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Annex 11 — CRITERIS D’ADJUDICACIO

Ponderacié/puntuacio:

Tipus de criteri Ambits FULE
maxims
Judici de valor - qualitatius (sobre B) |7 blocs 49
o . Oferta economica 40
Objectius - automatics (Sobre C) — T
Altres criteris automatics 11
TOTAL: 100

Aixi, la puntuacié maxima sera de 100 punts.

1. Criteris sotmesos a judici de valor (fins a 49 punts)

Per garantir una correcte valoracio, és imprescindible que:

- Les ofertes siguin completes, clares, detallades i concises.
- L’avaluacio sigui el més objectiva possible, considerant els factors que assegurin la
selecci6 de la millor opcié.

Les empreses licitadores hauran de presentar una proposta técnica que inclogui:

1. Gestid del servei (fins a 4 punts)

2.Gestid de la formacio (fins a 8 punts)

3. Gesti6 de la qualitat (fins a 10 punts)

4. Gesti6 del personal (fins a 6 punts)

5. Pla de contingéncia (fins a 3 punts)

6. Gestié del dimensionament (fins a 17 punts)
7. Millores (fins a 1 punt)

Es valoraran especialment amb major puntuacié la gestié del dimensionament, la
gestio de la qualitat i la gesti6 de la formacio, atés que sén els processos critics que
garanteixen un servei d’atencié 112 excel-lent i orientat a la millora continua.

Qualsevol incompliment dels requisits establerts al Plec comportara la desqualificacié
de l'oferta.

La valoracio qualitativa dels criteris sotmesos a judici de valor es realitzara d’acord
amb els seglents nivells de qualificacid: Molt bo, Bo, Correcte, Insuficient i No
documentat/Inexistent.
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1. Gesti6 del servei (finsa4punts)

1.1. Estructura de I'empresa, i coordinacio i gestio del servei.
Es valorara: detall de funcions i responsabilitats, organigrama i grau de concrecio en la coordinacio
i interlocucié per la gestio del servei.
Nivell Parametres especifics P‘u ’Tts
maxims

Organigrama complet i clar amb funcions definides, canals
Molt bo d’interlocucié establerts, calendaris de seguiment i fluxos de

comunicacié documentats. 1
Bo Inclou organigrama i descripcio de rols, pero amb menor detall

sobre procediments o eines de coordinacid. 0,75
Regular Descri.pcic'). lgenérica o incompleta del sistema de gestid i

coordinacio. 0,5
Insuficient Informacié parcial o incoherent amb el Plec. 0,25
No documentat No s’aporta informacio. 0
1.2. Mecanisme d’atencié d’idiomes.
Es valorara: detall del procés d’atencié d’idiomes i cobertura lingtistica.

Nivell Parametres especifics P‘u ths
maxims

Molt bo Descriu clarament el procés, recursos i garanties de cobertura

d’idiomes, incloent percentatges i disponibilitat per torns. 3
Bo Identifica els idiomes i procediments, sense dades quantitatives

o temporals. 2
Regular !Es. limita a descriure la pos§ibi!itat d’atendre gn diversos

idiomes, sense metodologia ni recursos associats. 1,2
Insuficient / No
documentat No detalla processos o cobertura. 0

2. Gestiod de la formacio (fins a 8 punts)

2.1. Criteris pel disseny, eines, metodologia i recursos per a I'execucio del pla de formacié.
Es valorara la sistematica de definicié d’objectius, la deteccid de necessitats formatives i
I’eficiencia en la utilitzacié de recursos.
Nivell Parametres especifics Punts maxims
Pla complet amb diagnosi de necessitats, objectius
Molt bo mesurables, calendari i metodologies clares
(presencial/online, materials, seguiment). 3
Bo Descriu les fases del pla amb coherencia, tot i que sense
detalls sobre eines o indicadors. 1,8
Regular Presenta un esquema generic sense concrecié metodologica
ni de recursos. 0,6
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:in::uf:::::a/t No No aporta pla de formacio o és incoherent. 0
2.2. Eines i metodologia d’avaluacio del pla de formacid i la seva eficacia.
Es valorara la metodologia i criteris emprats per valorar |'eficacia de les accions formatives, aixi
com els resultats obtinguts.
Nivell Parametres especifics Punts maxims

Molt bo Inclou sistemes d’avaluacié abans/després, indicadors

d’assoliment i informes periodics. 3
Bo Aporta metodologia d’avaluacid genérica sense dades ni

indicadors. 1,8
Regular Es limita a afirmar que s’avaluara la formacid sense detalls. 0,6
Insuficient / No . L
documentat Sense informacié o incoherent. 0
2.3. Pla de formacié inicial i continuada.
Es valorara recursos dedicats i detall del pla de la formacid inicial i continuada.

