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DOCUMENTACIO PREPARATORIA DE LA LICITACIO
INFORME DE NECESSITAT | MEMORIA JUSTIFICATIVA

Servei d’atencio informatica amb un Centre d'atencio als Usuaris (CAU) als Ferrocarrils de la
Generalitat de Catalunya i empreses del grup.

1.- Naturalesa i extensié de les necessitats
1.1 Naturalesa de les necessitats
Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya disposa d’'un servei d’atencié a l'usuari per donar resposta
a consultes, peticions i incidéncies relatives als serveis informatics. Degut a I'increment de dispositius
informatics (ordinadors, tauletes, mobils), el nombre de peticions i incidéncies també s’ha vist
incrementat.
El CAU és un servei de suport que es responsabilitzara de la recepcié, recollida, canalitzacio,
resolucié i seguiment de les consultes, peticions d’informacié, peticions de servei o incidéncies que
faci el personal de FGC relatives als serveis informatics de FGC diferenciat en dos nivells:

- Nivell 1: Atenci6 telefonica 24/7, tot I'any.

- Nivell 2: Tecnics de camp ubicats entre les seus de Barcelona, Rubi | Ribes de Freser

1.2. Extensi6 de les necessitats

a) Valor estimat i pressupost de licitacio

Valor estimat

El valor estimat de la licitaci6 ascendeix a 953.000,00 €, abans d'IVA, d'acord amb el segiient
desglossament:

Import en euros  Anys Import Total

Pressupost Licitacio (Abans d'IVA) 298.000,00 € 2 596.000,00 €
Prorroga 298.000,00 € 1 298.000,00 €
Modificacio 59.000,00 € - 59.000,00 €
Valor estimat (abans d’IVA) 953.000,00 €

D’acord amb el seguent desglossament:

- Pressupost de licitaci6: 596.000,00 €, abans d’IVA.
- Import previst per possibles prorrogues: 298.000,00 €, abans d'IVA
- Import previst per possibles modificacions: 59.000,00 €, abans d'IVA

Es preveu un import per a possibles modificacions del contracte, basades en la posada en execucio
de projectes d'altres arees com noves filials, etc, que ens puguin demandar un suport técnic extra,
tant a nivell de sistemes com d’'atencid a l'usuari. Habilitant aquesta opcié en el contracte ens
permetra tenir més agilitat i eficiencia en el cas d’aquests possibles sobrevinguts. Aix0 no implicara
nous preus unitaris no previstos en el contracte.
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Pressupost de licitacié

El pressupost de licitaci6 ascendeix a 596.000,00 €, abans d'IVA, dacord amb el segient
desglossament:

Import
Pressupost Licitacié (Abans d'IVA) 596.000,00 €
IVA 21 % 125.160,00 €
Import total 721.160,00 €

El desglossament de costos és el seglent:

- Despeses directes 85%
- Despeses generals 9%
- Benefici Industrial 6%

El PBL (o determinada/es partida/es) s’estableix com una partida global, perd admet rebaixa
economica per part dels licitadors. L'import ofert per I'adjudicatari, com a resultat d’aquesta rebaixa,
esdevindra l'import d’adjudicacid i tindra caracter vinculant per a I'execucid del contracte.

b) Termini d’execucié del contracte

El termini d’execuci6 s’estableix en dos (2) anys a comptar des de la data de la formalitzacio del
contracte.

Arribada la data de finalitzacié de la seva vigéncia, el contracte es podra prorrogar en les segiients
condicions prorrogar anualment el contracte fins a un (1) any més, dos mesos abans de la finalitzacié
del contracte. La prorroga sera potestativa per a FGC pero obligatoria per a I'adjudicatari.

En el cas de que I'drgan de contractacié acordi prorrogar el contracte, aquesta sera obligatoria pel
contractista. En cas de que I'adjudicatari no formalitzi la prorroga en el termini previst a I'efecte, haura
de rescabalar a FGC per aquest fet amb un import equivalent al 20% del preu de la prorroga.

