U Universitat Oberta uoc.edu
c de Catalunya

Informe tecnic de valoracio de les ofertes
presentades en el procediment de contractacio
relatiu al “Servei d’activitats de Backoffice de la

Fundacio per a la Universitat Oberta de Catalunya”

Expedient HSE00020/2025

1. Antecedents

La convocatoria d’aquest procediment es va publicar en data 24 de octubre de 2025 al Perfil del
Contractant d’aquesta entitat. El termini fixat per a la presentacio de les proposicions era el dia 24
de novembre de 2025 a les 14.00h.

Les empreses que han estat admeses en el present procediment sén:

e ATLAS SERVICIOS EMPREARIALES, S.A.

e GUREAK MARKETING, S.L.U.

e SOSMATIC, S.L.

e NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

e FEULEN,S.A.
En data 26 de novembre de 2025, es reuni la Mesa de Contractacié per procedir a I'obertura del
Sobre nim. 2 de les ofertes presentades i admeses, que conté la proposta técnica la valoraci6 de

la quals depen d’'un judici de valor, i es remeteren als serveis técnics perqué procedissin a la seva
valoracio.

2. Criteris d’adjudicacio

De conformitat amb alld establert en el Plec de Clausules Particulars, els criteris d’adjudicaci6 el
valor dels quals es determina mitjancant un judici de valor sén els segients:

TOTAL DE PUNTS que s’adjudiquen mitjangant els criteris | 40 Punts
d’adjudicacio el valor dels quals es determina mitjangant un judici de
valor
Criteris i subcriteris Distribuci6 de la
puntuacio
1. Resum executiu 0 punts
2. Equip de treball i horari: 7 punts
2.1. Equip de treball proposat 5 punts
2.2. Distribucié horaria 2 punts
3. Metodologia de treball 9 punts
3.1. Metodologia de treball 5 punts
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3.2. Gesti6 de les puntes de treball 4 punts
4. Pla d’adquisicio 5 punts
4.1 Pla de formacid inicial 3 punts
4.2. Pla de formacié continuada 2 punts
5. Pla de transicio 2 punts
6. Pla de devolucio 2 punts
7. Control i seguiment de I'activitat 10 punts
7.1. Control quantitatiu 5 punts
7.2. Control qualitatiu 5 punts
8. Infraestructura técnica aportada 5 punts

2. Equip de treball i horari (fins a 7 punts)
Es valorara el grau de detall en la proposta d’equip de treball i la distribucio horaria de servei.
2.1. Equip de treball proposat. (fins a 5 punts)
Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacié es prendra en consideracio els seglients aspectes:
e Es fauna descripcié detallada de 'estructura de I'equip organitzatiu on constin els rols que
tindran participacio activa en el servei, aixi com els rols complementaris més enlla dels

descrits en el plec de prescripcions tecniques i que poden tenir participacio en el servei.

e Es detallen les funcions i responsabilitats assignades a cadascun dels rols definits en el
plec de prescripcions técniques, tant les que els hi son propies aixi com els possibles
plantejaments d’especialitzacio.

e Esfauna proposta del nombre de coordinadors i gestors per mesos d'acord amb els volums
estimats d’activitat.

e Esfa una proposta per evitar la rotacio en el servei i per garantir la retencio del talent.

No es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacié a I'objecte contractual, tenint
en compte la diferéncia entre els diferents elements del servei, segons els seglients criteris:

e 5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
aportant elements complementaris que aporten un valor afegit en relacid a les
necessitats demanades al plec de prescripcions técniques, permetent I'adequacio del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

e 4 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
aportant elements complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les
necessitats demanades al plec de prescripcions técniques, permetent I'adequacio del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

e 3 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient
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permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
perd no aporta elements complementaris que aporten un valor afegit en relacio a les
necessitats demanades al plec de prescripcions tecniques, tot i aixi permet I'adequacio
del plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

e 2punts: Totique la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats,

no permet assegurar el compliment dels requisits o adequacié a alldo demanat als
plecs en la seva totalitat donat que conté ambiglitats en algun dels elements objecte
de valoracié, o bé no és satisfactoria o té mancances d'adequacio en algun d'ells.

1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys dos dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

e 0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoraci6

gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, o no presenta
detalls d'adequacio respecte als requeriments especifics del servei.

2.2. Distribuci6 horaria. (Fins a 2 punts).

Per a la valoraci6 d’aquest criteri d’adjudicacio es prendra en consideracio, els seguents aspectes:

Es fa una descripcio detallada de la proposta de cobertura horaria del servei amb el nombre
de persones de cada rol assignades segons la cobertura horaria proposada.

Inclou una proposta d’ampliacid horaria eventual del servei que inclogui el cap de setmana.

No es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacié a I'objecte contractual, tenint
en compte la diferéncia entre els diferents elements del servei, segons els seglents criteris:

e 2punts: Laproposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient

permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
permetent l'adequacié del plantejament a les necessitats especifiques del servei
demanat.

1 punts: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments
demanats, no permet assegurar el compliment dels requisits o adequacié a allo
demanat als plecs en la seva totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels
elements objecte de valoracid, o bé no és satisfactoria o té mancances d'adequacio en
algun d'ells.

0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracio
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, 0 no presenta
detalls d'adequacio respecte als requeriments especifics del servei.
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3. Metodologia de treball (fins a 9 punts)

Es valorara el grau de detall en la proposta del pla de gestio diari del servei i gestioé de les puntes

de treball.

3.1. Gesti6 diaria del servei (Fins a5 punts).

Per a la valoracio d’aquest criteri d’adjudicacio es prendra en consideracio, els seguents aspectes:

Es fa una descripcié detallada del circuit o flux de treball per a I'execucié de les
diferents activitats que focalitzi en 'acompliment dels ANS fixats pel servei.

Es fa una descripcio detallada de com s’atendran les prioritzacions marcades per
la UOC, respectant 'acompliment dels ANS fixats pel servei.

Es fa una descripcié/proposta detallada dels sistemes i canals de comunicacié que
es faran servir amb la UOC a nivell operatiu en el dia a dia, valorant I'aportacié
d’eines o sistemes que aportin un valor afegit.

Es fara una proposta d’organitzacioé de I'equip de treball que tingui en compte els
ambits d’activitat, les rotacions entre tasques i els objectius de maxima eficiéncia i

productivitat que permetin la gesti6 més agil de les peticions.

No es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacié a I'objecte contractual, tenint
en compte la diferéncia entre els diferents elements del servei, segons els segients criteris:

5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, aportant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, permetent l'adequacioé del plantejament
a les necessitats especifiques del servei demanat.

4 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
aportant elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les
necessitats demanades al plec de prescripcions tecniques, permetent I'adequacié del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

3 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
perd no aporta elements complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les
necessitats demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet I'adequacio
del plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

e 2 punts: Totique la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats,

no permet assegurar el compliment dels requisits o adequacié a allo demanat als
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plecs en la seva totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels elements objecte
de valoracid, o bé no és satisfactoria o té mancances d'adequacio en algun d'ells.

