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MANTENIMENT DELS SISTEMES DE VEU DEL CAT112

1. Dades que identifiquen I’expedient:

1.1. Objecte del contracte: la contractacio dels serveis de suport i manteniment
dels sistemes de veu del CAT112: centraletes de telefonia, gravadors i cabines
d’emmagatzematge de trucades.

1.2.Codi CPV: 72590000-7 Serveis informatics professionals
1.3. Partida pressupostaria: D/212000100/2250

2. Necessitat de la contractacio i justificacio de la insuficiéncia de mitjans:

El Centre d’Atencio i Gestio de Trucades d’Urgéncia 112 de Catalunya (en endavant
CAT112) disposa de dos centres redundants operativa i tecnologicament ubicats a
Zona Franca (L’Hospitalet de Llobregat) i a Reus. Cada centre té instal-lats els
equipaments tecnologics adients per poder atendre el cent per cent de les trucades
gue es puguin produir en qualsevol moment. La plataforma tecnologica ha de donar
servei ininterromput 24 hores al dia els 365 dies de I'any.

Els sistemes de veu del CAT112 son les centraletes de telefonia, el sistema
d’enregistrament i les cabines d’emmagatzematge de trucades. Aquests sistemes soén
vitals per a I'atencio a les emergéncies de Catalunya ja que conformen el principal
canal de comunicacié amb el servei d’'emergéncia i enregistren la interaccio del
ciutada amb el 112. Disposar d’'un bon suport i manteniment és essencial per
maximitzar la disponibilitat del servei.

Les necessitats del servei fan que s’hagi de donar de continuada (24 x 7) per a
I'atencio a les possibles incidéncies que afecten a la operativa habitual. Es per aixo
que la seva contractacié hagi de ser necessariament recurrent.

Actualment el CAT112 no disposa dels recursos humans necessaris per dur a terme
el servei; tampoc no existeix a data d’avui previsié de tenir-los. Aixi doncs, és
absolutament imprescindible realitzar-ne la contractacio de manera continuada.

La finalitat de la contractacio és garantir el bon funcionament de les sales operatives
pel que fa als sistemes informatics en general.
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3. Caracteristiques principals de la contractacio:

El servei de suport i manteniment s’haura de prestar als centres 112 de Reus i Zona
Franca de manera remota o presencial si aixi €s requerit. S’'inclouen en la contractacié
tots els nivells de manteniment 1 a 3 0 1 a 4 en funcié del sistema, i totes les
tipologies: correctiu, evolutiu i preventiu. S’inclouen també com a minim dos
actualitzacions de versions “major” durant la vigencia del contracte.

* Tota actuacié davant d’una incidéncia sequira els protocols establerts I'estandard
ISO 22301 del CAT112 i els circuits de notificacio definits.

4. Termini del contracte

Duracié del contracte: 4 anys.

Termini del contracte: De I''1 de juliol de 2025 al 31 de desembre de 2028
Prorroga/prorrogues: NO

Modificacions:

Atés que el servei contractat per cada lot guarden relacié entre si, en el cas de
necessitar modificacio, aquesta s’aplicaria als 3 lots.

Els motius que poden donar lloc a una modificacié contractual de la present licitacio
es detallen a continuacio:

- Augment en la previsié de la volumetria de trucades pel periode que ocupa el present
contracte

- Ampliacié del nombre de posicions de sala

- Ampliacié de les funcionalitats establertes en el sistema actual

5. Divisio6 en lots o Justificaci6 de la no divisié en lots

El procediment d’adjudicacié d’aquest contracte és: el procediment obert harmonitzat,
d’acord amb l'article 156 de la LCSP com a procediment ordinari d’adjudicacié amb
tres lots:

e Lot 1: contractaci6 del servei de manteniment dels nivells 1 a 4 de les
centraletes de telefonia del CAT112.

e Lot 2: contractacio del servei de manteniment dels nivells 1 a 4 del sistema
d’enregistrament AVAYA ACRA i manteniment dels nivells 1 i 2 de les cabines
ECS.
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e Lot 3: contractaci6 del servei de manteniment dels nivells 3 de les cabines
d’emmagatzematge dels enregistraments de veu del CAT112.

6. Valor estimat del contracte i pressupost base de licitacio: justificacio del seu
calcul

Per al calcul del VEC i del pressupost base, s’ha s’han pres com a referéncia els
imports de licitacié dels concursos anteriors de manteniment de centraletes,
manteniment de gravadors i manteniment de cabines ECS. A aquests imports se’ls hi
ha aplicat I'lPC corresponent per actualitzar els valors a preus de mercat actuals
donant com a resultat les seglients quantitats per a cadascun dels lots.

LOT 1: Servei de manteniment dels nivells 1 a 4 de les centraletes de telefonia del
CAT112

Anys Total
2025 119.648,25
Pressupost de licitacio 2026 239.296,49
2027 239.296,49
2028 239.296,49
Modificacions - 167.507,54
Total VEC: 1.005.045,26
IVA: 211.059,51
Total amb IVA: 1.216.104,77
Import base de licitacio euros
Costos directes 586.276,40 €
Costos indirectes 167.507,54 €
Altres despeses eventuals
Benefici industrial 83.753,77 €
Total pressupost base de licitacio: 837.537,72 €
IVA 175.882,92 €
Import total (IVA inclos): 1.013.420,64 €
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LOT 2: Servei de manteniment dels nivells 1 a 4 del sistema d’enregistrament AVAYA
ACRA i manteniment dels nivells 1 i 2 de les cabines ECS.

