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1. OBJECTE DE LA CONTRACTACIO

1.1.Presentaci6

L’objecte del present procediment de licitacié és la contractacio del servei de distribucié de Titols universitaris
oficials, de Suplements Europeus al Titol i de Titols propis de la Fundacié per a la Universitat Oberta de
Catalunya (d’ara endavant, UOC), d’acord amb les especificacions d’aquest plec de prescripcions técniques.

El Servei de distribucié de Titols universitaris oficials i Suplements Europeus al Titol i de Titols propis
de la UOC inclou:

e Servei de distribuci6 dels Titols universitaris oficials i de Suplements Europeus al Titol.
e Servei de distribuci6 dels Titols propis.

L’'objecte del present contracte en cap cas és la impressié dels titols, siné que estrictament es contracta el
repartiment d’aquells titols impresos que la UOC entregara al contractista per tal que els faci arribar al seu
destinatari.

1.2.Definicions

Per a la interpretacié exacta de les prescripcions técniques relatives al servei, es posa en coneixement de les
empreses interessades en el present procediment de contractacio que els termes que s’hi empren tenen el
significat seguent:

[ Titol universitari oficial: document acreditatiu de la superaci6 completa d’'uns ensenyaments
universitaris de caracter oficial i amb validesa a tot el territori nacional, que té efectes académics plens
i habilita, si escau, per a dur a terme activitats de caracter professional. Els Titols universitaris oficials
els expedeix, en nom del rei, el rector de la universitat en qué s’hagin conclos els ensenyaments que
donin dret a obtenir-lo, d’acord amb els requisits basics respecte al format, el text i el procediment
d’expedicié que estableixi la legislacio vigent.

1 Suplement Europeu al Titol (en endavant, SET): document que acompanya cada un dels Titols
universitaris oficials emesos, amb informacié unificada i personalitzada per a cada titulat universitari,
sobre els estudis cursats, els resultats obtinguts, les capacitats professionals adquirides i el nivell de la
seva titulacié en el sistema nacional d’ensenyament superior.

[ Titol propi: document que acredita la superacié completa d’'uns ensenyaments propis de la Universitat,
als quals manca el caracter oficial i la validesa a tot el territori nacional que les disposicions legals
atorguen els Titols universitaris oficials.

La UOC emet diferents tipologies de Titols propis:

1 Tipologia 1 (Titol propi): programes de masters i postgraus.
[ Tipologia 2 (Titol propi): programes d’especialitzacio, d’extensio universitaria i de formacio
continua.
(0 Tipologia 2a: imprés a una cara.
0 Tipologia 2b: imprés a dues cares.
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Distribuci6: és tot el procés que s’efectua des del punt de recollida dels documents fins al lliurament
al seu destinatari o a la seva destinacio.

Punt de recollida: es refereix a qualsevol centre o instal-lacié on I'adjudicatari recollira els titols per
distribuir a la seva destinacio.

Recollida: és la retirada i carrega dels documents dels punts de recollida.
Lliurament: és la recepcid fisica de la documentacio pel destinatari.

Procés de lliurament: son els passos que s’han de fer per a lliurar a I'estudiant el document;
s’inclouen dos intents de lliurament, segons la modalitat de lliurament.

Incidéncia: és la fallida del lliurament del document en el primer intent de lliurament, segons la
modalitat de lliurament

Gestio d’incidéncies: és el seguiment del procediment de fer i garantir dos intents de lliurament per
a cada document, segons la modalitat de lliurament.

Incidéncia recurrent: és la fallida en el lliurament del document després dels dos intents establerts
en la gestio d’incidencies. Es retorna la informacié a la UOC per a la seva resolucio i, posteriorment,
es fa un nou procés de lliurament.

Devolucio: és el retorn al remitent (distribuidor) de qualsevol Titol propi 0 document enviat de la UOC.

Comunicacié: qualsevol flux de comunicacions entre 'adjudicatari i el destinatari final del titol.

2. VOLUM ESTIMAT DE NEGOCI

El volum estimat de negoci ha estat determinat d’'una banda partint dels volums de Titols distribuits durant I'any
2022 i fins juliol 2023, desglossats segons la tipologia de cada titol.

Titols Oficials + SET distribuits durant 2023:

Titols Oficials Volum

Titol oficial + SET 9.356

Titols oficials distribuits per mesos (2023):

Lloc recollida Febrer-Marg Octubre-Novembre
Nacional 4.968 3.799
Internacional 318 271
Suma 5.286 4.070

Cal destacar que I'evolucio dels titulats en titulacions oficials de la UOC dels darrers anys ha estat la segtient,
per tant s’estima un creixement en el nombre de titulats i per tant en el nombre d’enviaments de titols oficials i

SETs:
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Any Titulats oficials
2020 7.740
2021 9.004
2022 9.315

Titols Propis distribuits per mesos (Marc 2022 a juliol 2023):

Marg 2022 a Juliol 2023
I

Nacional Marg Abril Juliol Novembre Desembre Marg Juny Juliol Total general % del total

Internacional Marg Abril Juliol Novembre Desembre Marg Juny Total general % del total
A3 6 32 4 57 54 3 8 42 206 18%

En aquest cas, més del 82% eren enviaments nacionals. La resta eren enviaments internacionals.