Nivell Parametres especifics Punts maxims

Molt bo Inclou calendari, continguts, nombre d’hores i personal

dedicat per a cada tipus de formacié. 2
Bo Defineix objectius i estructura general, perd sense calendari o

recursos concrets. 1,2
E\igtjl;::i:e{\t Pla incomplet o poc realista. 0.4
No documentat | Sense informacid. 0

3. Gestio de la qualitat (fins a 10 punts) ‘

3.1. Disseny, metodologia i recursos del pla de qualitat.

Es valorara: sistematica de definicié d’objectius i indicadors, metodologia d’identificacid
d’incidencies, metodologia per la definicid de les accions correctores.

Nivell Parametres especifics Punts maxims
Pla complet amb objectius, indicadors, procediments
Molt bo o e e .
d’auditoria i accions correctores definides. 4
Bo Descriu la metodologia i objectius generals sense detall
d’indicadors o seguiment. 2,4
Regular o . X
& . / Descripcio genérica sense metodes concrets.
Insuficient 0,8
No documentat | Sense pla o incoherent. 0

3.2. Eines i metodologia d’avaluacio del pla de qualitat.

Es valorara la metodologia i criteris emprats per valorar |'eficacia de les accions formatives, aixi
com els resultats obtinguts.
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Nivell Parametres especifics Punts maxims
Molt bo Estableix criteris, freqliéncia i responsables de I'avaluacid, i
sistema d’indicadors. 5
Bo Descriu la intencid d’avaluar, amb poca concrecié. 3
:‘;gul;::ire{“ Sense metodologia clara. 1
No documentat | Sense informacié. 0

3.3. Indicadors de qualitat.

Es valorara la introduccioé d’indicadors de qualitat en relacié al servei que es licita.

Nivell Parametres especifics Punts maxims
Molt bo Defineix indicadors concrets, mesurables i vinculats al servei

(temps resposta, errors, satisfaccid). 1

Bo Inclou indicadors geneérics o parcials. 0,6

E\igtjl;::i:e{\t Indicadors poc rellevants o sense métode de seguiment. 0.2

No documentat

Cap indicador.

4. Gestio del personal (fins a 6 punts) \

4.1. Metodologia del procés selectiu i criteris de competeéncies.

Es valorara: estructura i criteris del pla de seleccid, i detall de la metodologia de seleccid.

Nivell Parametres especifics Punts maxims
Molt bo Defineix processos, fases, proves i criteris d’avaluacié clars i
documentats. 2
Bo Descriu el procés i criteris generals. 0,8
ﬁ\lesgljl;::i;{\t Descripcio superficial o sense criteris de competencia. 0.4
No documentat | Sense informacid. 0

4.2. Condicions laborals i eines de gestio (calendaris, uniformitat, igualtat de genere).

Es valorara: detall i metodologia de definicid i gestid calendaris laborals, mesures per a fomentar
|'estabilitat laboral i compliment de mesures per fomentar la igualtat.

Nivell Parametres especifics Punts maxims
Molt bo Presenta mesures concretes per estabilitat, igualtat i
conciliacié, amb procediments i seguiment. 4
Bo Es descriuen mesures generals sense mecanismes de control. 16
’
Regular / . - .
. Compromisos generics o poc realistes.
Insuficient 0,8
No documentat | Sense informacid. 0

A Generalitat
Y de Catalunya



http://112.gencat.cat/

112

emergéncies

Diputacio, 355
08009 Barcelona
112.gencat.cat

5. Gesti6 de contingéncies (fins a 3 punts)

5.1. Eines i metodologia de gestié davant contingéncies del servei
Es valorara: detall de les accions i recursos per a cobrir possibles contingencies en el servei.

Nivell Parametres especifics Punts maxims
Molt bo Descriu escenaris, protocols d’activacid, recursos alternatius i
temps de resposta. 3
Bo Preveu mesures generals sense detall de procediments o
temps. 1,8
Fnesgul;::ireﬁt Es limita a esmentar la capacitat de reaccio. 06
No documentat | Sense informacid.

6. Gestio del dimensionament (fins a 17 punts)

6.1. Eines i metodologia per la planificacid i execucioé del dimensionament.

Es valorara: recursos dedicats a la gestio del dimensionament, detall del procés i metodologia de
previsié de trucades i necessitats de dimensionament.

Nivell Parametres especifics Punts maxims
Molt bo Defineix metodologia de previsid de trucades, simulacions,
eines tecnologiques, calendaris i hores operatives. 7
Bo Descriu el procés general amb algunes dades de suport. 4,2
Fniil;::i:a{\t Descripcid incompleta o poc fonamentada. 14
No documentat | Sense metodologia. 0

6.2. Gestio del refor¢ davant episodis programats i no programats.

Es valorara: detall dels mecanismes i recursos assignats per a garantir el reforg del
dimensionament, procés d'activacio i cobertura, tant d'episodis programats com no programats.
Tant per la cobertura de gestors com comandaments.