Anys Total
2025 88.486,07
Pressupost de licitacié 2026 176.972,13
2027 176.972,13
2028 176.972,13
Modificacions - 123.880,49
Total VEC: 743.282,95
IVA 156.089,42
Total amb IVA: 899.372,37
Import base de licitacio euros
Costos directes 433.581,72 €
Costos indirectes 123.880,49 €
Altres despeses eventuals
Benefici industrial 61.940,25 €
Total pressupost base de licitacio: 619.402,46 €
IVA 130.074,52 €
Import total (IVA inclos): 749.476,98 €

LOT 3: Servei de manteniment dels nivells 3 de les cabines d’emmagatzematge dels
enregistraments de veu del CAT112

Anys Total
2025 11.000,00
Pressupost de licitacio 2026 22.000,00
2027 22.000,00
2028 22.000,00
Modificacions - 15.400,00
Total VEC: 92.400,00
IVA 19.404,00
Total amb IVA: 111.804,00
Import base de licitacio euros
Costos directes 53.900,00 €
Costos indirectes 15.400,00 €
Altres despeses eventuals
Benefici industrial 7.700,00 €
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Total pressupost base de licitacio: 77.000,00 €
IVA 16.170,00 €
Import total (IVA inclos): 93.170,00 €

7. Justificacié de la solvéncia tecnica o professional o economicai financera
exigidai altres obligacions

7.1. Solvéncia economica i financera

Volum anual de negocis per als lots: Lot 1, Lot 2, Lot 3

Volum anual de negocis de 'empresa o en I'ambit d’activitats corresponent a 'objecte
del contracte, en relacié al millor exercici dins dels tres darrers anys disponibles en
funcié de la data de creacio o d’inici de les activitats empresarials, per un import igual
0 superior a:

Lot 1: 1.000.000 €
Lot 2: 900.000 €
Lot3: 100.00 €

Forma d’acreditacié

L’empresa haura de presentar els comptes anuals aprovats i dipositats al Registre
Mercantil, si 'empresari esta inscrit en aquell registre i, en cas contrari, pels dipositats
en el registre oficial en el qual ha d’estar inscrit. Els empresaris individuals no inscrits
en el Registre Mercantil acreditaran el seu volum anual de negocis mitjancant els seus
llibres d’'inventaris i comptes anuals legalitzats pel Registre Civil.

Asseguranca d’indemnitzacio per riscos professionals per al Lot 1

Asseguranga d’'indemnitzacio per riscos professionals, vigent fins a la fi del termini de
presentacioé d’ofertes, per un import de 500.000 € amb I'aportacio, a més, del
compromis de la seva renovacié o prorroga que garanteixi el manteniment de la seva
cobertura durant tota I'execucio del contracte.

Forma d’acreditacié

La forma d’acreditacié d’acord amb I'article 150.2 de la Llei 9/2017 de Contractes del
Sector Public sera mitjangant la presentacio d’un certificat expedit per 'assegurador,
en qué constin els imports i riscos assegurats i la data de venciment de I'asseguranca,
i mitjiancant el document de compromis vinculant de subscripcid, prorroga o renovacio
de 'asseguranca, en els casos en que sigui procedent.

Asseguranca d’indemnitzacié per riscos professionals per al Lot 2
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Assegurancga d’indemnitzacio per riscos professionals, vigent fins a la fi del termini de
presentaci6 d’ofertes, per un import de 400.000 € amb I'aportacio, a més, del
compromis de la seva renovaci6 o prorroga que garanteixi el manteniment de la seva
cobertura durant tota I'execucio del contracte.

Forma d’acreditacié

La forma d’acreditacioé d’acord amb I'article 150.2 de la Llei 9/2017 de Contractes del
Sector Public sera mitjangant la presentacio d’un certificat expedit per 'assegurador,
en gue constin els imports i riscos assegurats i la data de venciment de 'asseguranca,
i mitjancant el document de compromis vinculant de subscripcio, prorroga o renovacié
de 'asseguranca, en els casos en que sigui procedent.

7.2. Solvencia téecnica

Actualment, el CAT112 disposa de centraletes, gravadors i cabines els quals el seu
fabricant és AVAYA i DELL. Per tal de garantir un correcte manteniment dels
mateixos, i tenint en compte la criticitat propia del servei es requereixen certificats
especifics dels propis fabricants i personal amb coneixement especific per tal d’evitar
posar en risc la correcte execucié del contracte.

LOT1
L’empresa haura de:

e Haver executat en els darrers tres anys com a minim dos serveis o treballs
realitzats d’igual o similar naturalesa que els que constitueixen I'objecte del
contracte en el curs de. S’entendran com a serveis de similar naturalesa els
de manteniment de centraletes de telefonia (especialment del fabricant
AVAYA) en 'abast similar a I'establert en el ppt per periodes de temps i
imports similars.

Els serveis o treballs efectuats s’acreditaran mitjangant la presentacié de
certificats expedits o visats per '0rgan competent, quan el destinatari sigui
una entitat del sector public; quan el destinatari sigui un subjecte privat,
mitjangant un certificat expedit per aquest o, si manca aquest certificat,
mitjangant una declaracié de I'empresari acompanyat dels documents en
poder del mateix que acreditin la realitzacié de la prestacio. Els certificats

inclouran la descripcié del servei, I'import, data i destinatari, pablic o privat dels
mateixos.

e Disposar del certificat de fabricant AVAYA Emerald, Saphire o Diamond.
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e Dedicar o adscriure a I'execucio del contracte determinats mitjans personals
0 materials:

o Responsable de Projecte: es requereix una experiencia minima de 5
anys d’un perfil minim de “Gestors de serveis” al qué correspon un
grau Universitari o una Titulacié Universitaria enginyeria tecnica de
telecomunicaci6, informatica, industrial o equivalent.

o Equip tecnic: Es requereix que els tecnics assignats al projecte
tinguin una experieéncia minima de 2 anys en manteniment de
centraletes AVAYA.