Cal destacar la UOC es troba actualment en un procés de digitalitzacié dels titols propis, el que implicara una
reduccié del nombre d’enviaments.

Previsio de titols propis per 2022-2023

Any Titols propis
2022 898
2023 1.173

Aquests volums es presenten a titol orientatiu i s’han d’interpretar com una estimacié del que podria ser el
volum del present Contracte, sense que, per tant, la UOC resti obligada a encomanar a I'adjudicatari un volum
igual o superior.

3. ABAST DEL SERVEI

Queden recollides dintre de I'abast del servei objecte del Contracte les tasques segulents:

[ Distribucié de Titols universitaris oficials i SET, tant en I'ambit nacional com internacional.

[ Distribucié dels Titols propis emesos per la UOC dins del periode del Contracte, tant en I'ambit nacional
com internacional.

[ Tracabilitat i seguiment dels enviaments tant per part de I'estudiant com de la UOC.

[ Resolucié d’incidéncies.
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4. GESTIO OPERATIVA

[ Servei de distribucié dels Titols propis
(1 Servei de distribucié dels Titols universitaris oficials i de Suplements Europeus al Titol

4.1.Servei de distribucié dels Titols propis

Els requeriments basics per a la distribucié dels Titols propis son els que s’estableixen a continuacio:

a) Abast

El servei consisteix en la recollida, el transport, el manipulat, la distribucio, el seguiment de la documentacié
entre els diferents punts de recollida especificats per la UOC i el lliurament als seus destinataris segons diferents
modalitats d’enviament, tant en I'ambit nacional com en l'internacional.

b) Destinataris:

Els enviaments dels titols propis s’hauran d’enviar, segons s’indiqui a les dades de distribucié que la UOC
facilitara a I'adjudicatari per cada recollida sén:

- Adreca de cada estudiant
- SeusdelaUoOC

Adreca de cada estudiant:

Caldra enviar el titol propi a I'adrega que s’indiqui al sobre del document i a les dades de distribucié que la UOC
facilitara a I'adjudicatari. En els casos que un mateix estudiant tingui més d’'un sobre preparat (més d’un titol
propi), caldra enviar-los junts en un Unic enviament. La UOC facilitara aquesta informacid per cada recollida.

Seus de la UOC:

En els casos que s’indiqui en les dades de distribucié que els titols propis s’han d’enviar a una seu UOC,
aplicant els terminis establerts pel servei de missatgeria, cal enviar un Unic paquet per a cada seu, perfectament
protegit i embalat per a evitar que es malmetin els Titols.

Les seus territorials que actualment té la UOC soén les especificades a I'annex | del present Plec de
Prescripcions Tecniques.

Ha de lliurar a les seus la llista dels Titols propis o documents que conté cada paquet, amb totes les dades que
hagi acordat la UOC.

Ha d’enviar periddicament a la UOC un justificant de lliurament, la data d’enviament i el nom de la persona que
rep el paquet, de la manera que s’hagi acordat amb la UOC.
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¢) Modalitats d’enviament

Les diferents modalitats de distribucié de documents sén:

1 Missatgeria
1 Enviament ordinari amb seguiment internacional

La UOC es reserva el dret a canviar la modalitat de distribucié segons les seves necessitats.

La previsio dels volums de Titols per a cada modalitat d’enviament, segons les dades presentades en I'apartat
2 d’aquest Plec, és la seguient:

[ Missatgeria: 90%
1 Enviament ordinari amb seguiment internacional: 10%

L’empresa adjudicataria d’aquest servei ha de recollir els documents préviament preparats per les instal-lacions
del proveidor de la impressio dels Titols propis de la UOC o al punt que especifiqui la UOC.

La recollida s’ha d’efectuar el mateix dia 0 com a maxim el dia habil seglient des de la comunicacié per part de
la UOC o I'empresa on s’han de recollir els Titols.

L’empresa adjudicataria d’aquest servei ha de garantir la sortida a distribucié dels Titols propis recollits en les
36 hores laborables segiients a la notificacid per a la seva recollida, tot respectant els terminis de lliurament
que més endavant s’indiquen.

