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INFORME TECNIC VALORACIO DE LES OFERTES CONTINGUDES EN EL SOBRE
B RELATIU A CRITERIS QUE DEPENEN DE JUDICI DE VALOR DE L’EXPEDIENT
NUMERO 2024-20 PER A LA CONTRACTACIO DEL CENTRE D’ATENCIO A
L’USUARI, REMOT | PRESENCIAL (CAU) | SERVEI DE MANTENIMENT DELS
LLOCS DE TREBALL | EQUIPAMENTS DE L’ENTITAT DE DRET PUBLIC SISTEMA
D’EMERGENCIES MEDIQUES, SA.

1.- EMPRESES PRESENTADES A LA LICITACIO.

El SEM ha registrat oferta dels seguents licitadors:
1. SEIDOR SOLUTIONS, SL. d’ara endavant SEIDOR.
2. RICOH ESPANA SLU d’'ara endavant RICOH

3. INDRA SOLUCIONES TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION, S.L.U. d’ara
endavant INDRA.

2.- PROPOSTA D’EMPRESES EXCLOSES SOBRE B.

No es proposa excloure cap proposta.

3.- AVALUACIO DELS CRITERIS QUE DEPENEN DE JUDICI DE VALOR DE LES
EMPRESES ADMESES.

La valoracié de les ofertes parteix dels criteris d’adjudicacio publicats en el Quadre de
caracteristiques publicat a la Plataforma de contractacio.

Enllag de la plataforma:

httos://contractaciopublica.gencat.cat/ecofin _pscp/AppJava/cap.pscp ?reqCode=viewD
etail&keyword=Sistema+d%27emerg% C3%A8ncies+m%C3%A8diques&idCap=20677
8&ambit=&

Els criteris subjectes a judici de valor soén:

A) CRITERIS QUE DEPENEN DE JUDICIS DE VALOR FINS | 50

Cada sub-criteri es valorara segons el segient barem aplicat als criteris propis de cada cas: A

Insuficient: 0 punts
La proposta, tot i que asseguri el compliment de tots els requeriments minims del PPT
fa una descripcio supérflua dels requeriment, amb poc detall i/o poca claredat.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

Data: 25 d’abril de 2024 Sistema de
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La proposta compleix les expectatives de qualitat en quant a concrecid, claredat i
adequacio als requeriments especifics a valorar, ajustant-se en tot ell seu contingut a
les necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits. Es considera una
proposta adient a les necessitats del SEM.

Excel-lent: 100% de la puntuacié
La proposta, a més de complir les condicions anteriors, inclou addicionalment aspectes
d’especial interés pel desenvolupament dels requeriments especifics a valorar. Es
considera una proposta optima a les necessitats del SEM.

- PLA D’ADQUISICIO DEL SERVEI. 3
Aquest apartat es valorara amb un maxim de TRES (3) punts.

En aquest sentit i per a la seva valoracio es tindra en compte la proposta del pla d’adquisicio de
tots els serveis, fent mencié especial en la planificacio, els terminis d’execucio, la descripcio de les
diferents etapes per a la posada en marxa, la formacié d’usuaris i el traspassos de coneixements,
aixi de com es proposa la coexisténcia dels serveis actuals i els nous amb nul impacte per a
l'usuari.

El licitador haura de descriure tots els elements (materials o recursos humans) que participaran o
que seran necessari per a una exitosa implantacié i posada en marxa. Aspectes com la dedicacié
de recursos addicionals i especialitzats en aquest processos, aixi com metodologies especifiques
seran ben valorades.

Caldra que la proposta sigui acurada i adaptada a la realitzat del SEM. Qualsevol descripcio
generalista sobre els estandards que s’aplicaran (per exemple la descripcié d’'una metodologia X
de posada en marxa serveis), perd que no descriguin com s’aplicara a la realitat del SEM, seran
considerades com a descripcions superficials per molt extenses que siguin aquestes.

- PLA DE DEVOLUCIO DEL SERVEI. 2
Aquest apartat es valorara amb un maxim de DOS (2) punts.

En aquest sentit i per a la seva valoracio es tindra en compte la proposta del pla de devolucio6 dels
serveis, fent mencio especial en la planificacio, la descripcié de les diferents etapes, i de com es
proposa facilitar I'entrada d’un nou proveidor per tal de aconseguir un nul impacte per a l'usuari.
El licitador haura de descriure tots els elements (materials o recursos humans) que participaran o
que seran necessari per a una exitosa implantacié i posada en marxa. Aspectes com la dedicacio
de recursos addicionals i especialitzats en aquest processos, aixi com metodologies especifiques
seran ben valorades.