Per acreditar-ho 'empresa haura de presentar el perfil técnic dels treballadors
assignats amb la experiencia i la formacio en els sistemes objecte del
contracte.

** En aquest servei es permet la subcontractacio i per tant els certificats podran ser
de la propia empresa o de les subcontractades.

LOT 2:
L’empresa haura de:

e Haver executat en els darrers tres anys com a minim dos serveis o treballs
realitzats d’igual o similar naturalesa que els que constitueixen I'objecte del
contracte en el curs de. S’entendran com a serveis de similar naturalesa els
de manteniment de sistemes d’enregistrament de gravacions i video
(pantalla), especialment del fabricant AVAYA, per periodes de temps i
imports similars.

Els serveis o treballs efectuats s’acreditaran mitjangant la presentacio de
certificats expedits o visats per I'0rgan competent, quan el destinatari sigui
una entitat del sector public; quan el destinatari sigui un subjecte privat,
mitjancant un certificat expedit per aquest 0, si manca aquest certificat,
mitjangant una declaracié de 'empresari acompanyat dels documents en
poder del mateix que acreditin la realitzacié de la prestacié. Els certificats
inclouran la descripcio del servei, I'import, data i destinatari, public o privat
dels mateixos.

e L|’empresa licitadora o els subcontractistes corresponents hauran de
disposar de les seguents certificacions:

* AVAYA: certificaci6 Emerald, Saphire o Diamond
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EQUIP DE TREBALL: L’equip técnic assignat al projecte haura d’estar
format per diferents especialistes en cadascun dels sistemes. El personal
tecnic que donara el servei haura de tenir un perfil que garanteixi la qualitat
en el servei. L’equip técnic haura de disposar de les seguents certificacions:

* Dell ECS - Systems administrator ECS
* Avaya Intelligent eXperience Workforce Optimization
Enterprise

També hauran d’acreditar I’experiéncia minima de 2 anys en
manteniment i administracié dels sistemes descrits o similars
(enregistrament i sistemes WORM de consolidacio de veu).

Per acreditar-ho I'empresa haura de presentar el perfil técnic dels
treballadors assignats amb la experiéncia, la formacio en els sistemes
objecte del contracte.

** En aquest servei es permet la subcontractacié i per tant els certificats podran ser
de la propia empresa o de les subcontractades.

LOT 3:

L’empresa haura de:

Haver executat en els darrers tres anys com a minim dos serveis o treballs
realitzats d’igual o similar naturalesa que els que constitueixen I'objecte del
contracte en el curs de. S’entendran com a serveis de similar naturalesa els
de manteniment de nivell 3 de cabines DELL ECS.

Els serveis o treballs efectuats s’acreditaran mitjangant la presentacié de
certificats expedits o visats per '0rgan competent, quan el destinatari sigui
una entitat del sector public; quan el destinatari sigui un subjecte privat,
mitjancant un certificat expedit per aquest o, si manca aquest certificat,
mitjangant una declaracié de 'empresari acompanyat dels documents en
poder del mateix que acreditin la realitzacié de la prestacié. Els certificats
inclouran la descripcié del servei, I'import, data i destinatari, public o privat
dels mateixos.

** En aquest servei es permet la subcontractacio i per tant els certificats podran ser
de la propia empresa o de les subcontractades.
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7.3. Altres obligacions

En el cas del lot 1 i el lot 2 caldra disposar de la certificacio ISO 27001 de seguretat de la
informacio.

8. Justificaci6 del procediment:

Per la naturalesa del contracte objecte de licitacio, el procediment d’adjudicacié
d’aquest contracte és: el procediment obert harmonitzat, d’acord amb I'article 22 de
la LCSP com a procediment ordinari d’adjudicacio amb la divisioé de I'objecte del
contracte en tres lots, permetent que es pugui adjudicar a una oferta integradora,
d’acord amb l'article 99.5 de la LCSP.

9. Criteris d’adjudicacio

Criteris economics per als lots:

e Lot 1: fins a 50 punts
e Lot 2: fins a 50 punts
e Lot 3: 100 punts

Preu global de la prestacio del servei Els licitadors oferiran un preu global per a la
prestacio del servei, el qual no podra superar el preu maxim de licitacio, en la forma
que s’estableixi en aquests plecs.

Es valorara I'oferta econdmica presentada, d’acord amb la férmula seguent:

P,=

o,—0,, ..
11— ——— || XP P = Puntuacio de
IL v
I'oferta a Valorar
P = Punts criteri

economic
O = Oferta
m

Millor
OV = Oferta a

Valorar
IL = Import de
Licitacio

Donada la naturalesa del servei a contractar, es considera imprescindible que el perfil
dels técnics assignats per I'empresa licitadora s’adequin totalment als requeriments
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minims del plec tant pel que fa tant a la seva formacio i experiencia com pel
coneixement especific dels sistemes que hauran de mantenir i gestionar; és
imprescindible un coneixement extens de sistemes operatius, centraletes, gravadors,
sistema d’explotacié de dades, aplicacio de gestié d’emergéncies, xarxes
informatiques, etc. per garantir-ne el seu bon funcionament i actuar rapidament
enfront una eventual incidéncia.

Aixi mateix, la metodologia de treball, la coordinacio, els processos, i d’'altres
aspectes, s’han d’adaptar totalment al 112 i als estandards de qualitat, continuitat i
proteccio de dades establerts en el servei d’emergéncies.

En relacié amb el criteri preu, la Mesa de contractacié podra considerar oferta amb
valors anormals o desproporcionats quan el preu del servei ofert sigui inferior als
costos salarials minims per categoria professional, segons conveni aplicable en el
municipi d’execucio del contracte, més els costos derivats de la legislacié vigent
d’obligatori compliment en matéria laboral, de seguretat social i de seguretat i salut en
el treball.