L’empresa adjudicataria d’aquest servei ha d’organitzar els diferents sobres per modalitats d’enviament i
destinacions (i pels criteris que consideri oportuns). Es considerara com un servei addicional la possibilitat de
comprovar que I'adrecga del lloc de destinacio del Titol propi conté totes les dades necessaries. En aquest cas,
cal que es faci correccio de les adreces necessaries (afegir codi postal, normalitzar adreces, etc.) per facilitar-
ne l'arribada correcta a la seva destinacié. En cas que alguna de les adreces no es pugui corregir amb la
normalitzacié d’adreces, I'adjudicatari del servei ho comunicara a la UOC com a incidéncia en I'adreca en un
termini de 24h per tal que la UOC pugui contactar amb I'estudiant i corregir-la.

L’empresa adjudicataria d’aquest servei ha de comunicar a la UOC qualsevol errada en les adreces facilitades
abans de I'enviament.

El lloc de destinaci6 dels Titols propis o0 documents és I'adrega que s’indica al sobre de cada document a enviar
i que consta a la informacié que la UOC facilitara a I'adjudicatari per cada recollida a fer al proveidor de la
impressio dels titols propis fisics. Si els titols propis s’han de lliurar a una Seu UOC; s'enviaran junts en un dnic
enviament a la seu UOC corresponent i que estan reflectides a 'annex .

En els enviaments internacionals, I'adjudicatari s’ha de fer carrec de les gestions amb la duana que
corresponguin. Aixd no obstant, els costos que, en el seu cas, es derivin d’aquesta gestié seran a carrec de la
UOC, si bé I'adjudicatari haura de presentar a la UOC la factura de la duana amb els costos corresponents.
L’adjudicatari d’aquest servei ha de fer la distribucié dels Titols a I'estranger des de les seves sucursals a
I'estranger -en cas de disposar-ne- i, en el seu defecte, des de la sucursal més propera al lloc de destinacio. El
mateix criteri s’aplica en cas de subcontractar els enviaments internacionals.

En funcié de cada modalitat d’enviament, es procedira de la manera segient:

Missatgeria
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L’adjudicatari ha d’oferir el servei tant a nivell nacional com internacional:

e Missatgeria nacional:

o Estandard: lliurament entre 48-72 hores, en ma, amb firma. 2 intents de lliurament
o Urgent: lliurament entre 24-48 hores, en ma, amb firma. 2 intents de lliurament

e Missatgeriainternacional:
o Estandard: enviaments aeris. 2 intents de lliurament, lliurament en ma a domicili, sota firma.
Les principals destinacions europees (zona A del seguent quadre) fins a 4 dies, la resta de

zones fins a 6 dies.

Els terminis de lliurament comencen a computar des que l'adjudicatari recull els titols a distribuir a les
instal-lacions del proveidor de la impressié de titols propis i oficials 0 a qualsevol altre punt especificat per la
UOC i fins que fa lliurament al destinatari.

Els enviaments internacionals han d’incloure les zones de les destinacions seglents:

ZONES D'EXPORTACIO

ALEMANYA, AUSTRIA , BELGICA , FRANGA, HOLANDA, ITALIA, LUXEMBURGO, PORTUGAL,
ZONA1 REINO UNIDO

ZONA 2 DINAMARCA,;,FINLANDIA, GRECIA, IRLANDA,SUECIA
BULGARIA, TXEQUIA, CHIPRE, ESLOVAQUIA, ESLOVENIA, ESTONIA, HONGRIA, LETONIA,
ZONA 3 LITUANIA, MALTA, POLONIA, ROMANIA
ZONA 4 GIBRALTAR , LIECHTENSTEIN , NORUEGA, SUISSA
ZONA 5 RESTE D'EUROPA | TURQUIA
ZONA 6 USA, CANADA
ZONA 7 MEXIC, COLOMBIA, XILE, EQUADOR
ZONA 8 RESTA DE SUDAMERICA
ZONA 9 MAGREB , ORIENT MITJA, INDIA , PAKISTAN
ZONA 10 XINA | HONG KONG
AUSTRALIA, CAMBOYA, COREA DEL SUR, FILIPINAS, INDONESIA, JAPON, LAOS, MALASIA,
ZONA 11 NUEVA ZELANDA, SINGAPUR TAILANDIA TAIWAN VIETNAM
ZONA 12 RESTA DEL MON

El servei de missatgeria ha d’incloure dos intents de lliurament. Els dos intents de lliurament s’han d’efectuar
en diferents franges horaries i de dilluns a divendres.

En cas de no poder fer el lliurament del document en el primer intent, cal considerar-ho una incidéncia. Es
contactara amb el destinatari per acordar un segon intent de lliurament.

En cas d’incidéncia recurrent, és a dir, en els casos en qué no es pot lliurar el document en cap dels dos intents
de lliurament, cal notificar-ho a la UOC en un termini de 24h, que s’encarregara de fer els tramits pertinents
7
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amb I'estudiant perqué I'empresa adjudicataria d'aquest servei pugui fer el lliurament en el termini de 15 dies
habils des de la natificacio a la UOC. Passat aquest periode I'adjudicatari haura de retenir el titol a I'espera
d’una solucio per part de la UOC durant un maxim de 15 dies, fent el retorn a la UOC si no s’ha pogut entregar.