Caldra que la descripcio sigui acurada i adaptada a la realitzat del SEM. Qualsevol descripcio
generalista sobre els estandards que s’aplicaran (per exemple la descripcié d’'una metodologia X
de posada en marxa serveis), perd que no descriguin com s’aplicara a la realitat del SEM, seran
considerades com a descripcions superficials per molt extenses que siguin aquestes.

- DESCRIPCIO, DIMENSIONAMENT | DEDICACIO DE LEQUIP CAU 24x7 11
Aquest apartat es valorara amb un maxim de ONZE (11) punts

La valoracié d’aquest apartat tindra en compte la descripcié de com estara format i organitzat el
servei del CAU 24x7, aixi com el dimensionament i la dedicacio dels perfils destinats al servei que
garanteixen la correcta prestacié del mateix i I'assoliment dels ANS. Obtindra més puntuacio
I'oferta que presenti la millor descripcié de com estara organitzat I'equip que composara el servei,
la descripcié de les infraestructures que utilitzaran, aixi com la que proposi un millor
dimensionament i amb una dedicaci6 més adient per assolir els objectius del servei, aixi com el
que presenti millors capacitats i habilitats técniques i de coneixement de I'equip proposat, més enlla
dels minims exigits en la present licitacio.
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- CAU SERVEI PRESENCIAL 12
Aquest apartat es valorara amb un maxim de DOTZE (12) punts

Per a la valoracié d’aquest apartat es tindran en compte la descripcié de I'equip de treball que es
proposara, de com el licitador organitzara els equips de treball per tal d’assegurar que el SEM
sempre disposara del servei al 100% de les capacitats i coneixements, encara que algun dels
recursos causi baixa temporal o definitiva, aixi com proposara realitzar les cobertures per vacances
i altres eventualitats. També es tindran en compte les capacitats formatives i de coneixement dels
equips proposats més enlla dels minims exigits en la present licitacié, mitjangant les capacitats
individuals presentades en els diferents CV'’s, valorant-se també els plans formatius que es puguin
proposar, pel llarg del contracte, per tal de millorar les habilitats dels personal assignats. Un altre
aspecte a valorar, sera la politica emprada per garantir la maxima fidelitat al servei, i evitar al maxim
problemes de rotacié.

- SERVEI MANTENIMENT LLOCS DE TREBALL 10
Aquest apartat es valorara amb un maxim de DEU (10) punts

Per la valoracié d’aquest apartat es tindra en compte tota informacié aportada que pugui garantir
un servei de qualitat, aixi com el compliment dels ANS. Atés que el servei haura de donar
manteniment a tot el territori catala, caldra proporcionar tota la informacié relativa a I'organitzacio
del servei, tant pel que fa a la part metodologica (com s’organitzara el servei indicant els fluxes de
treball), aixi com en la descripcid del personal que prestara el servei, i els equipaments que
utilitzaran per a la millor prestacié del mateix.

Per a millor comprensié de la proposta, i per I'obtencié de la maxima puntuacié de I'apartat, apart
de la descripci6 detallada dels punts anteriors, caldra presentar la descripcié completa i detallada
del flux d’atencié d’una incidéncia o peticio dins el servei.

- EINA DE HELP DESK 1
Aquest apartat es valorara amb un maxim D’UN (1) punt

Per a la valoracié d’aquest apartat es tindra en compte la descripcié complerta de I'eina de Help
Desk que proposara l'adjudicatari, indicant les funcionalitats que disposara I'eina, sent ben
valorades aquelles addicionals a les requerides en el plec, i mostrant detall del funcionament, on
es valorara positivament les mostres de pantalles de I'eina, mostres dels informes que es
proposaran. Sera ben valorat si es mostra un workflow d’un tiquet a ser possible lligat a actius,
contractes, i resta d’elements requerits.

- GESTIO | COORDINACIO DELS SERVEIS 11
Aquest apartat es valorara amb un maxim de ONZE (11) punts.