En tot cas la Mesa de contractacio podra apreciar, el caracter anormal o
desproporcionat de les ofertes quan, a igualtat de prestacions ofertes, aixi resulti de
I'aplicacio dels criteris objectius de I'article 85 del Reial decret 1098/2001, de 12
d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament general de la Llei de contractes de les
administracions publiques

LOT1
Els criteris per determinar la millor relacié qualitat-preu es basen en:

e Criteris economics: fins a 50 punts

e Criteris subijectius: fins a 35 punts

e Criteris automatics: fins a 15 punts

Criteris subijectius (fins a 35 punts):

Els aspectes valorats en agquest apartat tenen com a objectiu determinar la capacitat
de resposta de cada una de les empreses, la comprensio de la problematica
associada als serveis, valorant-ne el grau de detall i coheréncia aportat en la solucié
proposada, donant un pes important a la descripcié d’aquells aspectes de la solucio
que permeten el compliment dels requeriments técnics i funcionals que s’han
desenvolupat en el Plec de Prescripcions Tecniques especifiques del contracte.

Es valorara la identificacio clara dels recursos assignats a la gestid, administracio i
monitoratge dels sistemes, la descripcio de responsabilitats, dedicacio i funcions de
cada un dels perfils proposats d’acord a les tasques a executar. Cal especificar el
detall dels recursos assignats a cada tasca definida.
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Es valorara la metodologia i el conjunt d’eines que utilitzaran els proveidors tant per a
I'execucié com per al control del servei, i els mecanismes de reporting i seguiment
amb el CAT112 proposats per garantir la qualitat del servei (Pla de capacitat, Pla de
continuitat, Pla de millora continua, Pla de versions, etc.).

Es valorara cada item en funcié de si s’adapta més o menys a la tasca definida al plec
técnic, i d’acord amb els conceptes seguents: Molt bona, bona, regular, dolenta, molt
dolenta.

1. Contingut i estructura general de la proposta (fins a 5 punts):
Es valorara la coheréncia i el detall de la proposta tecnica i organitzativa per a
la prestacié del servei, aixi com la identificacié de forma rapida del compliment
individual dels requeriments funcionals i tecnologics indicats en aquest plec (es
valorara quadres resum de compliment de cada apartat dels serveis).

2. Organitzaci6 del servei (fins a 5 punts):
Aquest apartat valorara la capacitat del licitador per estructurar i gestionar el
servei de manera eficient. Es puntuara:
- Descripci6 clara de com es coordinaran les activitats de manteniment
correctiu, preventiu i evolutiu en tots els nivells. (fins a 2 punts)
- Assignacio de responsables i equips técnics especialitzats per a cada
nivell de manteniment. Coordinacié entre nivells. (fins a 1 punts)
- Disponibilitat de personal qualificat amb garanties d’intervencio
immediata en cas d’incidencies critiques. (fins a 2 punt)

3. Millores en els Acords de Nivell de Servei (ANS) (fins a 2 punts):
Es valoraran les propostes que superin els requisits minims establerts en els

ANS per assegurar la qualitat i I'eficiéncia del servei:

- Mecanismes d’escalat efectius per resoldre situacions critiques amb
rapidesa. (fins a 1 punt)

- Indicadors clau de rendiment (KPI) i métriques per fer seguiment dels
compromisos adquirits. (fins a 1 punt)

4. Monitoritzacio i supervisio del servei (fins a 4 punts):
Es valoraran les eines i metodologies que asseguren una supervisié proactiva i
eficient del servei:

- Sistemes de monitoritzacié en temps real de les centraletes de telefonia.
(fins a 2 punts)

A Generalitat
¥ de Catalunya


http://112.gencat.cat/

112

emergéncies

Diputacio, 355
08009 Barcelona
112.gencat.cat

- Capacitat per detectar i actuar sobre anomalies abans que esdevinguin
incidéncies critiques. (fins a 1 punt)

- Presentacio d’indicadors clau per avaluar el rendiment del servei (temps
d’interrupcio, temps de resolucio, etc.). (fins a 1 punt)

5. Robustesa de la solucio proposada i millores en la continuitat (fins a 4 punts):
Es valoraran les millores en el servei de manteniment que millorin el grau de

robustesa del sistema de telefonia i les propostes de millora en els sistemes
mantinguts per garantir la continuitat dels serveis.

6. Contingut i documentacié generada en el servei (fins a 3 punts): Aquest criteri
avaluara la qualitat i 'organitzacié de la documentacié que el licitador generara
durant el servei:

- Completesa dels informes de manteniment correctiu, incloent-hi causa,
accions correctores i prevencié futura. (fins a 0,5 punts)

- Programes de manteniment preventiu detallats amb cronogrames,
tasques i resultats esperats. (fins a 0,5 punts)

- Documentacio técnica actualitzada dels sistemes a mantenir
(configuracions, inventaris, llicencies, etc.). (fins a 1 punt)

- Informes evolutius que identifiquin oportunitats de millora i adaptacié a
noves necessitats. (fins a 1 punt)

7. Coordinacio interna i amb el CAT112 (fins a 3 punts):
Es puntuara com el licitador proposa gestionar la coordinacié entre el seu equip
iel CAT112:

- Definicié de mecanismes de comunicacio eficients (plataformes, canals i
procediments). (fins a 2 punt)

- Propostes per facilitar la resolucié agil de conflictes o incidencies. (fins a
1 punt)

8. Propostes de millora i innovacio (fins a 3 punts):
Aquest apartat premiara les propostes addicionals que aportin valor afegit al

servei:

- Incorporaci6 de tecnologies innovadores, com intel-ligencia artificial per
al diagnostic automatic d’errors. (fins a 1 punt)