So6n complements no facturables:
- Les variacions del preu del carburant.

- Els avisos a destinataris per SMS, correu electronic o trucades.

L'adjudicatari ha de facilitar a la UOC un comprovant de lliurament a la persona destinataria, amb la signatura,
el nom de la persona receptora i la data de recepcio.

Enviament ordinari amb seguiment internacional:

L’adjudicatari d’aquest servei ha d’oferir un servei d’enviament ordinari internacional amb seguiment i lliurament
a la bustia. Ha d’incloure dos intents de lliurament i cal notificar als destinataris quan no es pugui fer el lliurament
en el primer intent. El termini aproximat de lliurament és de 72 hores a la Zona A i fins a una en la resta de
destinacions.

En cas de no poder fer el lliurament del document en el primer intent, cal considerar-ho una incidéncia. Es
contactara amb el destinatari per acordar un segon intent de lliurament.

En cas d’incidéncia recurrent, és a dir, en els casos en qué no es pot lliurar el document en cap dels dos intents
de lliurament, cal notificar-ho a la UOC en un termini de 24h des de la fallida del segon intent. La UOC
s’encarregara de fer els tramits pertinents amb I'estudiant perqué I'empresa adjudicataria d'aquest servei pugui
fer el lliurament en el termini de 15 dies habils des de la notificaci6 ala UOC. Passat aquest periode I'adjudicatari
haura de retenir el titol a I'espera d’una solucio per part de la UOC durant un maxim de 15 dies, fent el retorn a
la UOC si no s’ha pogut entregar, en un maxim de 48 hores un cop finalitzat el termini de 15 dies.

Els enviaments ordinaris amb seguiment internacionals han d’incloure les zones de les destinacions segients:

Zona A: Europa propera: Alemanya, Austria, Bélgica, Dinamarca, Franca, Gibraltar, Grécia, Irlanda, Italia, Luxemburg, Noruega,
Paisos Baixos, Portugal, Regne Unit, Suécia, Suissa

Zona B: Paisos d’Europa no inclosos a la Zona A, Nord de Magreb i Turquia: Xipre, Croacia, Eslovaquia, Eslovénia, Estonia,
Federaci6 Russa, Finlandia, Hongria, Islandia, Letonia, Lituania, Malta, Poldnia, Republica Txeca, Sérbia i Turquia

Zona C: Ameérica: Aruba, Barbados, Brasil, Canada, Méxic, Rep. Dominicana i EUA

Zona D: Asia, Orient Mitja i Oceania: Arabia Saudi, Australia, Corea del Sud, Georgia, Hong Kong, Indonésia, Israel, Japo, Liban,
Malasia, Nova Zelanda, Singapur i Tailandia

Zona E: Restad'Africa: Egipte, Sudafrica i Swazilandia

4.2.Servei de distribuci6 dels Titols universitaris oficials i de SET
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L’adjudicatari del servei ha de rebre una comunicacié de I'empresa responsable de la impressié dels Titols
oficials i SET de la UOC o de la UOC en qué li comuniqui quan pot passar a recollir els Titols universitaris

oficials i els SET per les instal-lacions de 'empresa adjudicataria de la impressié dels Titols oficials i SET de la
UOC.

El termini de recollida, preparaci6 i sortida a distribucio dels Titols universitaris oficials i els SET és de 36 hores
laborables des de la comunicacié de disponibilitat.

El lloc de destinaci6 dels Titols universitaris oficials i SET pot ser: (i) una seu de la xarxa territorial de la UOC,
(ii) una delegacid del Govern provincial del Ministeri competent en matéria d’'universitats, (iii) una oficina
consular o seccié consular d’'una ambaixada espanyola a I'estranger (iv) o una agregaduria d’educacio.

S’adjunta, com a annex |, la relacié de seus que actualment componen la xarxa territorial de la UOC.

Els Titols universitaris oficials i els SET s’han d’enviar mitjangant servei de missatgeria, tant a I'ambit nacional
com a l'internacional, seguint el que s’indica pel servei de missatgeria dels titols propis (apartat 4.1 d’aquest
Plec). L’empresa adjudicataria ha d’informar del lliurament dels Titols a la seva destinaci6 i ha de facilitar una
llista amb tots els Titols i SET que s’hi envien.

L’adjudicatari ha d’unificar les comandes que la UOC envii perqué els Titols i SET que tinguin la mateixa
destinacioé surtin en un mateix enviament.

L’adjudicatari ha de comprovar i confirmar que I'adreca del lloc de destinacio del Titol universitari oficial i del
SET conté tota la informacié necessaria per a 'enviament.