Nivell Parametres especifics Punts maxims
Molt bo Inclou protocols d’activacid, recursos disponibles, cobertures i
canals de comunicacié. 7
Bo Descri'u mecanismes de reforg generals sense dades
guantitatives. 4,2
ﬁ\iil:’::i;{\t Mesures poc definides o reactives. 14
No documentat | Sense informacid. 0

6.3. Cobertura del servei, estructura de comandaments i idiomes.

Es valorara: detall de la planificacié i mecanismes per a garantir la cobertura del servei,
comandaments i idiomes.
Nivell Parametres especifics Punts maxims
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Defineix la planificacié de torns, comandaments i cobertura
Molt bo e aa

idiomatica amb dades concretes. 3
Bo Presenta la planificacié basica sense justificacié de recursos. 1,8
Regular .

g .. / Cobertura parcial o sense fonament.

Insuficient 0,6
No documentat | Sense informacio. 0

7. Millores (fins a 1 punt)

7.1. Mesures per a millorar la gestioé del servei, el dimensionament i la qualitat

Es valoraran les mesures addicionals proposades per I’'empresa licitadora orientades a millorar la
gestid operativa, el dimensionament del servei i la qualitat global de la prestacio, més enlla dels
requisits minims establerts al PPT.

S’entendran com a millores valorables aquelles actuacions que contribueixin de manera objectiva i
verificable a algun dels ambits segilients:

- Optimitzacio de processos i recursos, inclosa la digitalitzacié o automatitzacié de procediments.
- Millora del dimensionament i adaptabilitat del servei davant situacions de pic o contingéncies.
- Increment de la qualitat del servei, mitjangant nous indicadors, metodes de seguiment o
mecanismes d’avaluacié addicionals.

- Sostenibilitat ambiental o social, amb mesures que redueixin impactes o promoguin bones
practiques laborals o ambientals.

Nivell Parametres especifics Punts maxims
Molt bo Millores concretes, innovadores i viables, orientades a
augmentar la qualitat, eficiencia o sostenibilitat del servei. 1
Bo Millores coherents pero de caracter genéric o poc
quantificable. 0,6
::liil;::it;a{\t Millores poc rellevants o sense impacte demostrable. 0.2
No documentat | No s’inclouen millores.

2. Criteris objectius (fins a 51 punts)

2.1. Altres criteri automatics (fins a 11 punts):
Es valorara previsié d’hores operatives de servei durant la vigéncia del contracte.

Els licitadors hauran de detallar les hores previstes de servei per mes, aixi com el total
anual.
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L’'import base de licitacio s’ha determinat a partir de la transformacié del nombre de
trucades previstes en hores de servei i multiplicant aquestes hores pel preu/hora
estimat, considerant tots els requisits i recursos necessaris per a la prestacio del
servei.

Per tant, la valoracié del nombre d’hores operatives previstes es fara prenent com a
referéncia els calculs elaborats pel CAT112 i el nombre total d’hores anuals estimades.
La puntuacié s’atorgara d’acord amb els seglients intervals de desviacié respecte de
les hores estimades:

o Desviacions entre el 0% i el 5%: 11 punts
o Desviacions entre el 5% i el 10%: 5,5 punts
o Desviacio superior al 10%: 0 punts

2.2. Criteris automatics de caire economic (fins a 40 punts):

Es valorara el preu/hora del servei ofertat, el qual, multiplicat per la proposta de
nombre d’hores previstes del servei, no podra superar el preu maxim de licitacio.

¢ La millor oferta obtindra la puntuacié maxima (40 punts). La resta d’ofertes rebran
una puntuacié proporcional.

Es valorara I'oferta econdmica presentada, d’acord amb la férmula seglent en
aplicacio de la Directriu 1/2020, de 24 de Juliol, de la Direccié General de
Contractacio, i considerant un valor de ponderacié igual a 1:

Pv= Puntuacié de I'oferta a Valorar
P = Punts criteri econdmic
0 —Om 1 Om = Oferta Millor
P,=|1—- =2——)x(—]|xP
v IL VP OV = Oferta a Valorar
IL = Import de Licitacio
VP = Valor de ponderacio

En casos d’empat en les puntuacions obtingudes per les ofertes de les empreses
licitadores, els criteris de desempat seran els seguents:
- L’aplicacio per ordre dels criteris socials esmentats en l'article 147.2 de la LCSP

MM Generalitat
Y de Catalunya


http://112.gencat.cat/