- Desenvolupament d’aplicacions o eines complementaries per a la gestio
del servei. (fins a 1 punt)
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- Propostes per optimitzar els costos del servei sense comprometre la
qualitat. (fins a 1 punt)

9. Estrategies en els canvis i upgrades del sistema per tenir una afectacio minima
a la operativa (fins a 2 punts):
Es valoraran les mesures proposades per minimitzar I'impacte dels canvis i

actualitzacions en 'operativa quotidiana:

- Planificacié detallada d’'upgrades i canvis amb notificacions previes. (fins
a 0,50 punts)

- Realitzacio de proves prévies per assegurar la compatibilitat i estabilitat
del sistema. (fins a 0,50 punts)

- Propostes per a la gestié de continuitat del servei durant les
intervencions. (fins a 0,50 punts)

- Comunicacio clara i efectiva amb els usuaris afectats durant tot el
proceés. (fins a 0,50 punts)

10.Gesti6 del control de fi de vida (EoS) i fi de manteniment (EoM) de les llicencies
(fins a 2 punts):
Es puntuara la capacitat del licitador per gestionar de manera preventiva i
planificada I'obsolescéncia dels sistemes:

- ldentificacio i seguiment de les dates de fi de vida (EoS) i fi de manteniment
(EoM) de les llicencies i equips. (fins a 1 punt)

- Informes periddics sobre I'estat dels sistemes i recomanacions
d’actualitzacié. (fins a 1 punt)

11.1doneitat dels recursos (fins a 2 punts):
En aquest apartat es valorara el major grau d’idoneitat dels recursos que
disposa I'empresa, i els recursos per sobre dels minims establerts en I'apartat
corresponent del plec tecnic. En aquest sentit, es valoraran les aportacions
addicionals als minims requerits en els nivells d’especialitzacio, formacio i
certificacié dels seus recursos (titulacions universitaries, master en tecnologies
de la informacio (TIC) o MBA o Gesti6 de projectes, certificacions de fabricants
de la infraestructura dels sistemes mantinguts, participacio en els darrers 5 o
meés anys amb el rol valorat en projectes relacionats amb I'objecte del
contracte, etc.).

Criteris automatics (fins a 15 punts):

La valoracié dels criteris automatics dels quals s’ha de justificar el compliment
mitjancant la documentacié adequada que es presentara en el sobre B, es realitzara
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d’acord amb seguent taula:

valoracio
CERTIFICACIONS 6

Avaya Aura Communication Manager

Application Avaya Enablement Services (AES)

Avaya Call Management System Implementation and
Maintenance

Avaya Aura Call Center Elite

Avaya Aura Session Manager and System Manager

HHEHH R H A

Certificacio Avaya Certified Quality Service Provider

La disposicié dels certificats anteriors pot donar lloc a una millor prestacié del servei,
tot i aixi, la no disposicié dels mateixos no es considera que pugui tenir afectacio per
I'execuci6 del contracte.

També es valoraran millores sobre el servei minim requerit atés que aixo pot donar
lloc a una maijor eficiéncia de I'objecte del contracte. Totes les millores que es detallen
a continuacio tenen un impacte directe en el servei contractat, donant lloc a més
agilitat en el desenvolupament del servei o de la resolucié d’incidéncies quan

s’escaigui:

maxim
MILLORA DE SERVEI Puntuacio 9
Increment de la borsa d'hores: Per cada 10 hores (increment | 0,2 cada 2
maxim de fins a 100 hores) 10 hores
Formacio: per cada dia addicional de formacié (fins a 5 dies) c%gapc?ita 1
. ., . 1 punt
Per cada 10 minuts de reduccio6 en el temps de resposta (fins
a 10 minuts) P posta ( Cr%(ijr?u%so 2
: — Iy 1 punts
Per cada 30 minuts de reduccio en el temps de resolucio 2
d'incidencies critiques (Critiques fins 1 h)p ca h%g'tja 2
: p p 0,5 punt
Per cada 30 minuts de reduccio en el temps de resolucio ’ e
d'incidencies greus (fins 2 h) P Cadh%g'tla 2

LOT 2:
Els criteris per determinar la millor relacio qualitat-preu es basen en:

e Criteris economics: fins a 50 punts

e Criteris subjectius: fins a 35 punts
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e Criteris automatics: fins a 15 punts

Criteris subjectius (fins a 35 punts):

Els aspectes valorats en aquest apartat tenen com a objectiu determinar la capacitat
de resposta de cada una de les empreses, la comprensio de la problematica
associada als serveis, valorant-ne el grau de detall i coheréncia aportat en la solucié
proposada, donant un pes important a la descripcioé d’aquells aspectes de la solucio
que permeten el compliment dels requeriments técnics i funcionals que s’han
desenvolupat en el Plec de Prescripcions Tecniques especifiques del contracte.

Es valorara la identificacio clara dels recursos assignats a la gestid, administracio i
monitoratge dels sistemes, la descripcié de responsabilitats, dedicacio i funcions de
cada un dels perfils proposats d’acord a les tasques a executar. Cal especificar el
detall dels recursos assignats a cada tasca definida.

Es valorara la metodologia i el conjunt d’eines que utilitzaran els proveidors tant per a
I'execucié com per al control del servei, i els mecanismes de reporting i seguiment
amb el CAT112 proposats per garantir la qualitat del servei (Pla de capacitat, Pla de
continuitat, Pla de millora continua, Pla de versions, etc.).

Es valorara cada item en funcié de si s’adapta més o menys a la tasca definida al plec
tecnic, i d’acord amb els conceptes seguents: Molt bona, bona, regular, dolenta, molt
dolenta.

1. Contingut i estructura general de la proposta (fins a 5 punts): Es valorara la
coheréncia i el detall de la proposta tecnica i organitzativa per a la prestacio del
servei, aixi com la identificacié de forma rapida del compliment individual dels
requeriments funcionals i tecnologics indicats en aquest plec (es valorara
guadres resum de compliment de cada apartat dels serveis).