L’adjudicatari ha d’adjuntar, en cada enviament a un lloc de destinacid, una relacié dels Titols i SET que
s’envien, amb els noms dels estudiants i un teléfon i/o correu electronic per a poder localitzar a I'estudiant en
cas necessari.

L’empresa adjudicataria, dins de les 24 hores seglents a I'enviament dels missatgers, ha d’informar a la UOC
dels enviaments fets a cada punt de recollida amb llista de titols oficial i SET enviats (de cada titol oficial: nom
complet de I'estudiant, titulacio, nimero de cartolina, identificador de I'estudiant), data d’enviament, lloc i adrega
d’enviament i nombre de paquets enviats a cada punt.

L’adjudicatari d’aquest servei també haura d’'informar a la UOC de la data de confirmacioé de lliurament a la
destinacié en un maxim de 24 hores del lliurament.

En el cas que la destinaci6 dels titols universitaris oficials i SET sigui una delegaci6 provincial del Ministeri
competent en matéria d’universitats, o bé una oficina consular o una seccié consular d’'una ambaixada
espanyola a l'estranger, s’ha d’adjuntar una llista que haura de segellar el funcionari corresponent, per tal de
donar conformitat a la recepcié de cadascun dels titols. Un cop registrat el lliurament dels titols universitaris
oficials i SET en el lloc de destinacid, s’ha de fer arribar a la UOC un comprovant d’aquest registre.

En el cas de lliurament a delegacions provincials, consolats o ambaixades, cal especificar I'adreca i el teléfon
de contacte (no la persona de contacte) de la destinacio.

L’empresa adjudicataria ha de garantir un sistema en linia de seguiment i consulta de la tragabilitat de tots els
enviaments, actualitzat en tot moment i accessible per a la UOC. En aquest sistema hi hauria de constar el
comprovant de recepcié del lliurament, que incorporés la signatura del receptor en cas que escaigui.
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La informacié de tots els serveis de distribucié de totes les modalitats ha de quedar registrada i s’ha de facilitar
a la UOC amb les condicions que s’acordin. L’empresa adjudicataria ha de facilitar a la UOC un justificant de
recepcié de cada enviament.

L’empresa adjudicataria es compromet a facilitar les dades sobre els enviaments dels titols universitaris oficials
i SET de la UOC que aquesta li sol-liciti.

L'empresa adjudicataria haura de facilitar un informe mensual de distribucié a la UOC amb les dades dels
enviaments realitzats, incloent entre d’altra, la seglient informacié:

- Lloc i adrega d’enviament

- data de recollida al proveidor de la impressio
- data de primer intent de lliurament

- numero de seguiment de I'enviament

- data de lliurament a la Seu UOC o desti

- Volum de titols inclosos al paquet

- Noms dels estudiants dels titols enviats

- Possibles incidéncies i com s’han solucionat

Tot i que en el cas dels titols oficials i Sets el lliurament es realitza a una empresa, 'empresa adjudicataria
disposara dels horaris laborals i d’'un telefon de contacte per assegurar-ne el lliurament en el primer intent.

Tot i aixi, el servei de missatgeria ha d’incloure dos intents de lliurament. Els dos intents de lliurament s’han
d’efectuar en diferents franges horaries i de dilluns a divendres.

En cas de no poder fer el lliurament del document en el primer intent, cal considerar-ho una incidencia. Es
contactara amb el destinatari per acordar un segon intent de lliurament.

En cas d’incidéncia recurrent, és a dir, en els casos en que no es pot lliurar el document en cap dels dos intents
de lliurament, cal naotificar-ho a la UOC en un termini de 24h., que s’encarregara de fer els tramits pertinents
perqué es pugui realitzar el lliurament en condicions dins el termini d’'una setmana des de la notificacio de la
incidencia recurrent. Passat aquest periode I'adjudicatari haura de retornar I'enviament a I'adrega indicada per
la UOC, en un termini de 48 hores.

4.3.Comunicacio amb la UOC, seguiment dels enviaments i de la facturacié

4.3.1.Comunicacioé amb la UOC per totes les modalitats d’enviaments

Cal fer una atencié continuada, pel sistema que estableixi la UOC, amb el personal responsable de les
incidéncies a la UOC en les modalitats d’enviaments que correspongui.

L’adjudicatari ha de facilitar informacié actualitzada de la situacio de les incidéncies amb el format acordat amb
la UOC.

Peridodicament, ha de facilitar la informacié de tots els enviaments, en el format que especifiqui la UOC: dades
dels Titols propis i oficials lliurats, Titols propis i oficials no lliurats, lloc, data i hora de lliurament, nombre
d’intents, qui I'ha recollit, signatura, evidencia del lliurament, llista amb incidéencies recurrents, etc.