2.- Idoneitat de I'objecte i contingut per satisfer-lo

L'objectiu d'aquest servei sera el de proveir un suport que es responsabilitzi de la recepcio, recollida,
canalitzacié, resolucié i seguiment de les consultes, peticions d'informacid, peticions de servei o
incidéncies que facin els empleats de FGC relatives als sistemes informatics de FGC optimitzant el
seguent:

- L’assisténcia i suport als usuaris dels sistemes d’'informaci6, serveis i recursos tecnologics en
la seva vessant més vinculada a la informatica i la tecnologia en general, des de la
perspectiva de les competéncies propies dels serveis informatics.

- Potenciar solucions orientades a maximitzar I'eficiencia, on la relacio entre el cost i el servei
sigui la més baixa possible, minimitzant els recursos destinats i maximitzant les capacitats i
els resultats, aixi com millorant el servei de forma continuada.

- Mantenir la seguretat fisica i logica dels dispositius.

- Mantenir actualitzada la gestié d’'actius tant de programari com de maquinari, aixi com el
Cataleg de Serveis de I'area de TiC

La prestacié del suport sera presencial a les instal-lacions de FGC que ho requereixin (nivell 2) o
remota des del centre de suport de I'empresa que subministrara el servei (nivell 1).
2
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3.- Incorporacié de condicions socials, mediambientals i d’innovacié

La incorporaci6 de les condicions socials queden traslladades com a criteris de valoracio.

4.- Justificacié de I’eleccié del procediment

Atenent al valor estimat de la licitacio, la contractacio es realitzara a través del procediment obert
harmonitzat.

5.- Criteris de solvéncia

En el marc del que disposa la LCSP i per tal d’assegurar els nivells de concurréncia, els criteris de
solvencia que seran d’aplicacié en aquest procediment sén els seglents:

Criteris de solvéncia tecnicalprofessional

Els licitadors hauran d'acreditar disposar dels criteris de solvéncia técnica o professional per a
I'execucid del contracte, que s’entendra com la capacitacid per garantir el coneixement tecnic,
eficacia, experiéncia i fiabilitat de 'empresa i s’acreditara pels mitjans segtients:

a) La solvéncia técnica es demostrara presentant una relacié de serveis executats en els darrers
tres anys, de naturalesa igual o similar a I'objecte del contracte.

Per tal d’'acreditar degudament la present solvéncia técnica, l'import combinat acumulat del
conjunt de contractes aportats per 'empresa en l'any de major execucid haura de ser, com a
minim, el 70% de l'anualitat mitjana del contracte. Si el contracte té una durada inferior a 12
mesos, aquest percentatge es calculara sobre l'import total del contracte. En tot cas, I'adjudicatari
haura d'acreditar, com a minim, haver realitzat 1 servei/subministrament de caracteristiques
similars a I'objecte del contracte.

Import solvéncia técnica estimada: 208.600,00 €, abans

Acreditacio:
e Certificat de bona execuci6 o declaracié responsable de
I'empresari per cadascun dels contractes.

b) Adscriure a I'execucié del contracte un equip de treball que estara integrat com a minim pels
segulents perfils:

Persones Competéencies minimes

1 Formacio:

Responsable

de servei - Titol de formaci6 professional de segon grau en

informatica, electronica o altra que asseguri la
competéncia en la materia o titulacié equivalent
homologada a I'Estat espanyol.

- ITIL v4 Foundation o equivalent.

Experiencia:
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Personal
técnic
Nivell 1

Personal
técnic
Nivell 2

L’acreditacié es realitzara mitjancant els certificats corresponents expedits pels clients del
licitador i / o curriculums de I'equip amb detall de I'experiéncia professional juntament amb la
copia del titol per acreditar la solvéncia. FGC podra requerir altra documentacié addicional que
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-Experiencia de 8 anys en la gesti6 d’equips d’'atencié a
l'usuari.
-Haver participat en 1 projecte similar a I'objecte del
contracte ens els Ultims 5 anys.
Formacio:

- Titol de formacio professional de grau mitja en
informatica, electronica o altra que asseguri la
competéncia en la matéria o titulacioé equivalent

. homologada a I'Estat espanyol.

1 técnicla 9 pany

Experiéncia:

- Experiéncia de 2 anys en serveis d’atencio i suport
tecnic a usuaris finals

Formacio:

- Titol de formacio6 professional de segon grau en
informatica, electronica o altra que asseguri la
competéncia en la matéria o titulacio equivalent
homologada a I'Estat espanyol.

