA SAU, en relacié als dos primers requisits
“estructura organitzativa que es posara disposicié del servei” i “Funcions i tasques de l'equip de
treball que es posara a disposicio del servei”, el licitador presenta I'equip que posara a disposicio
del servei, fent referéncia a les dues figures minimes de I'apartat 5.1 del PPT. En aquest sentit, es
compta amb el paper d’un director del projecte, indicant les principals funcions i tasques que dura
a terme; i el responsable de I'equip, especificant també les seves funcions i tasques.

Per tant, en aquest sentit i en relacié a “l'estructura organitzativa que es posara a
disposicié del servei”, la proposta es valora positivament ja que es detalla i es compleix
amb el requerit al PPT. Aixi mateix, pel que fa a les “Funcions i tasques de I'equip de treball
que es posara a disposiciéo del servei”’, també es valora positivament la proposta
presentada donat que aquesta s’adequa al PPT.

En relacio al tercer requisit “Eines de comunicacié que es posaran a disposicié del servei per tal
de garantir I'éxit del model de relacié associat al servei” la licitadora proposa habilitar a les
persones designades per la UOC a les seves eines de gestié de Vodafone, amb metodologia Agil
i un entorn bassat en SCRUM, des d’on es podra consultar I'estat dels treballs realitzats, historia
dels usuaris i progrés dels sprints (les fases del procés iteratiu). Incloent reunions de seguiment,
En aquest sentit, la proposta presenta mancances a les peticions del PPT on a les pagines 26 i 27
punt 5.2 es sol-liciten els informes (que han d’incloure aspectes com, Numero d'incidéncies,
diferenciant les que s'han resolt dins dels periodes estipulats en els Acords de Nivell de Servei i
les que no; i les mesures correctores a aplicar, entre d’altres), i les auditories del servei.

Per tant, la proposta en relacié a les “eines de comunicacié que es posaran a disposicié
del servei per tal de garantir I’éxit del model de relaci6 associat al servei”, es considera que
té mancances de detall en algun dels elements de valoracié que no permeten assegurar el
compliment dels objectius i requeriments concrets del Plec Técnic.

En definitiva, la proposta inclou una descripcio detallada i ajustada i coherent amb les necessitats

del servei de 2 dels tres elements descrits anteriorment. Per aquest motiu, es considera oportu
atorgar al licitador 5 punts.
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Puntuacio final

Per tot alld exposat, es conclou que les puntuacions obtingudes pels licitadors en relacié amb les
seves propostes avaluables mitjancant judici de valor sén les seguents:

Taula de
puntuacio
Puntuacié Punts COMWAYS.EU TELE TPARTNER VODAFONE
maxima (maxima CONTACT. S.L NETWORK
puntuacio) SERVICES SLU
1. Solucié 15 punts 6 punts 10 punts 0 punts 0 punts
Proposada
2. Metodologi 24 punts 7 punts 18 punts 21 punts 3 punts
a de Treball
3. Gestié i | 10 punts 10 punts 10 punts 0 punts 5 punts
Governang
a del servei
Total 49 punts 23 punts 38 punts 21 punts 8 punts

Finalment, les puntuacions totals obtingudes pels licitadors, ordenades en ordre decreixent, son

les seguents:

TELECONTACT, S.L. 38 punts
COMWAYS.EU 23 punts
TPARTNER NETWORK SERVICES SLU 21 punts
VODAFONE 8 punts

Tenint en compte I’anterior, les empreses COMWAYS.EU, TPARTNER NETWORK SERVICES
SLU, i VODAFONE no han aconseguit la puntuacié minima fixada a la Clausula X del
quadre de caracteristiques del Plec de Clausules Particulars. Aquesta clausula estableix
una puntuacié minima de 24,50 punts perqué s'avalui I'oferta avaluable mitjangant
I'aplicacio de formules. Per tant, en no haver assolit la puntuacié minima fixada, aquestes
empreses han de ser excloses del procediment de licitacié de referéncia.

A Barcelona,
Signat,

Daniel Téllez

Director de I'’Area Comercial
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