2. Organitzacio del servei (fins a 5 punts): Aquest apartat valorara la capacitat
del licitador per estructurar i gestionar el servei de manera eficient. Es
puntuara:

- Descripci6 clara de com es coordinaran les activitats de manteniment
correctiu, preventiu i evolutiu en tots els nivells. (fins a 2 punts)

- Assignacio de responsables i equips técnics especialitzats per a cada
nivell de manteniment. Coordinacio entre nivells. (fins a 1 punts)

- Disponibilitat de personal qualificat amb garanties d’intervencio
immediata en cas d’incidéncies critiques. (fins a 2 punt)

3. Millores en els Acords de Nivell de Servei (ANS) (fins a 2 punts):
Es valoraran les propostes que superin els requisits minims establerts en els
ANS per assegurar la qualitat i I'eficiéncia del servei:
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- Mecanismes d’escalat efectius per resoldre situacions critiques amb
rapidesa. (fins a 1 punt)

- Indicadors clau de rendiment (KPI) i metriques per fer seguiment dels
compromisos adquirits. (fins a 1 punt)

4. Monitoritzacio i supervisio del servei (fins a 4 punts): Es valoraran les eines i
metodologies que asseguren una supervisio proactiva i eficient del servei:

- Sistemes de monitoritzacio en temps real del sistema d’enregistrament
de veu. (fins a 2 punts)

- Capacitat per detectar i actuar sobre anomalies abans que esdevinguin
incidencies critiques. (fins a 1 punt)

- Presentacio d’'indicadors clau per avaluar el rendiment del servei (temps
d’interrupcid, temps de resolucio, etc.). (fins a 1 punt)

5. Robustesa de la solucio proposada i millores en la continuitat (fins a 4 punts):
Es valoraran les millores en el servei de manteniment que millorin el grau de
robustesa del sistema d’enregistrament de veu i les propostes de millora en els
sistemes mantinguts per garantir la continuitat dels serveis.

6. Contingut i documentacié generada en el servei (fins a 3 punts): Aquest criteri
avaluara la qualitat i 'organitzacié de la documentacio que el licitador generara
durant el servei:

- Completesa dels informes de manteniment correctiu, incloent-hi causa,
accions correctores i prevencio futura. (fins a 0,5 punts)

- Programes de manteniment preventiu detallats amb cronogrames,
tasques i resultats esperats. (fins a 0,5 punts)

- Documentacio técnica actualitzada dels sistemes a mantenir
(configuracions, inventaris, llicencies, etc.). (fins a 1 punt)

- Informes evolutius que identifiquin oportunitats de millora i adaptacio a
noves necessitats. (fins a 1 punt)

7. Coordinacié interna i amb el CAT112 (fins a 3 punts): Es puntuara com el
licitador proposa gestionar la coordinacio entre el seu equip i el CAT112:
- Definicié de mecanismes de comunicacié eficients (plataformes, canals i
procediments). (fins a 2 punt)
- Propostes per facilitar la resolucié agil de conflictes o incidencies. (fins a
1 punt)
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8. Propostes de millora i innovacio (fins a 3 punts): Aquest apartat premiara les
propostes addicionals que aportin valor afegit al servei:

- Incorporacio de tecnologies innovadores, com intel-ligéncia artificial per
al diagnostic automatic d’errors. (1 punt)

- Desenvolupament d’aplicacions o eines complementaries per a la gestio
del servei. (1 punt)

- Propostes per optimitzar els costos del servei sense comprometre la
qualitat. (1 punt)

9. Estrategies en els canvis i upgrades del sistema per tenir una afectacié minima
a la operativa (fins a 2 punts):
Es valoraran les mesures proposades per minimitzar I'impacte dels canvis i
actualitzacions en l'operativa quotidiana:
- Planificacié detallada d’'upgrades i canvis amb notificacions previes. (0,5
punts)
- Realitzacié de proves prévies per assegurar la compatibilitat i estabilitat
del sistema. (0,5 punts)
- Propostes per a la gesti6 de continuitat del servei durant les
intervencions. (0,5 punts)
- Comunicacio clara i efectiva amb els usuaris afectats durant tot el
procés. (0,5 punts)

10. Gesti6 del control de fi de vida (EoS) i fi de manteniment (EoM) de les llicéncies

(fins a 2 punts):

Es puntuara la capacitat del licitador per gestionar de manera preventiva i

planificada I'obsolescéncia dels sistemes:

- Identificacié i seguiment de les dates de fi de vida (EoS) i fi de manteniment
(EoM) de les llicencies i equips. (fins a 1 punt)

- Informes periddics sobre I'estat dels sistemes i recomanacions
d’actualitzacié. (fins a 1 punt)

11.1doneitat dels recursos (fins a 2 punts):
En aquest apartat es valorara el major grau d’'idoneitat dels recursos que
disposa I'empresa, i els recursos per sobre dels minims establerts en I'apartat
corresponent del plec tecnic. En aquest sentit, es valoraran les aportacions
addicionals als minims requerits en els nivells d’especialitzacio, formacio i
certificacié dels seus recursos (titulacions universitaries, master en tecnologies
de la informacio (TIC) o MBA o Gesti6 de projectes, certificacions de fabricants
de la infraestructura dels sistemes mantinguts, participacio en els darrers 5 o
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meés anys amb el rol valorat en projectes relacionats amb I'objecte del
contracte, etc.).

Criteris automatics (fins a 15 punts):

La valoracid dels criteris automatics dels quals s’ha de justificar el compliment
mitjancant la documentacié adequada que es presentara en el sobre B.