L'empresa adjudicataria haura de facilitar un informe mensual de distribucié per cada modalitat d’enviament
disponible a la UOC amb les dades dels enviaments realitzats, incloent entre d’altra, la segtent informacio:
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- codi de referéncia (Numero d’expedicid)

- modalitat d’enviament

- data de recollida al proveidor de la impressio

- data de primer intent de lliurament (si s’escau)

- numero de seguiment de I'enviament (si s’escau)
- data de lliurament a desti

- Volum de titols inclosos al paquet (si s’escau)

- Noms del/s estudiants del/s titol/s enviat/s

- Adreca d’enviament

- Possibles incidéncies i com s’han solucionat

4.3.2.Seguiment dels enviaments/tracabilitat

L’empresa adjudicataria ha de garantir un Unic sistema integrat en linia de seguiment i consulta de la tragabilitat
de tots els enviaments, actualitzat en tot moment, accessible des d’'una URL tant per als estudiants com per als
responsables de la UOC, pel sistema que s’acordi amb la UOC, per totes les modalitats d’enviaments. En
aquest sistema ha de constar el comprovant de recepcié del lliurament, que incorpori la signatura del receptor
en cas que aixd escaigui a la modalitat d’enviament.

La informacié de tots els serveis de distribucié de totes les modalitats ha de quedar registrada i s’ha de facilitar
ala UOC amb les condicions i la periodicitat que s’acordin.

4.3.3.Seguiment de les recollides i facturacié

La UOC facilitara, per cada comanda de recollida, un excel amb les dades de cada recollida de titols propis al
proveidor de distribucié (nom estudiant, adrega i modalitat d’enviament) i un codi de comanda. Entenem per
recollida cada vegada que I'adjudicatari reculli documentacié per distribuir a peticié de la UOC.

L'adjudicatari retornara per cada recollida, en el mateix excel de la comanda de recollida facilitat per la UOC i
en un termini de 48h un cop completades les gestions per I'enviament de la comanda, la segient informacié:
- El codi de referéncia d’enviament (nUmero d'expedicid)
- Detall de I'empresa distribuidora (en cas que no sigui el propi adjudicatari).
- Enelcas de diversos sobres per un mateix destinatari (Unic enviament), se li assignara un anic
numero d’expedicio.

A partir del nimero d'expedicio, caldra extreure i facilitar a la UOC la informacié de I'eina de seguiment:
- data d’entrega
- sihihaincidencia
- si és reexpedicio d’'una devolucid, cal indicar el nou nimero de reexpedicid

Juntament amb cada factura, I'adjudicatari enviara un excel amb el detall de tots els enviaments facturats,
indicant:

- codi de la comanda de recollida

- codi de referéncia de cada enviament (nUmero d'expedicio)

- nom destinatari

- nUmero de sobres que inclou cada enviament

- pes

- adreca i pais

- modalitat d'enviament

- preu de cada enviament
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5. DEVOLUCIO DEL SERVEI

En el suposit de terminacié normal o de resolucié anticipada del Contracte, I'adjudicatari esta obligat a prestar
la maxima col-laboracié per a efectuar el traspas del servei a una nova empresa adjudicataria.

En aquest sentit, 'empresa adjudicataria sortint ha d’actualitzar tota la documentacio, el procediment i els
registres d’informacio relatius al servei, ha d’informar dels sistemes utilitzats per al seu desenvolupament, ha
de donar accés a la informacié que calgui per al traspas i col-laboraci6 técnica, tant a la UOC com a la nova
empresa adjudicataria, per tal de garantir la continuitat del servei sense interrupcions i amb els nivells de qualitat
necessaris.

Al mateix temps, tots els enviaments pendents de lliurament per part de I'adjudicatari han de ser retornats a
'adreca que indiqui la UOC, en el termini maxim de 15 dies naturals, a partir de la finalitzacié del contracte.

6. CONDICIONS D’EXECUCIO: ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS)

Per tal de garantir una prestacio del servei adequada, es determinen els Acords de Nivell de Servei (ANS)
seguents:

ANS quantitatius

1. Termini de recollida, preparacié i sortida a distribucié dels titols propis i titols oficials des de la
comunicacid de disponibilitat de recollida a les instal-lacions del proveidor de la impressio.

ANS de temps de recollida i distribuci6 de Titols propis i titols oficials: 95% < 36 hores.

2. Termini de lliurament de Titols oficials i titols propis per missatgeria:

a. ANS de temps de lliurament a les destinacions nacionals per missatgeria estandard: 95% < 72
hores.

b. ANS de temps de lliurament a les destinacions europees (Zona A) per missatgeria: 95% < 4
dies laborables.

c. ANS de temps de lliurament a la resta de ciutats del mon (Resta de zones) per missatgeria
estandard: 95% < 6 dies laborables.

d. ANS de temps de lliurament a les destinacions nacionals per missatgeria urgent: 95% < 48
hores.