3 técnics/ques
ubicats a les

oficines de
Sarria i COR o
Rubi Experiencia:
-Experiencia de 5 anys en I'ambit d’atencio a l'usuari
-Haver participat en 1 projecte executat amb I'eina de
gestio JIRA ServiceManagement.
Formacio:
- Titol de formacio6 professional de segon grau en
informatica, electronica o altra que asseguri la
L competéncia en la materia o titulacié equivalent
1 técnicla ;
. homologada a I'Estat espanyol.
ubicat a les
oficines de .
Ribes de Experiencia:
Freser

-Experiéncia minima de 5 anys en tasques
d’administracié de sistemes informatics i resolucié
d’incidéncies informatiques.

-Haver participat en 1 projecte executat amb I'eina de
gestio JIRA ServiceManagement.

acrediti el compliment de I'experiencia requerida.



CONTR/2025/603

FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

c)

L'empresa adjudicataria haura de mantenir durant la vigéncia del contracte la composicié (quant
a quantitat i qualitat del personal) de I'equip de treball acreditat com a solvencia minima i de
I'equip presentat i aportar tot el personal necessari i suficient per a la realitzacid dels serveis.

Si al llarg de I'execucio del contracte fos necessari substituir algun dels membres de I'equip de
projecte, sera imprescindible la presentacié d’'una peticié al Responsable del Projecte d’'FGC;
indicant el CV del nou recurs, i el procediment suggerit per dur a terme el canvi, aquest ha de
preveure un temps de solapament d'un minim de 3 setmanes. El Responsable de Contracte
d'FGC aprovara la peticié en el comite de seguiment.

Certificacions Empresarials minimes necessaries per I'execucié de serveis CAU:

A fi de garantir que els licitadors disposen de I'experiéncia i la capacitat técnica necessaries per a
la correcta execucié de la tasca de PMO els licitadors hauran d'acreditar la seva solvéncia
técnica a través de la presentacio de les seglients certificacions empresarials:

e |ISOIJIEC 27001 o equivalent - Gesti6 de la Seguretat de la Informacié

El licitador ha d'acreditar que la seva organitzacio disposa de la certificacio ISO/IEC
27001, atorgada per un organisme de certificacié acreditat per ENAC (Entitat Nacional
d'Acreditacié) o un altre organisme internacional reconegut, per garantir que el sistema
de gestié de seguretat de la informacié compleix amb els estandards internacionals de
seguretat.

El licitador ha de presentar la seglient documentacié per complir amb aquest requisit:

o Certificat ISO/IEC 27001 actualitzat, que demostri que I'empresa esta certificada
per aquesta norma de seguretat de la informacio.

Sol-licitar la certificacié ISO/IEC 27001 en una licitacio de caire de centre d'atencio al
usuari és essencial per assegurar la seguretat de la informacié gestionada durant el
projecte. Essent condicié indispensable garantir que I'empresa adjudicataria tingui
proteccié de la confidencialitat, integritat, cura i disponibilitat de la informacié de
I'empresa.

Aquesta certificacio ajuda a minimitzar riscos, a complir amb la normativa vigent, a
guanyar confianga entre les parts implicades i a garantir la protecci6 i disponibilitat de la
informacié en tot moment. En un entorn on la seguretat de la informacié és cada cop
més critica, exigir aquesta certificacio és una manera d'assegurar que el projecte es
dura a terme amb els maxims estandards de seguretat.

L’acreditacio d'aquest criteri es fara a través de I'aportacié de la certificacid de gestio
de seguretat de la informacié, ISO27001 o equivalent, en vigor.

¢ Esquema Nacional de Seguretat (ENS), Categoria MITJA

El licitador ha d'acreditar que el sistema de seguretat de la informacié implementat per la
seva organitzacié compleix amb els requisits establerts pel Esquema Nacional de
Seguretat (ENS), en la seva categoria MITJA, segons la Llei 40/2015, de regim juridic
del sector public, i les directrius establertes pel Real decret 3/2010, de 8 de gener, que
regula 'Esquema Nacional de Seguretat en I'ambit de I’Administracio electronica.

El licitador ha de presentar la segiient documentacié per complir amb aquest requisit
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o Certificat d'acreditaci6 ENS, categoria mitja que demostri que l'organitzacio
compleix amb els requisits establerts per 'Esquema Nacional de Seguretat en la
categoria MITJA. Aquest certificat ha de ser atorgat per un organisme de
certificacié acreditat.