1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys tres dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar I'adequacié de la soluci6 a les
necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracio
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, 0 no presenta
detalls d'adequacié respecte als requeriments  especifics  del
servei.

3.2. Gesti6 de les puntes de treball. (Fins a 4 punts).

Per a la valoracio d’aquest criteri d’adjudicacié es prendra en consideracio, els seglients aspectes:

Es fa una descripci6 de les mesures proposades per a poder gestionar les puntes
d’activitat, tant en 'ambit de recursos humans, de mitjans i recursos técnics com
en I'ambit organitzatiu o d’eficiencia i productivitat. Les propostes plantejades cal
que siguin rellevants i eficients per a la gestio de les puntes d’activitat.

Es fa una descripcié del protocol d’activacié de les mesures en funcié de criteris
com nombre d’activitats pendents, encarrecs especifics, desviacions a la
planificacidé, entre d’altres criteris que es puguin proposar i que tinguin com a
objectiu vetllar per 'acompliment dels acords de nivel de temps de gesti6
establerts.

Aporta un model de planificacié en el temps que tingui en compte les previsions
d'activitat i de productivitat i on es valorara el grau de detall i I'adequacié dels

indicadors proposats a incloure en aguesta planificacio.

No es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacié a I'objecte contractual, tenint
en compte la diferéncia entre els diferents elements del servei, segons els seglients criteris:

4 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
aportant elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les
necessitats demanades al plec de prescripcions técniques, permetent I'adequacio del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat

3 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei
definits al plec de prescripcions técniques.

2 punts: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments
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demanats, no permet assegurar el compliment dels requisits o adequacio a allo
demanat als plecs en la seva totalitat donat que conté ambigiitats en algun dels
elements objecte de valoracio, o bé no és satisfactoria o t¢ mancances d'adequacio en
algun d'ells.

e 1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys dos dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

e 0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracio
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, 0 no presenta
detalls d'adequacio respecte als requeriments especifics del servei.

4. Pla d’adquisicio (Fins a 5 punts)

Es valorara el grau de detall en la proposta del pla de formacié per I'adquisicié del servei el pla
d’incorporacio de nous gestors al servei.

4.1. Plade formaci6 inicial. (Fins a 3 punts)

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacié a I'objecte contractual, tenint
en compte la diferéncia entre els diferents elements del servei, segons els seglients criteris:

Descripci6 de les fites a assolir en aquesta fase i la seva planificacio en el temps per a garantir
'adquisicio de la informacio i els coneixements per a la prestacié del servei. La proposta ha de
contenir totes les fites indispensables i una planificacié d’aquestes amb coordanga amb la seva
rellevancia i ordre cronologic.

Proposta de reunions, intercanvis d’informacié necessaris i formacions vinculades a la
planificacié de fites, que inclogui descripcid d’objectius i enumeracié de participants. La

proposta cal que concordi amb les fites definides a assolir.

Descripcié de la proposta de formacié en el cas dels agents de refor¢ que s’incorporin en els
periodes punta d’activitat, detallant els continguts, recursos i temporalitat prevista.

No es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacié a I'objecte contractual, tenint
en compte la diferéncia entre els diferents elements del servei, segons els seguents criteris:

e 3punts: Lapropostacobreix tots els aspectes demanats en |'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei
definits al plec de prescripcions técniques.

e 2 punts: Tot i que la proposta és coherent i estd en linia amb els requeriments
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demanats, no permet assegurar el compliment dels requisits o adequacio a allo
demanat als plecs en la seva totalitat donat que conté ambigiitats en algun dels
elements objecte de valoracio, o bé no és satisfactoria o té mancances d'adequacio en
algun d'ells.

1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys dos dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracio
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, o no presenta
detalls d'adequacié respecte als requeriments especifics del servei.

4.2. Plade formaci6 continuada. (Fins a 2 punts).

Per a la valoraci6 d’aquest criteri d’adjudicacioé es prendra en consideracio, els seglents aspectes:

Es fa una proposta de pla de formacié continuada dels agents que participen
en el servei, on es detallin els continguts i mitjans i recursos emprats. La
proposta cal que compleixi I'objectiu de capacitar tots els agents del servei, i
corregir possibles deficiencies detectades, per tal que assoleixin un estandard
adequat de productivitat i qualitat en el menor temps possible i que s’abordin
possibles desviacions en la qualitat.

S’inclou una planificacié temporal detallada del pla de formacié proposat que
s'adeqli a I'objectiu de capacitar els agents en el menor temps possible i al de

corregir possibles mancances detectades.

No es valorara la simple transcripcio del plec técnic.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacié a I'objecte contractual, tenint
en compte la diferencia entre els diferents elements del servei, segons els seglients criteris:

2 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei
definits al plec de prescripcions técniques.

1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequaci6é en algun dels elements objecte
de valoracio que fa que no permeti assegurar I'adequacio de la solucié a les necessitats
especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracio
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, 0 no presenta
detalls d'adequacid respecte als requeriments especifics del servei
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5. Plade transicio (fins a 2 punts)

Per a la valoracio d’aquest criteri d’adjudicacio es prendra en consideracio, els seguents aspectes:

e Descripcio de les activitats i metodologia associada per a I'execucio de les tasques
previstes en aquesta fase del servei, i la seva adequacié per tal d’ajustar-la als
requeriments concrets del plec de prescripcions técniques.

e Descripci6 de les fites a assolir en aquesta fase i la seva planificacié en el temps per a
garantir I'estabilitzacié del servei i 'execucio del mateix d’acord amb els acords de nivell
de servei establerts en el plec de prescripcions técniques.

e No es valorara la simple transcripcio del plec tecnic.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacio a I'objecte contractual,
tenint en compte la diferencia entre els diferents elements del servei, segons els seguents
criteris:

e 2 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei
definits al plec de prescripcions técniques.

e 1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys dos dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

e 0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoraci6
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, o no presenta
detalls d'adequaci6 respecte als requeriments especifics del servei.

6. Plade devolucié (fins a 2 punts)

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacio es prendra en consideracid, els seglients aspectes:

° Descripci6 de les fites a assolir en aquesta fase i la seva planificacié en el temps per
a garantir la correcta devolucié del servei a un nou adjudicatari.

e Descripcio dels intercanvis d’'informacié o de documentaciéo necessaris tant amb la
UOC com el nou adjudicatari, que permetin garantir la devolucié del servei.

e No es valorara la simple transcripcio del plec tecnic.
En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréencia i adequacié a I'objecte contractual,
tenint en compte la diferencia entre els diferents elements del servei, segons els segients

criteris:

e 2 punts: Laproposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei
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definits al plec de prescripcions tecniques.