La valoracié d’aquest apartat tindra en compte la descripcié del treball del coordinador per a dur a
terme la gestié i coordinacid de tots els serveis i els recursos requerits en la present licitacié. Caldra
descriure com es fara la gestié coordinada de tots els serveis, indicant les fortaleses d’'un sistema
unificat enfront servei individualitzats, donant detall de com es coordinaran els diferents equips per
tal d’aconseguir els objectius dels serveis, explicant les metodologies de treball per tal d’aconseguir
la millora continuada en cadascun dels serveis. Per fer-ho caldra detallar com s’organitzara el
personal propi, les reunions que es realitzaran, els sistemes de comunicacid, el seguiment de
persones, les politiques de formacid, aixi com qualsevol aspecte que doni informacio respecte a
que la proposta és la més avantatjosa respecta a la resta de propostes.
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Sempre i quan hi hagi més d’'una oferta, en relacio als criteris sotmesos a judici de valor,
es procedira a la valoracié de les proposicions d’acord amb els valors establerts a cada
criteri i subcriteri. Posteriorment es procedira a ordenar les diferents propostes valorades
per ordre decreixent aplicant-se la segtient férmula:

P =P X VT
- VT

mv

Pop = Puntuacié de I'oferta a puntuar

P = Puntuacié del criteri

Vtop= Valoracié Técnica de I’Oferta que es puntua
VTmv = Valoracié Técnica de I'oferta Millor
Valorada

L’anterior férmula sera d’aplicacié a cadascun dels criteris i, si s’escau, a cadascun dels
subcriteris per separat sempre i quan es compleixi, respecte a cada criteri i subcriteri, el
requisit que es detalla al paragraf seglient. Posteriorment a I'aplicacio de la férmula per
a cada criteri i subcriteri, s’obtindra la puntuacio total.

S’estableix en relacié a cada criteri i subcriteri un llindar del 80%. Si cap valoracié de les
ofertes, respecte a cada criteri i subcriteri, supera el llindar de valoracié minim no
s’aplicara la férmula anterior i totes les ofertes obtindran com a puntuacio en el criteri o
subcriteri corresponent el valor obtingut en la fase de valoracio. Si alguna valoracié de
les ofertes supera el llindar, es puntuen totes les ofertes en aplicacioé de la férmula en
aquell criteri o subcriteri.

En cap cas aquest llindar minim de valoracié suposa una exclusio de la licitacié.

A) Avaluacio téecnica de cada criteri i subcriteri.

a. PLA D’ADQUISICIO DEL SERVEI.

a) SEIDOR (1,5 punts de 3)

Seidor fa una proposta dividida en 2 fases (planificacié i trasnferéncia) i presenta una
cronologia de les diferents subtasques de cadascuna de les fases, perd sense donar
detall de cadascuna d’elles.

La proposta descriu els diferents plans de formacio i gestié proposats per aquesta fase
de transicio, indicant també que disposa de tot I'equipament necessari per fer els
manteniments dels equipaments.
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Pel que fa a la cordinacié per l'adquisicié del servei, Seidor proposa dedicar al
Trasnsicion Manager, figura especifica per aquest tipus de fases, que garanteix
coneixements i experiéncia especifica per aquest tipus de traspas. Addicionalment,
participara també qui sera el gestor del servei.

La proposta compleix les expectatives de qualitat en quant a concrecio, claredat i
adequacio als requeriments especifics a valorar, ajustant-se en tot el seu contingut a les
necessitats del SEM, sent aquests superiors als minims requerits. Es considera una
proposta adient a les necessitats del SEM.

Satisfactoria: 50% de la puntuacid

b) RICOH (1,5 punts de 3)

La proposta de RICOH presenta una planificacié centrada en 4 fases (Planificacio,
Control, Captacio, Prearrencada) cadascuna d’elles descrita amb concrecié. RICOH
proposa realitzar formacio in situ dels técnics del CAU 24x7 i dels Onsite durant la fase
de captacié, i durant la pre-arrancada.

Per aquesta fase, RICOH proposa la utilitzacié d’'una metodologia propia especifica per
aquest tipus de transcicid, perd que no detalla, aixi com la participacio de la figura del
Transicion manager i del propi coordinador del servei

La proposta compleix les expectatives de qualitat en quant a concrecio, claredat i
adequacio als requeriments especifics a valorar, ajustant-se en tot el seu contingut a les
necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits. Es considera una
proposta adient a les necessitats del SEM.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

c) INDRA (1,5 punts de 3)

La proposta de INDRA es basa en la utilitzacié6 d’'una metodologia propia que ha
desenvolupat i evolucionat durant més de 30 anys, la qual no es detalla, i proposa les
seguents fases (Planificacié inicial, Identificacié i documentacio d'actius de coneixement,
Programacio de sessions de Shadowing, Formacié i capacitacié, Proves i validacio,
Seguiment i suport post-transferéncia).