Exigir l'acreditacid ENS Nivell MITJA en una licitacié de servei d'atencio informatica és
essencial per garantir que I'empresa licitadora compleix amb els requisits de seguretat
de la informacid establerts pel govern d'Espanya. Aquesta certificacié assegura una
proteccié adequada de les dades, un compliment normatiu, i una gestié de riscos
proactiva, la qual cosa és crucial per a la correcta execucié de projectes que impliquen
informacié sensible. Sol-licitar aquesta acreditacié aporta credibilitat, confianca i
seguretat a les parts implicades, millorant les possibilitats d'éxit en la licitacié i reduint
els riscos de seguretat a llarg termini.

Els licitadors hauran de presentar copia dels certificats originals o documents oficials que acreditin
I'existéncia i validesa d'aquestes certificacions a la data de la licitacié. En el cas que el licitador no
disposi de totes les certificacions esmentades, podra presentar una justificacié detallada sobre les
practigues o els processos similars implementats dins de I'empresa, que siguin equivalents o
complementaris als requisits exigits.

Criteris de solvéncia economical/financera

Els licitadors hauran d'acreditar la solvéncia economica i financera per a I‘execuci6 del contracte, que
s’entendra com l'adequada situacié economica i financera de I'empresa amb la finalitat de garantir la
correcta execucio del contracte.

La Mesa comprovara la solvéncia del licitador en base als seglients parametres:

El patrimoni net que reflexa els comptes anyals ha de ser superior a 2/3 parts del capital social.

El volum de facturacié anual de I'empresa pel mateix objecte del contracte, no podra ser inferior
en el millor dels tres Gltims exercicis, a una vegada i mitja el valor anual estimat del present
contracte.

Els saldos dels proveidors han d’acomplir amb allo determinat en la Llei de morositat respecte

al periode de pagament.

La solvéncia econdmica i financera de I'empresari es podra acreditar pels mitjans assenyalats
seguents:

Declaracions d’entitats financeres o, si s'escau, justificant de I'existéncia d’'una asseguranca
d’indemnitzacié per riscos professionals.

Comptes anuals presentats al Registre Mercantil o Registre Oficial que correspongui. Els
empresaris no obligats a presentar els comptes en els registres oficials podran aportar, com a
mitja alternatiu d’acreditacio, els llibres de comptabilitat degudament legalitzats.

Declaracio sobre el volum global de negoci, en I'ambit concret del contracte, referit com a
maxim als tres darrers exercicis disponibles en funcié de la data de creacié o d'inici de les
activitats de I'empresari, en la mesura en que disposi de les referéncies de I'esmentat volum de
negoci.

6.- Criteris d’adjudicacié

Els criteris d’adjudicacio previstos per aquesta licitacié es ponderen en:

CRITERIS DE VALORACIO DE LA LICITACIO
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Criteris d’adjudicacié sotmesos a judici de valor 0%

Criteris automatics (Objectius) : 100 %
- Criteris avaluables de forma automatica (preu): 30 punts
- Criteris técnics : 70 punts

CRITERIS D’ADJUDICACIO SOTMESOS A FORMULES AUTOMATIQUES

1. CRITERIS AVALUABLES DE FORMA AUTOMATICA - PREU: FINS 30 PUNTS

El sistema de valoracié6 emprat per valorar les proposicions econdomiques és l'establert a la Directriu
1/2020 d’aplicacié de formules de valoracio i puntuacié de les proposicions economica i técnica de la
Direccié General de Contractacié Publica.

1.1. Els licitadors hauran de presentar una oferta a la baixa respecte el pressupost de
licitacié, comportant presentar un import a la baixa respecte 596.000,00 € abans d’IVA: Fins a
30 punts.

Els criteris objectius, avaluables de forma automatica, fins a un maxim de 30 punts, s'aplicaran
respecte I'oferta economica. En aquest sentit, els licitadors hauran de presentar una oferta a la baixa
respecte el pressupost de licitacid, comportant presentar un import a la baixa respecte 596.000,00 €
abans d’'IVA.

L'oferta més baixa, la més econdmica, obtindra la maxima puntuacio, aixd és 30 punts.