1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en algun dels elements objecte
de valoracio que fa que no permeti assegurar I'adequacio de la solucio a les necessitats
especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracio
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, 0 no presenta
detalls d'adequacio respecte als requeriments especifics del servei.

7. Control i seguiment de I'activitat (fins a 10 punts)

Es valorara el grau de detall en la proposta de control de seguiment quantitatiu i qualitatiu del servei.

7.1. Control quantitatiu (fins a 5 punts).

Per a la valoracio d’aquest criteri d’adjudicacié es prendra en consideracio, els seglients aspectes:

Es fa una proposta detallada dels informes per a dur a terme el seguiment quantitatiu
del servei, incloent-hi el seu contingut i periodicitat.

Es fa una proposta detallada del seguiment dels acords de nivell de servei quantitatius
i una proposta d’informe mensual de seguiment.

Es fa una proposta detallada de les mesures de control quantitatiu del servei que tinguin
en compte el volum d’activitats pendents, la productivitat, les desviacions en la
planificacié i les prioritzacions.

Es fa una proposta d’'informe especifica pel seguiment quantatatiu d’encarrecs concrets
i puntuals.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacié a I'objecte contractual, tenint
en compte la diferéncia entre els diferents elements del servei, segons els segients criteris:

5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
aportant elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les
necessitats demanades al plec de prescripcions técniques, permetent I'adequacié del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

4 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
perd no aporta elements complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les
necessitats demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet l'adequacio
del plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.
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3 punts: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments
demanats, no permet assegurar el compliment dels requisits o adequacio a allo
demanat als plecs en la seva totalitat donat que conté ambiglitats en algun dels
elements objecte de valoracio, o bé no és satisfactoria o t¢ mancances d'adequacio en
algun d'ells.

2 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys dos dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys tres dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracio
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, 0 no presenta
detalls d'adequacié respecte als requeriments especifics del
servei.

7.2. Control qualitatiu (fins a 5 punts).

Per a la valoracio d’aquest criteri d’adjudicacio es prendra en consideracio, els seguients aspectes:

Es fa una proposta detallada dels informes per a dur a terme el seguiment qualitatiu del
servei, incloent-hi el seu contingut i periodicitat.

Es fa una proposta detallada del seguiment dels acords de nivell de servei qualitatius i
una proposta d’informe mensual de seguiment.

Es fa una proposta detallada de les mesures de control qualitatiu del servei que tinguin
en compte els plans de formacié o millora especifics per gestor, establint un sistema
de seguiment del seu rendiment.

No es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacié a I'objecte contractual, tenint
en compte la diferéncia entre els diferents elements del servei, segons els segients criteris:

5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
aportant elements complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les
necessitats demanades al plec de prescripcions técniques, permetent l'adequacio del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

4 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
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perd no aporta elements complementaris que aporten un valor afegit en relacio a les
necessitats demanades al plec de prescripcions tecniques, tot i aixi permet I'adequacio
del plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

3 punts: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments
demanats, no permet assegurar el compliment dels requisits o adequacio a allo
demanat als plecs en la seva totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels
elements objecte de valoracié, o bé no és satisfactoria o té mancances d'adequacio en
algun d'ells.

2 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys dos dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys tres dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoraci6
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, 0 no presenta
detalls d'adequacio respecte als requeriments especifics del servei.

8. Infraestructura tecnica aportada (fins a 5 punts).

Per a la valoracio d’aquest criteri d’adjudicacié es prendra en consideracio, els seglients aspectes:

Es fa una descripcio detallada de les instal-lacions i I'espai dedicat dins d’aquestes on
es prestara el servei.

Es fa una descripcié detallada dels equips informatics amb els quals es prestara el
servei.

Es fa una descripcié detallada dels elements que garanteixen la seguretat dels sistemes
d'informacio.

Es fa una descripci6 detallada de la connexi6 a internet que es destinara al servei i la
proposta de connexi6 a la xarxa UOC.

Es fa una descripcié detallada del programari complementari que es posi a disposicié
del servei, ja sigui pel seguiment quantitatiu com qualitatiu del servei com per a la

propia organitzacié de I'equip de treball.

No es valorara la simple transcripcié del plec técnic.

En concret es puntuara el nivell de detall, la coheréncia i adequacio a I'objecte contractual,
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tenint en compte la diferencia entre els diferents elements del servei, segons els segiients

criteris:

5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
aportant elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les
necessitats demanades al plec de prescripcions tecniques, permetent I'adequacié del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

4 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient
permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei,
perd no aporta elements complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les
necessitats demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet I'adequacio
del plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat.

3 punts: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments
demanats, no permet assegurar el compliment dels requisits o adequacié a allo
demanat als plecs en la seva totalitat donat que conté ambiglitats en algun dels
elements objecte de valoracié, o bé no és satisfactoria o té mancances d'adequacio en
algun d'ells.

2 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys dos dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

1 punts: La proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma
satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en almenys tres dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracio
gue no permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, o0 no presenta
detalls d'adequacio respecte als requeriments especifics del servei.

3. Valoraci6

3.1 Equip de treball proposat (fins a 5 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

La proposta descriu la composicié general de I'equip de treball, que estara formada pels segtients

membres:

-Coordinador/a de serveis

-Cap d'equip

-Gestors
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D’aquesta estructura de I'equip proposada se’n fa una descripcié detallada, indicant els seus rols.
Aixi mateix, es detallen les funcions i responsabilitats assignades als diferents rols.

No obstant, la proposta no inclou una proposta del nombre de coordinadors i gestors per mesos
d'acord amb els volums estimats d’activitat aixi com tampoc es fa una proposta per evitar la rotacio
en el servei i per garantir la retencié del talent

En definitiva, la proposta t¢é mancances de detall i/o adequacié en almenys dos dels elements
objecte de valoracié (no s'inclou una proposta de nombre de coordinadors i gestors per mesos ni
es fa una proposta per evitar la rotacié del servei) que fa que no permeti assegurar I'adequacié de
la soluci6 a les necessitats especifiques del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportu
atorgar al licitador 1 punt.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

La proposta descriu la segiient composicié general de I'equip de treball:

-1 Responsable de la Gestié de Projectes del Service Center
-1 Responsable Operatiu del Service Center
-1 Coordinador del Servei
-9 agents amb diferents graus de dedicacio al servei
-Equip de suport:
-Responsable de Sistemes d’'Informacié
-Responsable de Desenvolupament Informatic

D’aquesta estructura de I'equip organitzatiu se’ fa una descripcié detallada, indicant els seus rols,
I'experiéncia i les caracteristiques requerides. Es detallen les funcions i responsabilitats assignades
als diferents rols

S'inclou un calendari amb la previsié de la dedicacié dels gestors al llarg de I'any i s'especifica que
sempre hi haura un/a coordinador/a amb dedicacié exclusiva al servei.