Per l'adquisicié del servei, INDRA proposa la participacid d’'un equip especific i
especialitzat en fases de transcicid, i on I'encarregat de la supervisié i gestié global
recaura en la figura del Transicion Manager.

La proposta compleix les expectatives de qualitat en quant a concrecio, claredat i
adequacio als requeriments especifics a valorar, ajustant-se en tot el seu contingut a les
necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits. Es considera una
proposta adient a les necessitats del SEM.
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Satisfactoria: 50% de la puntuacio

b. PLA DEVOLUCIO DEL SERVEI.

a) SEIDOR (1 punts de 2)

SEIDOR indica que el pla de devolucid s’encaixara amb el pla d’adquisicié del nou
proveidor, i que durant tota la fase SEIDOR continuara sent el responsable del servei,
garantint els dimensionaments del mateix. El pla es preveu que tingui una durada d’1
mes, i tindra 2 fases (planificacié i transferéncia), que no es detallen, pero si que es
presenta un cronograma detallat de totes les tasques a realitzar, inclus de les prévies,
per tal de facilitar el procés.

SEIDOR posara a disposicio de la fase un consultor especialitzat en devolucions de
servei.

La proposta compleix les expectatives de qualitat en quant a concrecio, claredat i
adequacio als requeriments especifics a valorar, ajustant-se en tot el seu contingut a les
necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits. Es considera una
proposta adient a les necessitats del SEM.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

b) RICOH (1 punts de 2)

La proposta de RICOH preveu una devolucié de servei en 4 setmanes on identifica 4
fases (planificacid, transferéncia de coneixement, solapament i tancament) que es
descriuen de manera satisfactoria per obtenir idea clara del pla proposat.

En la proposta també es relaciona el personal que participara aixi com que s’indica que
es realitzara una auditoria d’actius i de bases per a fer un traspas on garantir que tots
els actius queden correctament inventariats.

La proposta compleix les expectatives de qualitat en quant a concrecio, claredat i
adequacio als requeriments especifics a valorar, ajustant-se en tot el seu contingut a les
necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits. Es considera una
proposta adient a les necessitats del SEM.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

c) INDRA (0 punts de 2)

La proposta d'INDRA indica que utilitzara una metodologia propia per a processos de
devolucio que tindra una durada de 4 setmanes, on durant les dues primeres setmanes
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continuara tenint el control del servei, i que en les dues ultimes agafara el rol de donar
suport al proveidor entrant.

En la proposta s’indica que es traspassara la informacié al nou proveidor, que es fara
un pla de formacid i es presenta una gestié de riscos i mitigacions.

La proposta, tot i que asseguri el compliment de tots els requeriments minims del PPT
fa una descripcié supérflua dels requeriment, amb poc detall i/o poca claredat, aquest
fet, juntament amb que indiquin que durant les dues ultimes setmanes del seu contracte,
traspassaran la responsabilitat del servei al proveidor entrant, fa que la valoracié
d’aquest apartat sigui insuficient.

Insuficient: 0 punts

c. DESCRIPCIO, DIMENSIONAMENT | DEDICACIO DE L’EQUIP CAU
24x7

a) SEIDOR (11 punts de 11)

SEIDOR fa una proposta optima d’aquest apartat, fent una descripcié molt complerta de
com estara format i organitzat el servei del CAU 24x7, aixi com del dimensionament i la
dedicacio dels perfils destinats al servei que garantiran la correcta prestacié del mateix
i 'assoliment dels ANS. Com a fet diferenciador respecte la resta de propostes, SEIDOR
proposa la dedicacio exclusiva del coordinador del CAU al servei del SEM, que aporta
gran valor a la proposta.

L’organitzacié del servei presentada és molt bona, fent una proposta acurada dels
horaris, cobertures, reforcos, les politiques de (rotacions, baixes, vacances...) i del
personal, que donara perfecte resposta al requerit. Addicionalment. 'amplien indicant
que el servei disposara de 2 técnics de refor¢ formats en els entorns SEM.

Per ultim, es presenten les eines de gestio i de treball proposades, fet que completa una
proposta molt complerta.