A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacié obtinguda de l'aplicacié de la
seguent formula:

Oferta — Millor oferta| més economica |
Pressupost de licitacio

Puntuacio=30x|1—

Xi
VP

El licitador que superi en la seva oferta la partida establerta en el pressupost de licitacio, sera exclos.
El criteri d'adjudicacié basat en el preu té com a objectiu garantir que el contracte s'adjudiqui a I'oferta
econdomica més avantatjosa per a FGC, assegurant la millor relacid qualitat-preu. Aquest criteri
permet optimitzar els recursos publics mitjancant la seleccid de l'oferta que, complint amb els requisits
técnics establerts en la licitacid, ofereixi el cost més baix per a I'empresa publica. La transparéncia en
l'aplicacié d'aquest criteri assegura que les decisions d'adjudicacié es fonamentin en [l'eficiencia
economica, promovent la competéncia i la responsabilitat en I'is dels fons publics.

2. CRITERIS AVALUABLES DE FORMA AUTOMATICA - TECNICS: FINS 70 PUNTS

L'acreditaci6 dels Criteris Tecnics objectius es realitzara mitjancant I'entrega d’evidéencies
documentades (Memoria Técnica) aixi com [I'aportacio de declaracions responsables i/o
presentacions de Curriculums Vitae segons s’adeqii en cada criteri.

1. Proposta relativa a I'aplicacié de les condicions laborals a la execucié del contracte:
Fins a 5 punts

Els contractes de serveis es caracteritzen, en general, per la utilitzacié intensiva de ma d’obra.
L’estabilitat laboral i les condicions retributives del personal de ma d’obra que ha d’executar el
contracte que es licita redunda en el grau de compromis i la qualitat de I'execucié de
l'actuacio.
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Es donara la maxima puntuacié a I'oferta que presenti el major nombre de persones adscrites
a I'execucié (en relacié als perfils presentats d’acord la solvéncia técnica) contracte laboral
indefinit, o compromis de transformacio a contracte indefinit abans de formalitzar el contracte
(cn.

La proposta és puntuara d'acord I'aplicacié de la segiient formula:

Num. persones amb contracte indefinit (CI )

Num. persones adcritesala solv é nciat é cnica(ST)

on valor ST és el numero de persones presentades d’acord la solvéncia tecnica i Cl nimero
de persones amb contracte indefinit respecte la solvencia técnica.

Puntuaci 6 oferta=

El nimero de persones amb contracte laboral indefinit, o compromis de transformacié a
contracte indefinit abans de formalitzar el contracte es mantindra durant tota I'execucié del
contracte.

Per acreditar aquest criteri el licitador haura de presentar una declaracié signada indicant els
treballadors adscrits i les seves funcions en I'execucié del contracte.

2. Proposta relativa a la qualitat social basada en criteris d’igualtat de génere: fins a 4
punts

S’estableix aquest criteri per fomentar la preséncia de dones en sectors tradicionalment
masculinitzats, contribuint a la igualtat d'oportunitats i a la diversitat en I'ambit laboral. La
mesura busca corregir desigualtats estructurals, promoure la inclusié i millorar el rendiment
organitzatiu, en linia amb les politiques publiques d’igualtat i responsabilitat social.

Es donara la maxima puntuacio, aixo son 4 punts, al licitador que ofereixi el major nombre de
dones adscrites a I'execucio del contracte respecte I'equip de professionals indicats a la
solvéncia técnica.

A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacié obtinguda de I'aplicacié de
la seguient formula:

Num. de dones adscrites d acord lasolvéncia técnica( DA)
Num. persones adcrites ala solvénciaté cnica(ST)

Puntuaci 6 oferta= x4

En els cas de produir-se noves contractacions, baixes o substitucions, s’haura de mantenir la
proporcié ofert durant tot el servei.

Caldra aportar declaracié responsable indicant els noms i els perfils professionals que
desenvoluparan durant I'execucié del contracte.

3. Proposta relativa a I’experiéncia addicional del perfil Responsable del servei: Fins a 10
punts

Valorar els treballs addicionals realitzats per Responsables de Servei permet assegurar
I'experiéncia en projectes similars, especialment en el sector tecnologic. Aix0 garanteix que



CONTR/2025/603

FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

I'adjudicatari compta amb professionals amb un profund coneixement del context i les necessitats
tecniques del contracte, reduint riscos i millorant I'eficiéncia en I'execucié.