La proposta inclou la descripcié dels mecanismes d'estabilitat i retencié del talent vigent a I'empresa:
equip multidisciplinar de suport, programa de desenvolupament d'itineraris socio-laborals, oferta
formativa gratuita més enlla de la formacié especifica del servei, contractacié indefinida,
retribucions competitives i mecanismes de conciliacio.

Es fa una proposta del nombre de coordinadors i gestors per mesos d'acord als volums estimats
d'activitat, amb un equip estable de 6 gestors/es i un equip de refor¢ de 3 gestors/es.

Es fa una proposta detallada dels sistemes per evitar la rotacié en el servei i per garantir la retencio
del talent, que breument es concreta en [-].

Aixi mateix, la proposta inclou la formacié d'un equip de nou agents, enfront de I'equip minim
requerit de tres agents. Aquest nombre d'agents permetria assegurar el compliment del servei, tant
en els mesos pic com amb creixement previst del volum de gestions, el que es considera un element
complementari que aporta valor afegit ja que [-].
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En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, aportant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques, permetent I'adequacio del plantejament a les necessitats especifiques del
servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 5 punts.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta recull la segiient composicié general de I'equip de treball:
Responsable del servei

Workforce Manager (funcio transversal)

Coordinador/a operatiu/va

Agents de backoffice:

D’aquesta, consta una descripcio detallada de I'estructura de I'equip organitzatiu i els seus rols. Es
detallen correctament les funcions i responsabilitats assignades als diferents rols.

Es fa una proposta del nombre de coordinadors i gestors per mesos d'acord amb els volums
estimats d’activitat, consistent en [‘].

No obstant, no apareix una proposta clara i concreta de mesures per evitar la rotacié en el servei i
per garantir la retencio del talent.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, no
permet assegurar el compliment dels requisits o adequaci6 a alld demanat als plecs en la seva
totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels elements objecte de valoracid. Per aquest motiu,
es considera oportu atorgar al licitador 2 punts.

D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta descriu detalladament I'estructura de I'equip organitzatiu, determinant les funcions i
responsabilitats corresponents i assignades als diferents rols, aixi com incloentl'experiéncia i les
caracteristiques requerides per cadascun. En concret es recull la segiient composicié de I'equip:
Responsable del servei

Coordinador/a operatiu/va:

Equip d’agents del servei

Es fa una proposta del nombre de coordinadors i gestors per mesos d'acord als volums estimats
d'activitat, amb un equip estable de 3 gestors segons requerit.

De la mateixa manera, s fa una proposta detallada dels sistemes per evitar la rotacié en el servei i
per garantir la retencié del talent, consistent en [-].
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En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no aporta elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions tecniques, tot i aixi permet I'adequacio del plantejament a les necessitats especifiques
del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 3 punts.

E) EULEN,S.A.

La proposta d’EULEN descriu la composicio general de I'equip de treball seglent:
Gestor servei
Coordinador servei
Agents UOC

Es fa una descripci6 detallada de I'estructura de I'equip organitzatiu i els seus rols, aixi com una
enumeracio de I'experiéncia i les caracteristiques requerides. També es detallen les funcions i
responsabilitats assignades als diferents rols.

Es fa una proposta detallada dels sistemes per evitar la rotacié en el servei i per garantir la retencié
del talent, que es caracteritza per [-].

Si bé s'indica que l'equip base estara format per un coordinador i 3 gestors, i que en cas d'escenari
pic s'incorporara un equip de suport, no es fa especificament una proposta del nombre de
coordinadors i gestors per mesos d'acord als volums estimats d'activitat.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, no
permet assegurar el compliment dels requisits 0 adequacié a alldo demanat als plecs en la seva
totalitat donat que conté mancances d'adequacié en algun d'ells (no es fa especificament una
proposta del nombre de coordinadors i gestors per mesos d'acord als volums estimats d'activitat).
Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2 punts.

3.2 Distribucio6 horaria (fins a 2 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

La proposta descriu que I'horari habitual del servei sera de dilluns a divendres, de 8:00 a 17:00
hores, i sempre es comptara amb un equip minim d'un coordinador i tres gestors.

S'indica que, durant els mesos de més activitat, es comptara amb un equip d'un coordinador i cinc
gestors que permetria oferir flexibilitat horaria fora de I'horari habitual.

Per tant, si bé es fa una descripcio detallada de la proposta de cobertura horaria del servei amb el
nombre de persones de cada rol assignades segons la cobertura horaria proposada, aguesta no
inclou especificament una proposta detallada d'ampliacié horaria eventual que inclogui el cap de
setmana.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, no
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permet assegurar el compliment dels requisits o adequacio a allo demanat als plecs en la seva
totalitat donat que té mancances d'adequacio en algun d'ells, atés que no es preveu una proposta
d’ampliacié horaria eventual del servei que inclogui cap de setmanes. Per aquest motiu, es
considera oportu atorgar al licitador 1 punts.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

La proposta descriu que, per tal de donar compliment a I'horari requerit pel servei (de dilluns a
divendres de 8:00 a 17:00 hores) es comptara amb un coordinador amb dedicacié exclusiva i fins a
nou gestors.

La proposta inclou que una part de I'equip (entre un i tres gestors) realitzi la tasca en horari de tarda
(de 12:00 a 20:00)

Es recull que, per contracte, la distribucié de la jornada laboral és de dilluns a diumenge, fet que
permet assumir moments d'acumulacié de peticions. També es fa incis en la disponibilitat de les
instal-lacions de I'empresa des d'on s'oferira el servei, en cas que sigui necessari ampliar I'activitat
a cap de setmana.

Per tant, es fa una descripcié detallada de la proposta de cobertura horaria del servei amb el nombre
de persones de cada rol assignades i si'nclou una proposta d’ampliacié horaria eventual del servei
que inclou el cap de setmana.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, permetent I'adequacié del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat. Per aquest motiu, es considera
oportd atorgar al licitador 2 punts.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta descriu que el servei tindra un horari de referéncia de 8:00 a 17:00 hores, de dilluns a
divendres, amb possibilitat d'estendre fins a les 19:00 hores en periodes de carrega excepcional,
amb la distribucio horaria dels diferents rols.

Doncs, si bé es fa una descripcié detallada de la proposta de cobertura horaria del servei amb el
nombre de persones de cada rol assignades, no s’aporta la proposta d’ampliacié horaria eventual
del servei que inclogui el cap de setmana.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, té
mancances d'adequacié en algun d'ells atés que no es preveu una proposta d’ampliacié horaria
eventual del servei que inclogui cap de setmanes. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al
licitador 1 punt.

D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta descriu que el servei s'oferira en horari de 8:00 a 17:00 hores, de dilluns a divendres,
amb capacitat d'ampliacio fins a les 19:00 hores en els mesos de maxima demanda. Inclis en cas
de pic de demanda, podria ampliar-se fins a les 20:00 hores.
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Pel que fa al cap de setmana, es proposa una cobertura de 9:00 a 14:00 hores i de 15:00 a 19:00
hores.