Tot i que, en la descripcié de I'apartat, trobem a faltar referéncia a les capacitats i
habilitats del personal que conformara el servei, és presenten els curriculum’s vitae de
les persones que prestaran el servei, i que permeten garantir que es tracta de personal
amb experiéncia i coneixements optims pel servei requerit pel SEM.

En resum, la proposta és complerta i inclou aspectes addicionals d’interés pel SEM, com
és la dedicaci6 exclusiva del coordinador del CAU, fet que juntament al de ser la millor
proposta de les presentades, fa que li otorguem la totalitat de la puntuacié d’aquest
apartat.

Excel-lent: 100% de la puntuacid
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b) RICOH (5,5 punts de 11)

RICOH fa una proposta adecuada de com estara format i organitzat el servei del CAU
24x7, indicant que disposa d’un centre de Help desk a Sant Cugat, i altres 2 a Madrid i
Oviedo. S’indica que en cas de contingéncia el servei es podra donar des d’aquests dos
ultims, perd no es fa referéncia a com estara format aquest personal, accesso,
personalitzacions... pel que no ho podem valorar com a una millora.

Respecte a la gesti6 del servei, RICOH presenta el flux per la gestio
d’incidéncies/peticions, aixi com una millora especifica per a usuaris VIP, amb un canal
d’accés exclusiu. RICOH també presenta un dimensionament i distribucio del personal
molt satisfactori pels 7 dies de la setmana, on identifiquem la figura del coordinador del
CAU, pero on no s’especifica si sera dedicat o no.

Per aquest personal es proposa realitzar formacié continuada de caracter mensual i es
proposa rotacié presencial per adquirir el coneixement i sensibilitat requerit pel servei,
perd sense indicar periodicitat.

Per ultim, cal indicar que no es dona informacid respecte a la infraestructura de
programari que s’utilitzara en el servei.

Tot i aquests mancances, la proposta es complerta s’ajusta en tot el seu contingut a
les necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits es considera
satisfactoria.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

c) INDRA (5,5 punts de 11)

INDRA fa una proposta correcte de com estara format i organitzat el servei del CAU
24x7, i presenta un dimensionament format per 5 técnics de servei i un coordinador amb
dedicacio parcial, que garanteixen la correcte prestacio del servei, aixi com 'assoliment
dels ANS.

La proposta contempla el flux de com es gestionaran les incidéncies/peticions, on
s’identifiquen clarament les tasques a realitzar pel tractament d’incidéncies o peticions.

Per ultim, es presenten les eines que proposen utilitzar en el servei, i que estimen que
seran dues per a la gestio remota del lloc de treball i per la centraleta de teléfon, proposta
que és una mica inferior a les eines que proposa SEIDOR.

En general la proposta de INDRA compleix les expectatives requerides i és considera
satisafactoria pel SEM, ja que s’ajusta en tot el seu contingut a les necessitats del SEM
sent aquests superiors als minims requerits.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio
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d. CAU SERVEI PRESENCIAL

a) SEIDOR (6 punts de 12)

SEIDOR proposa personal que ha treballat en entorns critics com el del SEM, entorns
complexos i canviants, i el personal proposat, com s’indica en aquest apartat i com es
pot observar en el CV’s, disposa dels coneixements minims requerits en la present
licitacid, i també coneixements en les tecnologies especifiques de gravacio, telefonia,
radio... aspecte que es considera positiu.

En la proposta s’indica que el coordinador del servei, s’encarregara dinamicament de
fer la distribucio de técnics en les diferents seus, en base a les carregues i peticions que
hi hagin en cada moment, proposant que els técnics vagin rotant per les diferents seus,
aspecte possitu pel servei, doncs proporciona visié global per a totes les seus.

Respecte a com garantir les cobertures, SEIDOR indica que disposa de 3 técnics
addicionals formats en els entorns requerits en la present licitacié i que mensualment
tindran rotacié en les dependéncies del SEM. També s’indica que en periode de
vacances, només coincidiran 2 técnics dels titulars de vacances.