3.1.Oferta relativa a I’experiéncia addicional per sobre dels 8 anys del perfil del
Responsable del Servei: fins a 5 punts

Es donara la maxima puntuacio al licitador que presenti un major numero d’anys addicionals a
la demanada com a solvencia, aix0 és, una experiéncia addicional per sobre dels 8 anys
establerts en la solvéncia técnica. Fins un maxim de 10 anys addicionals.

A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacié obtinguda de I'aplicacié de
la seguient formula:
Oferta

Millor Oferta(més anys)

Puntuacié Oferta= x5

L’acreditacio es realitzara mitjancant els certificats corresponents expedits pels clients del
licitador i / o curriculums amb detall de I'experiéncia professional. FGC podra requerir altra
documentaci6 addicional que acrediti el compliment de I'experiéncia requerida.

3.2. Oferta relativa als projectes addicionals similars al objecte de contracte en els ultims 5
anys del perfil de Responsable del Servei: fins a 5 punts

Es donara la maxima puntuacié al licitador que presenti un major numero de projectes
addicionals als demanats com a solvéncia tecnica, aixo és, una experiencia addicional per
sobre del projecte minim establert en la solvéncia técnica. Fins un maxim de 10 projectes
addicionals.

A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacio obtinguda de I'aplicacié de
la segiient férmula:
Oferta

- ~ - X5
Millor Oferta(més projectes)

Puntuacio Oferta=

L’acreditacio es realitzara mitjiancant els certificats corresponents expedits pels clients del
licitador i / o curriculums amb detall de I'experiéncia professional. FGC podra requerir altra
documentacio addicional que acrediti el compliment de 'experiéncia requerida.

4. Oferta relativa a I'acreditacié de coneixement addicional del personal técnic - Nivell 2.
Fins 22 punts.

L'experiéncia addicional com la capacitat formativa és un indicador directe de la competéncia
tecnica del personal assignat. Aquest criteri incentiva la participacié d'empreses amb equips
experimentats, minimitzant els riscos d’errors i assegurant que es compleixin els estandards de
qualitat més exigents.

4.1. Oferta relativa a I’experiéncia addicional per sobre dels 5 anys requerits en la solvéncia
tecnica del perfils adscrits a I’execucié del contracte del personal tecnic - Nivell 2. Fins
20 punts.

Es donara la maxima puntuacio al licitador que oferti una major experiéncia dels professionals
adscrits a I'execucié del contracte (en anys) en aquest ambit, aixd0 €és una experiéncia
addicional per sobre dels 5 anys establerts en la solveéncia técnica.

Fins un maxim de 15 anys addicionals per perfil.
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A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacié obtinguda de I'aplicacié de
la seglient férmula:

Oferta
Millor Oferta(més anys)
b

Puntuacié oferta=
x 20 punts ¢,

Aquest criteri es ponderara segons el segiient:
- Técnic 1 - 25%
- Teécnic 2 — 25%
- Técnic 3 - 25%
- Técnic 4 — 25%

Oferta = (anys experiéncia addicional Técnic 1 x 0,25) + (anys experiencia addicional
Técnic 2 x 0,25) + (anys experiéncia addicional Técnic 3 x 0,25) + (anys experiéncia
Técnic 4 x 0,25)

L’acreditacio es realitzara mitjangcant els certificats corresponents expedits pels clients del
licitador i / o curriculums amb detall de I'experiéncia professional. FGC podra requerir altra
documentaci6 addicional que acrediti el compliment de I'experiéncia requerida.

4.2.Proposta relativa a la incorporacié de mesures de formacié continuada del personal N1
i sessions de sensibilitzacié TIC per a usuaris clau: fins a 2 punts

S’atorgara dos punts al licitador que acrediti la disposicié de formacié continuada en ambit
TIC dels treballadors adscrits a I'execucié de contracte.

El licitador que no acreditin cap mesura de formacioé continuada a I'equip adscrit a I'execucio
de contracte per al personal N1 obtindra O punts.