Per tant, es fa una descripci6 detallada de la proposta de cobertura horaria del servei amb el nombre
de persones de cada rol assignades segons la cobertura horaria proposada i també s'inclou una
proposta d’ampliacié horaria eventual del servei que inclogui el cap de setmana.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, permetent I'adequacié del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat. Per aquest motiu, es considera
oportu atorgar al licitador 2 punts.

E) EULEN,S.A.

La proposta descriu que el servei s'oferira en horari de 8:00 a 17:00 hores durant els mesos vall,
amb un equip configurat per un coordinador i tres gestors. Durant els mesos pic s'inclou l'opcio
d'extendre I'horari fins a les 19:00 hores.

Es menciona l'opcid d'extendre I'activitat al cap de setmana, si bé no se’n concreta les condicions.

Doncs, resulta que es fa una descripcié detallada de la proposta de cobertura horaria del servei
amb el nombre de persones de cada rol assignades segons la cobertura horaria proposada. Ara
bé, tot i mencionar 'ampliacié horaria al cap de setmana, en no concretar-se s’aprecia ambigua la
seva efectiva execucié. No s'inclou una proposta d’ampliacié horaria eventual del servei que inclogui
el cap de setmana

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, conté
ambiguitats en algun dels elements objecte de valoraci6. Per agquest motiu, es considera oportu
atorgar al licitador 1 punt.

Metodologia de treball (fins a 9 punts)

3.3 Gestio diaria del servei (fins a 5 punts)

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

La proposta descriu una metodologia de treball basada en el model Business Process Management,
centrada a gestionar, analitzar i millorar els processos de negoci i un procés de millora continua
basat en la metodologia LEAN.

Es proposa dissenyar un calendari mensual, setmanal i/o quinzenal de visites al servei i a I'equip.
La proposta no fa una descripcié detallada del circuit de treball per a I'execucié de les diferents
activitats ni de les prioritzacions marcades per la UOC que permeti vetllar i comprovar el compliment

dels ANS.

Tampoc es fa una proposta detallada dels sistemes i canals de comunicacié amb la UOC per al
seguiment i contacte diari del nivell operatiu.

Informe técnic de valoracio pag. 17



U Universitat Oberta uoc.edu
c de Catalunya

En definitiva, la proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracio que no
permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions. Per aguest motiu, es considera
oportu atorgar al licitador O punts.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

La proposta descriu una gestié diferenciada atenent els diferents tipus de tasques del servei:
activitats d'entrada i sortida, encarrecs i activitats passives.

En el primer lloc, activitats d'entrada i sortida, s'estableix que els coordinadors revisaran al llarg del
dia els canals d'entrada per localitzar les peticions dels estudiants i assignar les tasques per
assegurar que es compleixen els ANS de temps de resolucié de cada tramit. Es prioritzaran els
tramits amb més antiguitat aixi com els que disposin d'un temps de resolucié més curt.

En el cas d'encarrecs, es gestionara mitjangant un cronograma, amb actualitzacié periodica, de les
tasques a realitzar. S'inclou una proposta de cronograma com a exemple de planificacié de la gestié
dels encarrecs.

Respecte a les activitats passives, es proposa que es treballi entre I'empresa i la UOC les
dedicacions necessaries, atenent als volums i la disponibilitat de I'equip.

L'oferta inclou una proposta de planificaci6 mensual, setmanal i diaria a partir de la qual
s'organitzara la feina associada al servei la proposta de prioritzacié i que quedara recollida en un
document diari (anomenat full de prioritzacié) que els gestors actualitzaran al llarg de la jornada
amb l'estat dels diferents tramits, per tal de poder revisar de forma continuada I'estat del servei i
establir les prioritzacions que es considerin necessaries.

Per tal de mantenir la informacié amb la UOC, es proposa que aquest i altres documents es
comparteixin mitjangant l'espai de treball UOC. A més es proposen les seglents eines i canals de
comunicacié amb la UOC: Microsoft 365, Zoom, Webex, servidor seguir d'ftp per intercanvi d'arxius,
correu electronic i teléfon.

Aixi mateix, la proposta té en compte el circuit de treball i I'organitzacio de I'equip de treball atenent
a les diverses tipologies de tasques establertes al plec de prescripcions técniques aixi com les
corresponents rotacions. També inclou la revisié continuada dels diferents canals d'entrada per
atendre les prioritzacions i assegurar el compliment dels ANS.

A més, es fa una descripci6 detalla de sistemes i canals de comunicacié que es faran servir amb la
UOC a nivell operatiu en el dia a dia, com per exemple Microsoft 365, Zoom, Webex, servidor seguir
d'ftp per intercanvi d'arxius, correu electronic i teléfon

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, permetent l'adequacié del
plantejament a les necessitats especifiques del servei demanat, perd no aporta elements de valor
afegit. Per aquest motiu, es considera oporta atorgar al licitador 3 punts.

C) SOSMATIC, S.L.

L'oferta descriu un flux de treball diari a partir de la recepcid i registre de les sol-licituds, amb
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supervisio del coordinador i distribucio de tasques entre els agents segons la seva especialitzacio.

Es proposa un sistema de supervisié continuat amb control de volum d'entrada i ritme de tramitacio
per tal d'assegurar el compliment dels ANS, i s’exposa com s’atendran les prioritzacions marcades
per la UOC per complir també amb els ANS establerts.

Es proposen mesures d'accid en cas que es superin el volum d'entrada o el ritme de tramitacio
previstos.

Es pren en consideracié que es fa una descripcié detallada del circuit o flux de treball per a
I'execucié de les activitats d'entrada i sortida que focalitzi en 'acompliment dels ANS fixats pel
servei.perd no a les activitats passives indicades al PTT.

Aixi mateix, consta una proposta d’organitzacié de I'equip de treball que té en compte els ambits
d’activitat, les rotacions entre tasques i els objectius de maxima eficiencia i productivitat que
permetin la gestié més agil de les peticions.

Si bé s'inclou la celebracié de reunions periodiques, no es fa una proposta detallada dels sistemes
i canals de comunicacié que es faran servir amb la UOC a nivell operatiu en el dia a dia.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, conté
ambiguitats en algun dels elements objecte de valoracié (com ara la manca de concrecié en la
proposta de sistemes i comunicacid). Per aquest motiu, es considera oportd atorgar al licitador 2
punts.

D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta descriu un flux de treball diari, amb entrada de les peticions, revisié i classificacio i
prioritzacié del/la coordinador/a, que les distribuira entre els agents atenent a diversos factos. Es
descriu que la qualitat i el temps de resposta es fara d'acord amb els ANS establerts.

S'indica que hi haura un canal de comunicacié directe del/la responsable del servei i el/la
coordinador/a amb la UOC. Es proposen els seglients canals de comunicacié6 amb la UOC:
Microsoft Teams, Sharepoint, reunions de seguiment de diversa periodicitat (diaria, setmanal,
mensual) i correu electronic.