Per ultim cal indicar que no fan proposta a la politica emprada per garantir la fidelitat,
per bé que no suposa una definciéncia, i juntament amb els aspectes positius indicats,
fan que la proposta presentada per SEIDOR sigui satisfactotia, ajustant-se en tot el seu
contingut a les necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

b) RICOH (6 punts de 12)

La proposta de RICOH indica que I'equip estara format per 4 técnics que disposaran
d’amplis coneixements en les arees técniques requerides, aixi com coneixements en els
entorns de Verint, CTli TETRA, i habilitats personals per aquest tipus de servei d’atencio
a l'usuari i per la gestio de petits projectes. Revisant el CV’s proposats es certificat que
els técnics disposaran de coneixement en les arees técniques requerides, perd en cap
d’ells es pot observar que disposin de coneixements en els entorns Verint, CTl i TETRA,
pel que no es pot valorar positivament.

Pels técnics proposats s’indica que disposaran de formacié continuada amb un minim
de 2 anuals.

RICOH proposa organitzar el servei en la gesti6 de tiquets i la prioritzacio del
coordinador. Per garantir la cobertura, proposen utilitzar personal del servei 24x7, que
estara previament format i que passaran per les dependeéncies del SEM amb
frequancia (no s’indica quina sera).
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Pel que fa a com minimitzar la rotacid, a part de la formacié, RICOH proposa realitzar
seguiment del personal mitjangant enquestes andnimes trimestrals i reunions
individuals.

En resum, es tracta d’'una proposta satisfactdria adient a les necessitats del SEM ,
ajustant-se en tot el seu contingut a les necessitats del SEM sent aquests superiors als
minims requerits.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

c) INDRA (0 punts de 12)

La proposta de INDRA només indica que el servei estara compost per 4 técnics de servei
i per un de reserva per a cobrir les vacances. Pel que fa a les capacitats formatives i de
coneixement, a diferencia de les altres propostes, INDRA no presenta els CV’s del
personal propostat, pel que tampoc es pot valorar aquest aspecte.

En la resta de I'apartat, descriu les tasques que fara el CAU i algunes caracteristiques
del mateix, que son requeriments del PPT, perd que no soén conceptes avaluables ens
aquest apartat, sense aportar cap informacié respecte a la descripcié de I'equip de
treball, les seves capacitats i coneixements, el pla de formacio, la politica de fidelitat
requerida pel servei, i com s’organitzara el servei per garantir el 100% de la prestacio
davant situacions de baixes temporals o definitives.

En resum, la proposta no aporta informacioé per poder valorar positivament la proposta,
per bé, que es considera complira els minims exigits en el plec.

Insuficient: 0 punts

e. SERVEI MANTENIMENT LLOCS DE TREBALL

a) SEIDOR (5 punts de 10)

La proposta de SEIDOR en aquest apartat és molt complerta i proposen un coordinador
dedicat al servei el 25% de la seva jornada, indicant quines seran les seves tasques de
gestio, fet que es valora molt positivament pel servei, i que és un tret diferencial respecte
a la resta de propostes.

La proposta, presenta un model de servei molt adaptat a les necessitats del SEM, on
per exemple, trobem encertat la creacié de grups resolutors diferenciats, amb ANS
diferenciats, per a millor resposta i compliment de qualitat del servei. Addicionalment, la
proposta indica diferents eines de gestio del servei que també identifiquem com idonies
pel servei.

Data: 25 d’abril de 2024 Sistema de
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La proposta de personal i espais logistics repartits pel territori catala, també s’adequien
perfectament a les necessitats del SEM.

Respecte al flux de gestio requerit, cal indicar que es troba dins les 4 pagines permeses
per explicar el servei, no en les addicionals, i per bé que permet obtenir una imatge del
que es proposa, no dona el detall desitjat. Comentar també que la proposta d’aquest
apartat, consta de 6 pagines, i que només s’han tingut en compte 4, com s’indica en les
base de la licitacio, fet pel que la proposta de SEIDOR no obté la totalitat de la puntuacio
d’aquest apartat.

Satisfactoria: 50% de la puntuacid

b) RICOH (0 punts de 10)

La proposta de RICOH, tot i que proporciona els minims requerits en el PPT fa un
descripcio supérflua dels requeriments, amb poc detall i/o poca claredat. La part inicial
relaciona elements del manteniment preventiu dels equips que sén requeriments del
PPT, pero sense aporta informacié addicional sobre el servei. La proposta indica que hi
haura una estructura jerarquica basada en ITIL, i indica que es disposen de 2 centres
logistics i que Ricoh, per prestar aquest servei, comptara amb el personal seglent: 1
coordinador de Servei, 2 coordinadors Técnics i un grup técnic multidisciplinari de 79
técnics distribuits per Catalunya, perd que com hem indicat no aporta detall addicional.