3. Termini de lliurament de Titols propis per enviament ordinari amb seguiment (primer intent).
a. ANS de temps de lliurament a les destinacions europees (Zona A) per la modalitat
d’enviament per enviament ordinari amb seguiment internacional: 95% < 72 hores.
b. ANS de temps de lliurament a la resta de ciutats del mon (Resta de zones) per la modalitat

d’enviament per enviament ordinari amb seguiment internacional 95% < 7 dies.

4. Temps de comunicacié a la UOC de les incidéncies recurrents:
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ANS de temps de comunicacio de les incidéncies recurrents: 95% < 24 hores des de la deteccid
de la incidéncia recurrent, segons definida als Plecs.

5. Temps de retorn a la UOC dels enviaments no realitzats (després de la gestié de les incidéncies
recurrents), en tots els tipus d’enviaments que incloguin gestié de incidencies recurrents:

ANS de temps de retorn a la UOC: 95% < 48 hores des de completar les gestions d’enviament
sense éxit.

6. Temps de retorn a la UOC de les dades amb el detall de I'enviament de cada comanda:

ANS de temps de retorn a la UOC: 95% < 48 hores des de completar les gestions d’enviament
de la comanda.

ANS qualitatius

7. Gestid correcta de la custodia, el transport i el lliurament de Titols propis i titols universitaris oficials:

1 Documents lliurats en condicions optimes, sense cap desperfecte en els sobres i Titols
universitaris oficials i titols propis.

[ Titols propis lliurats a I'estudiant corresponent (sense errors en I'adreca i en les dades de

I'estudiant, ni confusio entre estudiants).

Titols propis i titols universitaris oficials lliurats a la seu de recollida correcta.

Titols propis lliurats per la modalitat de distribucié indicada per la UOC/estudiant.

Sense pérdues o incidéncies en qualsevol document que s’hagi de transportar.

I I

ANS de gestio correcta = 99,5% de la mostra observada.

Aquest percentatge s’obté del seguiment i I'estudi de les consultes i queixes fetes pels estudiants, i/o
per algun lloc de recollida, a causa de les devolucions rebudes, en el periode que compren 'analisi dels
ANS mensuals.

8. Gestid correcta de les incidéncies en la distribucio:
- Aplicacio del procediment establert per les incidéncies: contacte amb I'estudiant en cas de fallida

del primer intent, seguiment de la incidencia per resoldre-la
- Comunicaci6 a la UOC de la incidéncia recurrent dins el termini establert

ANS de gesti6 d’incidéncies correcta: = 99% de la mostra observada.
Aquest percentatge s’obté del seguiment i I'estudi d’'una mostra aleatoria de les incidéncies rebudes en
la distribucié dels Titols i/o del report del seguiment de distribucié facilitat per I'adjudicatari en el periode

que compren I'analisi dels ANS mensuals.

ANS - Taula resum i pes de les penalitzacions

Descripcio Valor Pes
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Temps de sortida a distribucié des de I'avis de disponibilitat de
1 |recollida. Termini de recollida, preparacio i sortida a distribucié| = 95% 10%
dels titols propis i dels titols oficials.
> Te_zrmlm d_e liurament de Titols propis i titols oficials per > 95% 10%
missatgeria
3 Tertr)nlm d(_e II|urtamgnt dg ;I'ltczls propis per enviament ordinari > 95% 10%
Quantitatius amb seguiment (primer intent). 50%
4 | Temps de comunicacié a la UOC de les incidencies recurrents | = 95% 5%
5 Temps, de retorn a la UOQ <_je!s enviaments no realitzats > 95% 5%
(després de la gestiod de les incidéncies recurrents)
6 Temps de retorn a la UOC de les dades amb el detall de > 95% 10%
I'enviament de cada comanda.
7 |Gestio correcta del lliurament de Titols. >299,5% | 30%
ualitatius . S o, 50%
Q 8 Gesti6 correcta de les incidéncies en la distribuci6 i| _ 99% 20% 0
devolucions. = 0

7. PERFILS PROFESSIONALS | MITJANS TECNICS

Es necessari que els adjudicataris disposin dels mitjans suficients i d’'una organitzacié adequada per a atendre
el servei i donar resposta a les necessitats descrites en el present plec, i també a les necessitats que es
presentin com a consequéncia d’incidencies en la prestacio.

7.1. Perfils professionals i dedicacié

Responsable del servei

L’empresa adjudicataria d’aquest servei ha de designar una persona responsable, la missié de la qual és exercir
com a interlocutora directa amb la persona designada per la UOC i sera qui s’ha d’encarregar de les tasques
seguents:

Informar de les incidéncies del servei.

Resoldre les incidéncies.

Supervisar I'execucioé del Contracte i el compliment dels Acords de Nivell de Servei.