Es proposa una organitzacié de I'equip en grups especialitzats, amb planificacié de rotacions.
Per tant, es fa una descripcié detallada del circuit o flux de treball per a I'execucié de les activitats
d'entrada i sortida que focalitzi en 'acompliment dels ANS fixats pel servei perd no es fa mencié a

les activitats passives indicades al PTT.

Es fa una proposta detallada dels sistemes i canals de comunicacié que es faran servir amb la UOC
a nivell operatiu en el dia a dia.

Aixi mateix, es fa una proposta d’organitzacio de I'equip de treball que tingui en compte els ambits

d’activitat, les rotacions entre tasques i els objectius de maxima eficiencia i productivitat que
permetin la gesti6 més agil de les peticions.
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En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no aporta elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions tecniques, tot i aixi permet I'adequacio del plantejament a les necessitats especifiques
del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportd atorgar al licitador 3 punts.

E) EULEN,S.A.

La proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoraci®é que no permeten
assegurar la prestacié minima del servei en condicions, doncs no fa una descripcié detallada del
circuit o flux de treball, no s’indica com s’atendran les prioritzacions marcades per la UOC, no
s’aporta un detall dels sistemes i canals de comunicacio ni apareix com s’organitzara I'equip segons
els ambits d’activitat, les rotacions entre tasques i els objectius. Per aquest motiu, es considera
oportu atorgar al licitador O punts.

3.4 Gestio de les puntes de treball (fins a 4 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

La proposta s’inicia indicant que seraa partir de la informacié aportada per la UOC, que s'elaborara
un calendari d'accions i organitzacié de I'equip per afrontar les puntes de treball.

La proposta indica que dissenyara un pla d'acci6 per afrontar els mesos de l'any amb més
acumulacio d'activitat, d'acord amb la informacié facilitada per la UOC. S'indiquen mesures
concretes d'actuacié durant els mesos previstos amb puntes de treball: equip complet d'un cap
d'equip i cinc gestors, no es podran realitzar vacances i disponibilitat fora de I'horari laboral habitual
(8:00-17:00 hores) i caps de setmana.

S'indica, sense concretar, que es disposara d'un equip de reforg format per garantir la cobertura del
servei.

Per tant, es fa una descripcié de les mesures proposades per a poder gestionar les puntes
d’activitat, tant en I'ambit de recursos humans, de mitjans i recursos técnics com en I'ambit
organitzatiu o d’eficiencia i productivitat.

Ara bé, no es descriu el protocol d'activacié de les mesures en funcié de criteris com nombre
d’activitats pendents, encarrecs especifics o desviacions a la planificacio.

,S'aporta un model de planificacio en el temps que tingui en compte les previsions d'activitat, pero
que s’aprecia genéric.

En definitiva, la proposta té mancances de detall i adequacié en almenys dos dels elements objecte
de valoracié (no es descriu protocol d'activacio de les mesures de gestio de les puntes de treball i
s'inclou un model de planificacié de les previsions d'activitat poc detallat) que fa que no permeti
assegurar l'adequacio de la soluci6 a les necessitats especifiques del servei demanat. Per aquest
motiu, es considera oportd atorgar al licitador 1 punts.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.
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La proposta descriu que es treballara la planificacié a tres nivells temporals (mensualment,
setmanalment i diariament), juntament amb el temps de treball previst per a cada tasca, per tal
d'identificar amb anticipaci6 les possibles puntes de treball i poder valorar el nivell de dedicacio
necessatri.

En cas que com a resultat de la planificacié es constatés que I'equip habitual no fos suficient per a
gestionar la punta de treball prevista, ens proposen les seglients mesures: prioritzacié de les
tasques més urgents, allargament de jornada laboral (atenent al sistema de compensacio d'hores
vigent a I'empresa) o inclusié de gestors puntuals per a les tasques més repetitives. En cas de punta
de treball imprevista, 'empresa proposaria les mateixes alternatives.

La proposta descriu les caracteristiques del que es considerara una punta de treball i que establira
la posada en marxa de les mesures de gestid6 d'una punta de treball: acumulacié d'activitats
d'entrada i sortida que no es poden gestionar amb I'equip dins dels temps marcats pels ANS, i
encarrecs o activitats passives amb un volum, i atenent al volum de la resta d'activitats, no permet
gestionar-les dins del termini requerit per la UOC.

Si la punta de treball s'allargués en el temps o es detectés en divendres, es valoraria continuar la
jornada en cap de setmana.

Per tant, la proposta inclou un model de planificacié en el temps, aixi com una descripcié de les
mesures i recursos proposats per gestionar les puntes de treballs. També inclou un protocol
d'activacié de les mesures atenent a les diferents tipologies d'activitats del servei, amb I'objectiu de
complir els terminis contemplats als ANS del servei.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 3 punts.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta descriu de forma genérica un model de gestié de les puntes de treball, que inclou la
preparacié durant el mes anterior als diferents periodes pic per tal de poder prendre mesures aixi
com el refor¢ de l'activitat. Les mesures proposades per a poder gestionar aquestes puntes
d’activitat, que es descriuen genéricament, son les seguents: [-]

Per contra, no s’inclou una descripcié del protocol d’activacié de les mesures en funcié de criteris
com nombre d’activitats pendents, encarrecs especifics, desviacions a la planificacié ni tampoc un
model de planificacié en el temps que tingui en compte les previsions d'activitat i de productivitat.

En definitiva, la proposta no cobreix tots els requeriments de forma satisfactoria i té mancances de
detall en almenys dos dels elements objecte de valoracidé (protocol d’activacié i model de
planificacié) que fa que no permeti assegurar l'adequacié de la solucié a les necessitats
especifiques del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 1 punt.

D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta descriu diverses mesures concretes per a la gestid de les puntes d'activitat, tant en
I'ambit de recursos humans, aportacié de recursos técnics i accions organitzatives.
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Es descriu el protocol per la deteccié de puntes de treball i activacié de les accions previstes per
evitar I'impacte als ANS, com ara activacié d'equip de refor¢ (amb borsa inferna de professionals
amb coneixements dels servei), ampliacié horaria (ampliaci6 fins a les 20:00 hores o obertura
puntual de franges en cap de setmana) o revisio de prioritats.

Aixi mateix, es descriu un model de planificacié temporal en base als volums previstos, productivitat
esperada i recursos disponibles aixi com s’aporta unaproposta d'indicadors de la planificacio i
seguiment per anticipar desviacions i activar mesures.

De I'exposat s’extreu que la proposta presenta una descripcié de les mesures proposades per a
poder gestionar les puntes d’activitat, tant en 'ambit de recursos humans, de mitjans i recursos
tecnics com en I'ambit organitzatiu o d’eficiéncia i productivitat.

També una descripcié del protocol d’activacié de les mesures en funcié de criteris com nombre
d’activitats pendents, encarrecs especifics, desviacions a la planificacié i que tinguin com a objectiu
vetllar per 'acompliment dels acords de nivell de temps de gestio.