La formacié continuada en I'ambit TIC del personal adscrit al contracte és un element clau per
garantir la qualitat i sostenibilitat del servei. La rapidesa amb qué evolucionen les tecnologies
fa que la capacitacio inicial del personal no sigui suficient al llarg de I'execucié del contracte,
ja que poden apareixer noves eines, protocols o riscos de seguretat que calgui gestionar.

Adjuntar declaracié responsable de I'empresa licitadora conforme incorporen mesures
formacié a I'equip adscrit a I'execucio del contracte indicant-les i fent una breu explicacié de
la mateixa.

5. Proposta sobre la qualitat del servei. Fins a 17 punts.

Aquests criteris premien la capacitat del licitador per oferir una resposta i una resolucié rapides
davant les necessitats del contracte. Tant la reduccié dels temps de resposta i resolucié son
factors clau per garantir l'eficiencia operativa i assegura una accid immediata per evitar
interrupcions o riscos operatius, millorant I'eficiencia del servei. Aquest criteri incentiva I'agilitat i la
capacitat técnica dels licitadors.

a) Atencié a l'usuari

5.1. Proposta relativa a I’atencié a I'usuari del temps de resposta Nivell 1. Fins 2 punts

En aquest apartat es valorara la maxima reduccié de temps de resposta Nivell 1, establert al Plec
Técnic en 1 hora (60 min). Fins una maxima reduccié de 30 min, essent el temps maxim efectiu

de 30 min .

Es donara la maxima puntuacioé al licitador que oferti la maxima reduccid de temps.

10



CONTR/2025/603

FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

A la resta se li assignara d'acord la seguent formula:
Ofertareduccié (en minuts )

Millor Oferta reduccié (minuts)

Puntuacio= x2

El licitador que no ofereixi cap reduccié obtindra zero punts
El licitador que superi la reduccié maxima de 30 minuts, obtindra zero punts.

5.2. Proposta relativa a I'atencié a I'usuari dedicat al temps maxim per reassignaciél/escalat.
Fins 2 punts

En aquest apartat es valorara la maxima reduccio de temps per reassignacio/escalat, establert en
45 min. Fins una maxima reduccié de 20 min, essent el temps maxim efectiu de 25 min.

Es donara la maxima puntuacié al licitador que oferti la maxima reducci6 de temps.

A la resta se li assignara d’acord la seguent formula:
Ofertareducci6 (en minuts )

x2
Millor Oferta reduccié (minuts)

Puntuacio=

El licitador que no ofereixi cap reducci6 obtindra zero punts.
El licitador que superi la reduccié maxima de 20 minuts, obtindra zero punts.

5.3. Proposta relativa a I’atencié a I’'usuari - Resolucié en primera instancia (Nivell 1). Fins 2
punts

En aquest apartat es valorara la proposta relativa a la millora de percentatge de la resolucions en

primera instancia del servei establert al Plec Tecnic en 60 %. Fins una maxima ampliacié de 30

%. essent el percentatge maxim efectiu de 90 %.

Es donara la maxima puntuacioé al licitador que oferti la maxima ampliacié de resolucio.

A la resta se li assignara d'acord la seguent formula:

Ofertaamplicacié (en% )
Millor Oferta amplicacié (%)

Puntuacio=

El licitador que no oferti cap ampliacio obtindra zero punts.
El licitador que superi el 30% d’ampliacio, sera puntuat d’acord el maxim permes, es a dir 30%.
b) Resolucié d’incidéncies i avaries

5.4.Proposta relativa a la reducci6 de temps en la resolucié d’incidéncies i avaries
CRITICA. Fins 3 punts

En aquest apartat es valorara la maxima reduccié de temps de resolucié d’'incidéncies i avaries
critiques, establert en 4 hores. Fins una maxima reduccié de 3 hores, essent el temps maxim
efectiu d’'una (1) hora.

Es donara la maxima puntuacié al licitador que oferti la maxima reducci6 de temps.

A la resta se li assignara d’acord la seguent formula:
11
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Ofertareduccié (en hores)
Millor Oferta reduccié (hores)

Puntuacio=

El licitador que no ofereixi cap reduccié obtindra zero punts.
El licitador que superi la reduccié maxima de 3 hores, obtindra la maxima puntuacio.