Assistir a reunions previstes per la UOC per a la planificacio i la valoracio del servei, havent enviat
préviament un informe per correu electronic d’incidéncies del trimestre.

Oo0dd

La persona responsable del servei ha de tenir una experiencia minima de tres anys en empreses del sector,
amb dedicacio en carrecs de caracteristiques similars.

Personal adscrit al servei
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L’adjudicatari ha de disposar en tot moment del personal necessari per a dur a terme el present servei.

El personal ha d’anar identificat i uniformat correctament i ha de disposar dels coneixements necessaris per a
dur a terme el servei.

L’'empresa adjudicataria és directament responsable del comportament, la qualificaci6, I'actitud i I'aptitud del
personal, i ha de garantir en tot moment els requeriments seguents:

1 Qualificacié: el personal que I'empresa destini al servei de missatgeria ha de tenir coneixements amplis
de les ciutats on es troben els punts de recollida.

[ Actitud: totes les persones han de tenir i mantenir una actitud correcta i adequada durant la prestacié
del servei.

[ Pulcritud: tot el personal ha de mantenir la suficient pulcritud en el seu aspecte personal i ha d’anar
degudament uniformat i identificat, i 'empresa adjudicataria ha de vetllar per I'is correcte de I'uniforme
i la identificacio.

1 Disponibilitat: les persones assignades al servei han de presentar la disponibilitat necessaria i suficient
(horaris, puntualitat...) per a I'execucié correcta del servei.

L’empresa ha de fer les supléncies que calgui davant de qualsevol eventualitat.

S’ha de disposar d’'un sistema adient de comunicacions intern i extern per al personal (telefon mobil,
cercapersones, GPS, etc.).

Les faltes de respecte i el tracte irrespectuds poden comportar les sancions previstes en el Plec de Clausules
Particulars i, en el seu cas, la resolucio del Contracte.

L’adjudicatari és el responsable que el personal destinat al servei se sotmeti a les normes de seguretat i control
exigides per la legislacié vigent.

7.2.Mitjans materials i técnics

Material i transports
L’adjudicatari ha de facilitar al personal adscrit al servei tot 'equipament i els estris necessaris per a atendre el
servei de manera Optima i complint les normes de seguretat del sector, com ara disposar de carretons,

transpalets, cubetes, etc. suficients per a dipositar el material objecte de transport.

L'empresa adjudicataria haura de disposar dels mitjans de transport necessaris per al compliment dels
lliuraments en els terminis requerits en el present plec.

En aquest sentit, i en el cas que els lliuraments hagin de realitzar-se amb vehicles a motor, I'empresa
adjudicataria haura de disposar dins de la seva flota de vehicles poc contaminants, aixo és, vehicles eléctrics,
hibrids o de gas.

Sistema de seguiment dels enviaments
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L’adjudicatari ha de disposar d’un sistema unic i integrat en linia de seguiment i consulta de la tracabilitat de
tots els enviaments, actualitzat en tot moment i accessible tant per als estudiants com per a la UOC, pel sistema
gue s’acordi amb la UOC.

Eines de comunicacié d’incidéncies amb la UOC.
Eina de comunicacié de les incidéncies amb la UOC: I'adjudicatari del servei ha de disposar d’'un sistema de
comunicacié que permeti notificar les incidéncies recurrents a la UOC, detallant tota la informacié de 'enviament

i de la incidencia ocorreguda. A través de la mateixa eina la UOC ha de poder comunicar la informacié
necessaria per resoldre la incidéncia i poder realitzar correctament I'enviament.

Signa,

Esther Gonzalvo Villegas
Directora de I'Area de Serveis Académics
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1. ANNEX I. SEUS DE LA XARXA TERRITORIAL DE LA UOC

NOM ADRECA CcP POBLACIO
Seu de Barcelona Rambla del Poblenou, 156 08018 Barcelona
Seu de Salt Carrer de Sant Antoni, 1, 1a. planta 17190 Salt
Seu de Madrid Carrer de Luchana, 23, planta 6 28010 Madrid
Seu de Lleida Carrer del Canyeret, 12, 2a. planta 25007 Lleida
Seu de Reus Carrer de I'Escorxador, 1 43202 Reus
Seu de Tortosa Carrer d’Alfara de Carles, 18 43500 Tortosa
Seu de Sevilla Avenida Torneo, 32 41002 Sevilla
Seu de Valéncia Placa Canovas del Castillo, 1, 3er dreta 46005 Valéncia
Seu de Palma Carrer d’Ausias March, 11 07003 Palma
Seu de Méxic Avenida Alvaro Obregdn, ,213 06500 Ciutat de Mexic
Col. Roma Norte, Cuauhtémoc
Seu de Colombia Carrera 7 # 73-47, Oficina 801 110221 | Bogota
Seu Custodia Rambla del Poblenou, 156 08018 Barcelona
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