Finalment, la proposta inclou un model de planificacié en el temps que tenen compte les previsions
d'activitat i de productivitat que s’aprecia suficientment detallada i adequada pel que fa als
indicadors proposats.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 3 punts.

E) EULEN,S.A.

La proposta descriu una gestié de les puntes de treball basada en la gesti6 dels recursos humans,
amb les segiients mesures: obligacié de comunicacié d'abséncies amb temps, personal de back-
up, flexibilitat de funcions del personal, bossa de treball, i possibilitat de realitzar altes i baixes fora
d'horari d'oficina. Per tant, la proposta només conté mesures en I'ambit de recursos humans.

No s’inclou cap descripcié del protocol d’activacié de les mesures en funcié de criteris com nombre
d’activitats pendents, encarrecs especifics, desviacions a la planificacié planificacid, entre d’altres
criteris que es puguin proposar i que tinguin com a objectiu vetllar per 'acompliment dels acords de
nivel de temps de gesti6 establerts aixi com tampoc s’aporta un model de planificacié en el temps
que tingui en compte les previsions d'activitat i de productivitat.

En definitiva, la proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestaciéo minima del servei en condicions, donat que no s'aporten mesures
de gestio de les puntes de treball més enlla de les relatives a recursos humans, tampoc un protocol
d'activacié ni un model de planificacié en el temps. Per aquest motiu, es considera oporti atorgar
al licitador O punts.

4. Pla d’adquisicié (Fins a 5 punts)

3.5 Pladeformacio inicial (fins a 3 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.
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La proposta descriu, en primer lloc, una formacio inicial corresponent al funcionament de la propia
empresa ADECCO.

La proposta preveu la realitzacié d’'una formacié operativa sobre les eines de la UOC i les eines
d'ADECCO, que es realitzara a les instal-lacions d'/ADECCO on es presti el servei. Respecte a les
eines UOC, la formaci6 seria impartida pel personal UOC en modalitat online. En cas de futures
incorporacions o reforcos, la formacié sera a carrec d'ADECCO.

Aquesta informacié constata que no es fa una descripcié de les fites a assolir en aquesta fase i la
seva planificacié en el temps per a garantir 'adquisicié de la informacié i els coneixements per a la
prestacio del servei. Tampoc s'inclou una proposta de reunions, intercanvis d’informacié necessaris
i formacions vinculades a la planificacio de fites.

Per ultim, no s'inclou la proposta de formacio en el cas dels agents de reforg que s’incorporin en els
periodes punta d’activitat.

En definitiva, la proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions. Per aguest motiu, es considera
oportu atorgar al licitador O punts.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

La proposta indica que correspondra a la UOC liderar la formacié inicial amb col-laboracié de
I'empresa. Posteriorment sera GUREAK DATAPOST qui s'encarregara de les diferents formacions
periodiques, sol-licitant la col-laboracié de la UOC quan sigui necessari.

D’acord amb l'anterior, després I'empresa es responsabilitzara de dissenyar un pla de formacio per
tal que I'equip gestor pugui desenvolupar les tasques del servei.

La proposta inclou les técniques i caracteristiques habituals de les propostes de formacié de
GUREAK: combinaci6 de métodes d'aprenentatge tant presencial com online, amb maoduls e-
learning i formacid al lloc de treball; flexibilitat i adaptacié a les capacitats d'aprenentatge dels
treballadors; monitoreig del progrés de formacié amb avaluacions periodiques; ajustament del pla
de formacio per abordar noves necessitats o millorar I'efectivitat.

Es descriu un pla de formacio inicial amb quatre fites: coneixement basic de la UOC i el servei
(Setmana 1), coneixement de I'entorn de treball, eines de gesti6 i site de procediments (Setmana
1) coneixement de les tasques a efectuar (Setmanes 2, 3 i 4) i prestacié del servei i resolucié de
dubtes (Setmana 5). La durada d'aquesta primera formacié es defineix de 5 setmanes a partir de la
signatura del contracte i es dura a terme conjuntament entre Gureak i la UOC.

Es descriu que en cas de noves incorporacions d'agents, la formacié sera a carrec de Gureak, i es
preveu la modulaci6 | de la formacié atenent la casuistica concreta de la incorporacid, concretant
especificament en casos de substitucié definitiva o a llarg termini d'un agent habitual o bé
incorporacié puntual o substitucié de curta durada.

Per tant, la proposta inclou una planificacié de la formacio inicial, amb descripcié de les fites a

assolir i planificacié en el temps destinada que hauria de garantir I'adquisicié de la informacio i els
coneixements per a la prestacio del servei.
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No obstant, no s'inclou una descripcid detallada de proposta de reunions entre Gureak i la UOC,
que inclogui intercanvis d'informacid necessaris, descripcié6 d'objectius o enumeraci6 de
participants.

Es descriu una proposta de formacio en el cas dels agents de reforg, que es detalla respecte dels
continguts, recursos i temporalitat prevista.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, té
mancances d'adequacio en algun d'ells. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2
punts.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta descriu que la UOC liderara la formacio directa del coordinador i els agents respecte
processos academics, entorn digital i eines del servei.

També inclou un programa accelerat d'incorporacié per a refor¢cos i noves incorporacions, que tot i
breu, detalla els continguts, recursos i temporalitat requerits.

Per tant,, si bé es fa una breu descripcié de les fites a assolir en aquesta fase, no s'inclou la seva
planificacié en el temps per a garantir 'adquisicié de la informaci6 i els coneixements per a la
prestacio del servei. Tampoc s’aporta una proposta de reunions, intercanvis d’'informacié necessaris
i formacions vinculades a la planificacio de fites.

En definitiva, la proposta no és completa i t¢ mancances de detall adequacié en almenys dos dels
elements objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar l'adequacié de la solucié a les
necessitats especifiques del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al
licitador 1 punts.

D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta descriu un pla de formaci6 inicial, el qual haurd de validar-se amb la UOC.Les fites
descrites al pla son: benvinguda, pla inicial i de certificacid, suport inicial, formacié immersiva i
consolidacié d'aprenentatge. Aquestes fases, si bé descrites en relacié amb les fites a assolir, ho
es troben planificades en el temps.

S'inclou una descripcié dels moduls formatius: introduccié al servei, eines i sistemes, processos i
procediments, comunicacio i soft skills, simulacié i role plays.

A banda de la validacio per part de la UOC, no s'inclou una proposta de reunions o intercanvis
d'informacié que inclogui descripcid d'objectius i enumeracié de participants.

No s'inclou una descripci6 de la proposta de formacio6 en el cas d'agents de reforg.
En definitiva, la proposta t¢ mancances de detall i/o adequacié en almenys dos dels elements

objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar I'adequacié de la solucié a les necessitats
especifiques del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 1 punt.