Pel que fa al flux requerit, RICOH presenta un diagrama amb el flux de gestié d’'una
incidéncia, que tot i poder donar una idea general, no estd complementada amb una
descripcio dels grups que participaran, les eines que utilitzaran, etc. Per ultim, també es
presenta una proposta del calendari del manteniment preventiu, aspecte que no es
puntua en aquest apartat.

En resum, la proposta és supérflua i aporta poc detall i claredat al proposat.

Insuficient: 0 punts

c) INDRA (5 punts de 10)

INDRA fa una proposta satisfactoria per garantir un servei de qualitat garantint els ANS
requerits, on proposa un model de gestié centralitzada des del Centre de Gestio de
Suports, que és un centre especialitzat d’'INDRA per a la gestio de serveis de camp,
xarxa composta per un nombre elevat de persones, perd del que no es defineix el
nombre que prestaran el servei al SEM. També s’indica que disposa de centres logistics
i furgonetes equipades amb material, perd no s’identifiquen nombres ni si el material
sera el necessari pel SEM.

INDRA proposa utilitzar una eina d’Us especific per a la gestio dels serveis de camp que
permet un seguiment de tot el procés, aixi com un model de gestidé que correspon als
requeriments del PPT, sense oferir millores.

Data: 25 d’abril de 2024 Sistema de
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Pel que fa al flux d’exemple requerit, cal indicar que és forga complert, on es veu el pas
per tots els estadis i els actors implicats.

En resum, es tracta d’'una proposta adient a les necessitats del SEM ajustant-se en tot
el seu contingut a les necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

f. EINA DE HELP DESK

a) SEIDOR (1 punts de 1)

SEIDOR proposa, com a eina per la gestidé del servei, SAP Solution Manager 7.2
(SOLMAN), sent una eina certificada en 15 processos ITIL. Addicional a les
funcionalitats requerides, I'eina disposara de moduls com la gestié de llicencies, actius,
contractes, i 'opcio de lligar-los entre si, aixi com un portal d’autoservei.

Per a millor comprensié de la proposta, SEIDOR presenta exemple de pantalles,
d’'informes de servei i un workflow.

La proposta presentada és Optima pel SEM pel que s’obté la totalitat de la puntuacié
d’aquest apartat.

Excel-lent: 100% de la puntuacid

b) RICOH (1 punts de 1)

RICOH proposa la utilitzaciéo de I'eina ServiceNow on detalla diverses funcionalitats
addicionals, i de valor, que disposa d’eina respecte als requeriments del plec, com sén
escalats automatics, portal d’autoservei, sales de xat, etc.

Addicionalment es presenten pantalles, informes i un workflow d’integracio, que no era
el que es requeria. Tot i aix0, la proposta presentada és optima pel SEM pel que s’obté
la totalitat de la puntuacio d’aquest apartat.

Excel-lent: 100% de la puntuacid

c) INDRA (0,5 punts de 1)

INDRA proposa la utilitzacié de I'eina ServiceNow on detalla diverses funcionalitats
addicionals, i de valor, que disposa d’eina respecte als requeriments del plec, com sén
escalats automatics, sales de xat, etc.

Data: 25 d’abril de 2024 Sistema de
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La proposta presentada presenta molt de valor, perd al no presentar exemples de
pantalls, ni informes ni workflow, no pot obtenir la totalitat de la puntuacié de I'apartat.

En resum, es tracta d’'una proposta adient a les necessitats del SEM ajustant-se en tot
el seu contingut a les necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

g. GESTIO | COORDINACIO DELS SERVEIS

a) SEIDOR (5,5 punts de 11)

SEIDOR presenta un model de servei per capes, i en les que s’identifica el coordinador
general del servei, pero on també es proposen coordinadors pels diferents subserveis,
fet que permet una granularitat de gesti6 major, al tenir personal dedicat a cada
subservei.

La proposta de SEIDOR dona resposta a tots els apartats indicats per la valoracio,
proposant un model treballat i molt adaptat a les necessitats del SEM, mostrat més
profunditat en cada apartat que la resta de propostes.

La proposta dona detall de les virtuts del sistema proposat, de la coordinacio dels equips,
de les reunions proposades, del seguiment de persones i les politiques de formacid, no
donat resposta als sistemes de comunicacio proposats.