Es valoraran millores sobre el servei minim requerit ates que aixo pot donar lloc a una
major eficiencia de I'objecte del contracte. Totes les millores que es detallen a
continuacié tenen un impacte directe en el servei contractat, donant lloc a més agilitat
en el desenvolupament del servei o de la resolucié d'incidencies quan s’escaigui:

maxim

MILLORA DE SERVEI Puntuacio 15

Increment de la borsa d'hores: Per cada 10 hores (increment | 0,2 cada 2

maxim de fins a 100 hores) 10 hores

Formacio: per cada dia addicional de formacié (fins a 5 dies) c(z)a’gapgi% 1
. ., . 1 punt

Per cada 10 minuts de reduccio en el temps de resposta (fins

a 10 minuts) P posta ( Cﬁ‘}lﬂ?u%SO 2
. .. .. 2 punts

Per cada 30 minuts de reduccio en el temps de resolucio e

d'incidencies critiques (Critiques fins 1 h)p ca h%gltja 4
. ., ., 1 punt

Per cada 30 minuts de reduccio en el temps de resolucio e

d'incidéncies greus (fins 2 h P cadh%gltja 4

Per cada 6 hores de reduccio en el temps de resolucio ga%%né 2

d'incidéncies lleus (fins a 12 hores) hores

LOT 3:
Els criteris per determinar la millor relacié qualitat-preu es basen en:

e Formules automatiques: 100 punts

10. Obligacions especials d’execucié
Condicions de tipus social
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La present condicié especial d’execucio té la consideracié d’obligacié contractual essencial
als efectes previstos als articles 71.2 i a la lletra f) de 'apartat primer de I'article 211 de la
LCSP, per tant, I'incompliment de qualsevol d’elles sera causa de resoluci6 del contracte.

Sera condicio especial d’execucioé del contracte de caracter social la igualtat de tracte i
d'oportunitats de dones i homes en el mercat laboral (Llei 17/2015, del 21 de juliol), garantir
la seguretat i la proteccié de la salut al lloc de treball i el compliment dels convenis
col-lectius sectorials i territorials aplicables.

A més, 'empresa adjudicataria estara obligada al compliment de les disposicions vigents
en materia de prevencié de riscos laborals, aixi com a garantir la seguretat i la proteccio de
la salut en el lloc de treball i el compliment dels convenis col-lectius aplicables. Per tant,
'empresa adjudicataria aplicara a la plantilla que executi el contracte les condicions de
treball establertes per I'lltim conveni col-lectiu sectorial vigent en qué s’enquadri i
desenvolupi la prestacié contractual, sens perjudici de les millores que pugui establir.
També sera condicié especial d’execucioé del contracte de caracter social garantir I'estabilitat
laboral per la qual cosa 'empresa adjudicataria haura de mantenir la plantilla de treballadors
i treballadores adscrits a I'execucio del contracte sense que procedeixi suspendre o extingir
els contractes de treball de la plantilla, excepte les suspensions o extincions conseqiiéncia
de la voluntat de la persona treballadora o d’acomiadaments disciplinaris.

Una altra obligacio especial d’execucié sera afavorir la conciliacié del treball i la vida familiar
dels treballadors i treballadores.

Condicions en matéria mediambiental

L’empresa adjudicataria haura de respectar en tot moment la legislacio aplicable en els
diferents nivells normatius (comunitari, estatal, autonomic i local), tant la que es trobi en
vigor a l'inici de I'execucié del contracte com la que pugui promulgar durant la vigéncia del
contracte i resulti d’aplicacié, de manera que haura de conéixer els requisits ambientals
gue puguin afectar I'acompliment de les tasques previstes en el contracte.

L’empresa adjudicataria sera responsable de I'acompliment d'aquestes condicions per part
dels seus subcontractistes, si n'hi ha.

Condicions en proteccio de dades

Tot i que I'objecte del contracte no conté tractament de dades directament, la naturalesa
propia del servei si dona lloc a poder tenir accés a la informacio. Per tant, el contractista
s’obliga al compliment de la normativa nacional i de la Unié Europea en matéria de
proteccio de dades.

Ates la importancia en termes de proteccio de dades, aquesta obligacié especial
d’execucio tindra alhora condici6 d’obligacié essencial donant lloc a la resolucio del
contracte en cas d’incompliment.
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11. Obligacions essencials:

Es consideraran obligacions essencials les certificacions requerides com a solvéncia
técnica i 'adscripcié de mitjans personals. El servei de telefonia 112 és un servei critic
i molt sensible el qual no pot deixar de funcionar en cap moment. Per tant, es
requereixen:

- els certificats dels fabricants de les centraletes, gravadors i cabines actuals
atés que s’ha de garantir que el possible adjudicatari tingui el coneixement i
la capacitat que exigeix I'objecte del contracte.

- Que I'equip disposi de certificacions concretes relacionades estrictament
amb I'objecte del contracte i considerant la maquinaria actual la qual
disposa el CAT112.

Fer constar gue el no requeriment de tal coneixement certificat podria comportar un
impacte negatiu en I'execucid del contracte i, fins i tot, posar en risc el servei que dona
el CAT112.

12. Penalitzacions:
Penalitzacions: Lot 1, Lot 2i Lot 3

El CAT112 podra aplicar penalitzacions economiques a I'empresa licitadora si per deficiencies
en I'execucio del servei contractat es produeixen afectacions en servei d’atencio a les
emergencies.

Lot1l
1.- Penalitzacions aplicables per incidents en actualitzacié de sistemes:

El CAT 112 tindra dret a aplicar les segiients penalitzacions economiques quan les actuacions
de I'adjudicatari provoquin:

e Talls o degradacio de servei no planificats d’'una durada superior a 15 minuts.

¢ Fallada de les integracions actualment existents no planificada amb una durada
superior a 15 minuts.