5.5. Proposta relativa a la reduccié de temps en la resolucié d’incidéncies i avaries GREU.
Fins 4 punts.

En aquest apartat es valorara la maxima reduccié de temps de resolucié d’incidencies i avaries
greu, establert en 8 hores. Fins una maxima reduccié de 6 hores essent el temps maxim efectiu
de dues (2) hores.

Es donara la maxima puntuacié al licitador que oferti la maxima reducci6 de temps.

A la resta se li assignara d'acord la seguent formula:
Ofertareduccié (en hores)

Millor Oferta reduccié ( hores)

Puntuacio=

El licitador que no ofereixi cap reduccio obtindra zero punts.
El licitador que superi la reduccié maxima de 6 hores, obtindra la maxima puntuacio.

5.6.Proposta relativa a la reduccié de temps en la resolucié d’incidéncies i avaries LLEU.
Fins 4 punts

En aquest apartat es valorara la maxima reduccié de temps de resolucié d'incidencies i avaries
greu, establert en 48 hores. Fins una maxima reduccié de 24 hores, essent el temps maxim
efectiu de vint-i-quatre (24) hores.

Es donara la maxima puntuacié al licitador que oferti la maxima reduccio de temps.
A la resta se li assignara d'acord la segiient formula:

Ofertareduccié (en hores)
Millor Oferta reduccié (hores)

Puntuacio=

El licitador que no ofereixi cap reducci6 obtindra zero punts.
El licitador que superi la reduccié maxima de 24 hores, obtindra la maxima puntuacio.

6. Formacié del personal per a la substitucié de baixes, vacances i qualsevol altra
abseéncia del personal. Fins a 12 punts

Per tal de garantir les maximes garanties formatives del personal assignat al contracte per a la
substitucié de baixes, vacances i qualsevol altra abséncia del personal es creu favorable la
valoracid de I'ampliacid de dies de formacio per tal d’'optimitzar la transferéncia de coneixement.

6.1. Proposta relativa a I'ampliacié de dies de formacié del personal assignat al contracte
per a la substitucié de baixes, vacances i qualsevol altra abséncia del personal
establert en 15 dies laborables. Fins 12 punts.

En aquest apartat es valorara la maxima ampliacio de temps de I'execucié establert al Plec
Técnic en 15 dies laborables. Fins una maxima ampliacié de 15 dies laborables.
12
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Es donara la maxima puntuacié al licitador que oferti la maxima ampliacié de temps formatiu.

A la resta se li assignara d’acord la seguent formula:

Millor Oferta ampliaci 6 (dies)

x12
Oferta ampliaci 6( endies)

Puntuaci 6 =

El licitador que no ofereixi cap ampliacié de dies obtindra zero punts.
Adjuntar declaracié responsable de I'empresa licitadora indicant I'ampliacié del temps per
formacié del personal per a la substitucié de baixes, vacances i qualsevol altra absencia del
personal.
7.- Justificacio6 insuficiéncia de mitjans
El departament de Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions de Ferrocarrils de la Generalitat
de Catalunya no disposa dels recursos humans i técnics amb I'especificitat requerida de I'objecte de
contracte. FGC realitzara la gesti6é i seguiment del projecte, aixi com el control de qualitat del mateix.
Al no disposar dels recursos humans necessaris dins la plantilla actual a FGC per la realitzacio i el
desenvolupament d’'aquest servei amb I'especificitat teécnica requerida, es necessaria la contractacio
de recursos externs
8.- Decisié de no dividir en lots
Aquesta licitacié no es divideix en lots, essent les prestacions a contractar un tot que ha de ser tractat
de forma conjunta i global. La divisi6é en lots podria comportar el tractament dels diferents elements
gue composen l'objecte de forma diferenciada i no integrada, afectant a I'objectiu i finalitat del
projecte, aixi com a la visi6 integradora i global que precisen els treballs objecte del contracte.
9.- Aspectes pressupostaris
9.1. Area Pressupostaria
Area de Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions
9.2. Concepte pressupostari
Explotacio.
9.3. Partida pressupostaria
PEX-2026-753-6220600 248.333 €

PEX-2027-753-6220600 298.000 €
PEX-2028-753-6220600 49.667 €

Responsable del Contracte Director/a de I'Area Gestora
Eduard Mondrag6n Almirall Enric Gonzalez Margarit
Responsable de Tecnologia Informatica Director de Tecnologies de la Informacié i

les Comunicacions
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