La proposta, tot i considerar-la oOptima pel SEM, el no incloure I'apartat de comunicacio,
fa que es consideri satisfactoria . s’ajusta en tot el seu contingut a les necessitats del
SEM sent aquests superiors als minims requerits

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

b) RICOH (5,5 punts de 11)

El proposat per RICOH en aquest apartat €s molt similar al que proposen les altres dues
propostes. La proposta es centra amb un coordinador global, que interrelaciona amb
coordinadors dels diferents subserveis. Es proposen diferents drgans de govern, es
proposen diferents reunions de seguiment, i es tracten les politiques de formacid, pero
sent algunes d’aquestes descripcions de caracter generalista i no centrades a la
naturalesa del servei requerit pel SEM.

Trobem a faltar més detall en indicar les fortaleses del model unificat presentat, o més
detall en el seguiment de persones, tot i aixo, considerem que la proposta compleix les
expectatives de servei, pel que es pot considerar satisfactoria, ajustant-se en tot el seu
contingut a les necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

Data: 25 d’abril de 2024 Sistema de
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c) INDRA (5,5 punts de 11)

INDRA proposa un model molt similar al presentat en les altres dues propostes. Es
proposa la figura del coordinacio de servei com a figura central que interrelacionara amb
els altres gestors dels subserveis, o inclus amb els técnics dels serveis. Es proposen
diferents nivells d’interlocucié, aixi com els seus camps, d’accid, les reunions a realitzar
i la seva periodicitat, perd amb descripcions generalistes o poc detallades, mancant
detall en aspectes requerits com el seguiment de les persones, en l'aplicacié de ITIL 4
sobre el servei del SEM o les fortaleses que pot aportar un model centralitzat com el
requerit.

En termes general, la proposta és adient per les necessitats del SEM ajustant-se en tot
el seu contingut a les necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

B) Aplicaci6 de la formula

S’estableix en relacié a cada criteri i subcriteri un llindar del 80%. Si cap valoracié de les
ofertes, respecte a cada criteri i subcriteri, supera el llindar de valoracié minim no
s’aplicara la formula anterior i totes les ofertes obtindran com a puntuacié en el criteri o
subcriteri corresponent el valor obtingut en la fase de valoracié. Si alguna valoracié de
les ofertes supera el llindar, es puntuen totes les ofertes en aplicacié de la férmula en
aquell criteri o subcriteri.

VT

P,=P X ——=
o VT

mv

Atés que per a 2 dels criteris es produeix la superacié del llindar:
- DESCRIPCIO, DIMENSIONAMENT | DEDICACIO DE L'EQUIP CAU 24x7
- EINA DE HELP DESK

Es procedeix a realitzar el calcul per aquest dos criteris.

Data: 25 d’abril de 2024 Sistema de
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Ci:::'t'::rb’m'" gvalorar, Criteri 1 Criteri 2
Puntacié maxima del criteri P 11,00 Maxims punts 1,00 Maxims punts
Valoracié Técnica de I'oferta Willor Millor
Millor Valorada VT, 11,00 Valoracié 1,00 Valoracia
Valoracio Valoracio
Técnicade |Puntuacié |Técnica de |Puntuacié
la Ofertaa |de I'Oferta |la Oferta a |de I'Oferta
Puntuar a Puntuar |Puntuar a Puntuar
OFERTES VTop Pop VTap Pop
SEIDOR 11,00 11,000 1,00 1,000
RICOH 5,50 5,500_ 1,00 1,[][][]I
INDRA 5,50 5,500 0,50 CI,SUCII

4.-TAULA RESUM AMB LES PUNTUACIONS.

Per tant, la puntuacié corresponent a la valoracié dels criteris subjectes a judici de valor
és:

Exp. 2024-20

Criteri / Oferta

©

£

3

€

©

®

=]

€

=1

(-9
Pla d’adquisicié del servei 3 1,5 1,5 1,5
Pla devolucio del servei 2 1 1 0
Descripcid, dimensionament i dedicacié de I'equip CAU 24x7 11 11 5,5 5,5
CAU presencial 12 6 6 0
Servei manteniment llocs de treballs 10 5 0 5
Eina de Help Desk 1 1 1 0,5
Gestio i coordinacio dels serveis 11 5,5 5,5 5,5
TOTAL 50 31 20,5 18

i " Generalitat Data: 25 d’abril de 2024 ~/Sistema de
M de Catalunya Codi: AVA24T013Av3 Salut de Catalunya
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