¢ Demora de més de 15 dies laborables de les tasques acordades en el calendari
global del projecte, i que siguin atribuibles unicament a I'adjudicatari.

S’executara una penalitzacié del 20% del import de facturacié ordinari mensual per a cada
incidéncia d’aquestes caracteristiques. El limit maxim del total de penalitzacions a aplicar es
fixa en un 10% del preu del contracte.
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2.- Penalitzacions aplicables per incidents en manteniments:

o MANTENIMENT OPERATIU: CAT112 podra aplicar una penalitzacié de I'1% de
'import mensual ordinari del servei per a cada dia en el retard en la implementacio
de la solucio a sol-licituds.

e MANTENIMENT CORRECTIU: CAT112 podra a aplicar les seglients penalitzacions
econdmiques en cas d’'incompliment dels nivells de servei segons I'incompliment
dels ANS per a cada tipologia:

o Incidéncia Critica: S’executara una penalitzacio del 15 % del import ordinari
mensual del servei per a cada incompliment.

o Incidencia Greu: Comportara una penalitzacio del 10 % del import ordinari
mensual del servei per a cada incompliment.

o Incidéncia Lleu: En cas d’'incompliment de I'ANS, es podra executar una
penalitzacié del 2 % del import mensual ordinari del servei per a cada
incompliment.

3.- Penalitzacions per mala execuci6 o planificacio de tasques:

Amb l'objectiu de garantir un nivell de qualitat optim en la prestacié del servei i assegurar el
correcte funcionament de les centraletes de telefonia, es defineixen les penalitzacions
aplicables en cas que el prestatari del servei cometi errors atribuibles Unicament a la seva
responsabilitat, ja sigui per una mala execucid, una mala planificacio, un pas a produccio fallit
0 qualsevol altra negligéncia que pugui ocasionar:

Una caiguda total o parcial del servei.

Mal funcionament de les centraletes de telefonia.
Qualsevol afectacio en la qualitat o disponibilitat del servei.
Funcionament no desitjat dels canvis passats a produccio.

Les penalitzacions s’aplicaran en funcié de la gravetat de la incidéncia causada segons sigui
critica, greu o lleu.

4.- Penalitzacions aplicables per incidéncies en el servei de monitoritzacié activa del funcionament
del call center del Cat112:

En cas que 'adjudicatari no compleixi amb els requeriments establerts en aquest plec,
especialment pel que fa a la periodicitat de les proves, la generacié d’informes o la notificacié
d’alertes, CAT112 podra aplicar una penalitzacié del 1% de I'import mensual del servei per
cada dia que hi hagi incidencies en la monitoritzacio.

Lot 2
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1.- Penalitzacions aplicables per incidents en actualitzacié de sistemes:

El CAT 112 tindra dret a aplicar les seglients penalitzacions econdmiques quan les actuacions
de I'adjudicatari provoquin:

e Talls o degradacio de servei no planificats d’'una durada superior a 15 minuts.

o Fallada de les integracions actualment existents no planificada amb una durada
superior a 15 minuts.

e Demora de més de 15 dies laborables de les tasques acordades en el calendari
global del projecte, i que siguin atribuibles unicament a I'adjudicatari.

S’executara una penalitzacié del 20% del import de facturacio ordinari mensual per a cada
incidéncia d’aquestes caracteristiques. El limit maxim del total de penalitzacions a aplicar es
fixa en un 10% del preu del contracte.

2.- Penalitzacions aplicables per incidents en manteniments:

o MANTENIMENT OPERATIU: CAT112 podra aplicar una penalitzacié de I'1% de
'import mensual ordinari del servei per a cada dia en el retard en la implementacié
de la soluci6 a sol-licituds.

¢ MANTENIMENT CORRECTIU: CAT112 podra a aplicar les seguents penalitzacions
economiques en cas d’'incompliment dels nivells de servei segons I'incompliment
dels ANS per a cada tipologia:

o Incidencia Critica: S’executara una penalitzacié del 15 % del import ordinari
mensual del servei per a cada incompliment.

o Incidencia Greu: Comportara una penalitzacio del 10 % del import ordinari
mensual del servei per a cada incompliment.

o Incidéncia Lleu: En cas d'incompliment de 'ANS, es podra executar una
penalitzacié del 2 % del import mensual ordinari del servei per a cada
incompliment.

3.- Penalitzacions per mala execucio o planificacié de tasques:

Amb l'objectiu de garantir un nivell de qualitat 0ptim en la prestacio del servei i assegurar el
correcte funcionament de les centraletes de telefonia, es defineixen les penalitzacions
aplicables en cas que el prestatari del servei cometi errors atribuibles Gnicament a la seva
responsabilitat, ja sigui per una mala execucid, una mala planificacio, un pas a produccio fallit
0 qualsevol altra negligencia que pugui ocasionar:

e Una caiguda total o parcial del servei.
« Mal funcionament de les centraletes de telefonia.
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e Qualsevol afectacio en la qualitat o disponibilitat del servei.
e Funcionament no desitjat dels canvis passats a produccié.

Les penalitzacions s’aplicaran en funcio de la gravetat de la incidéncia causada segons sigui
critica, greu o lleu.

Lot 3

En cas d’'incompliment dels SLA, s’executara una penalitzacié del 1% de I'import ordinari del
servei per a cada incompliment.

D’acord amb allé que s’ha exposat,

PROPOSO

Que s’inicii la contractacié administrativa del servei de suport i manteniment dels
sistemes de veu del CAT112, a carrec dels pressupost de I'any 2025, amb les
caracteristiques especificades en aquest informe i la proposta de plecs de
prescripcions técniques que s’han elaborat també per aquesta unitat promotora.

Signat electronicament
Director de I'’Area de Tecnologia i Innovacié.
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