E) EULEN,S.A.
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La proposta descriu un pla de formacié inicial de 16 hores per gestors telefonics que inclou les
seglients fites: introduccié al contact center, eines informatiques, comunicacié i normes de
comportament (que inclou questions com escolta activa), prevencio i salut laboral, seguretat i
protecci6 de dades. Aquest pla de formacid no permet I'adquisicié de la informacié i els
coneixements per a la prestacio del servei atés que Unicament és una formacié per a gestors
telefonics que no es troba compresa en l'objecte del servei descrit al Plec de Prescripcions
Técniques. Es descriu aixi mateix un pla inicial de 20 hores pel personal de coordinacié i suport
estructura, amb fites com eines informatiques, avaluacié de la qualitat del servei i gestié d'equips.

Per tant, tot i descriure les fases d'un pla de formacié inicial i les fites de cadascuna, la formacio
descrita als agents no s’adequa a I'objecte del contracte. En linia, s'entén que per aixd no consta
cap descripcio de formacié per als agents de reforg.

Per altra banda, no es menciona una proposta de reunions, intercanvis d'informacié necessaris i
formacions vinculades a la planificacié de fites, que inclogui descripcié d'objectius i enumeracio de
participants.

En definitiva, la proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, i no presenta detalls d'adequacio
respecte als requeriments especifics del servei, atés que la formacié no permet garantir 'adquisicio
de la informacio i els coneixements de I'objecte del servei. A banda, tampoc s’inclou ni la proposta
de reunions ni la descripcié de formacié en el cas dels agents de reforcar Per aquest motiu, es
considera oportu atorgar al licitador O punts.

3.6 Plade formaci6 continuada (fins a 2 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

La proposta indica que, un cop detectades les necessitats formatives, es portaran a terme
formacions mitjangcant Campus ADECCO, formacions presencials (que, durant el primer any,
incloura formacions de la metodologia LEAN i formacié en gestié d'equips) i formacié operativa
continuada, que incloura formacié en ines UOC i ADECCO, nous processos, avaluacié anual de
competéncies i noves activitats del servei. No obstant, es detallen de forma genérica els continguts,
mitjans i recursos emprats.

No s'inclou, perd, una planificacié temporal detallada del pla de formacié proposat que s'adeqi a
'objectiu de capacitar els agents en el menor temps possible i al de corregir possibles mancances
detectades en I'execucié del contracte.

En definitiva, es considera que la proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de
forma satisfactoria, o té mancances de detall /o adequacié en algun dels elements objecte de
valoracio que fa que no permeti assegurar l'adequacio de la solucié a les necessitats especifiques
del servei demanat, atés que no s’inclou una planificacié temporal detallada del pla de formacié Per
aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 1 punt.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

La proposta descriu breument un pla formatiu durant la durada del contracte per mantenir i millorar
els coneixements dels gestors inicials aixi com les possibles noves incorporacions. El pla formatiu
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es basaria en quatre aspectes: assolir coneixements per a noves activitats del servei (amb
temporabilitat a definir entre Gureak i la UOC), correcci6 d'errades (quan sigui necessari), formacio
de gestors de reforg (el mes abans dels finals/inicis de semestre i periode de vacances) i formacio
general dels treballadors assignats al servei (que es realitzara quan s'acordi amb el treballador).
Ara bé, els continguts, mitjans i recursos emprats no es troben suficientment detallats.

. Manca l'aportacié d’una planificacié temporal detallada del pla de formacié proposat que s'adeqi
a I'objectiu de capacitar els agents en el menor temps possible i al de corregir possibles mancances
detectades.

En definitiva, es considera que la proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de
forma satisfactoria, o té mancances de detall i/o adequacié en algun dels elements objecte de
valoracié que fa que no permeti assegurar I'adequacio de la solucié a les necessitats especifiques
del servei demanat, atés que no s’inclouincou una planificacié temporal detallada del pla de
formacié Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 1 punt.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta descriu que el pla de formacio continua evolucionara a partir de les incidéncies i dades
del servei. Per tant, no es planteja un calendari tancat. Es realitzaran micro-accions formatives
sobre questions concretes. No obstant, no es detallen continguts o mitjans d’aquestes possibles
micro-accions.

No s’aporta una planificacié temporal detallada del pla de formacié proposat que s'adequi a
I'objectiu de capacitar els agents en el menor temps possible i al de corregir possibles mancances
detectades.

En definitiva, la proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, o no presenta detalls d'adequacio
respecte als requeriments especifics del servei. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al
licitador O punts.

D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta descriu un programa de formacio i actualitzacié continua basat en metodologia Quality
Monitoring, plantejada en tres fases: deteccié de necessitats, planificacié de l'estratégia formativa,
experiéncia d'usuari més potent i innovadora.

S'indica que el pla de formacié continua garantira un minim de 25 hores mensuals per gestor, i
incloura: difusi6 de novetats, refor¢ de procediments, especialitzacié tasques BO, consolidacié
d'habilitats de marketing. La deteccié de necessitats es portara a terme mitjan¢ant I'analisi de dades
i un pla d'autoevaluaci6 de gestors.

Per tant, es proposa un pla de formacié continuada dels agents, on es detallen continguts, mitjans
i recursos.

De la mateixa manera, s'inclou una planificacio temporal detallada del pla de formacio proposat,

que es considera que s'adequa a l'objectiu de capacitar els agents en el menor temps possible i al
de corregir possibles mancances detectades, proposant, per exemple, les segiients accions: [-].
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En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2 punts.

E) EULEN,S.A.

La proposta descriu un pla de formacio continua de 34 hores pel personal operatiu realitzat des del
portal de formacio E-Learning APRENDE. Aquest pla inclou les seglents fites: queixes, conflictes i
reclamacions, sensibilitzaci6 mediambiental, metodologia LEAN. S'inclou també una formacié
continua de 34 hores pel personal de Coordinacio i Suport Estructura que inclou el segiients punts:
sensibilitzacié6 mediambiental, com ser un bon lider, metodologia LEAN, Influential Skills.

Per tant, tot i que consta una proposta de pla de formacié continuada, les fites no es corresponen
amb les necessitats del servei requerit. A més, només se n’indiquen les hores (que sembla
correspondre a una unica accio), sense una planificacié temporal, pel que no sembla un programa
de formaci6 continuada.

En definitiva, la proposta té mancances greus en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions. Per aguest motiu, es considera
oportd atorgar al licitador O punts.

3.7 Plade transici6 (fins a 2 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

La proposta descriu un pla de transicié6 amb les seglients fases i planficacié en el temps, un cop
formalitzada I'adjudicaci6: planificacio (2 setmanes), que inclou signatura del contracte, reunio kick
off inici, elaboracié del pla d'implantacio, entra d'altres; implantacié (3-4 setmanes) que inclou el
llancament del pla d'implantacié, acompanyament de I'equip operatiu, refor¢ de processos entre
d'altres; millora continua (analisi desviacions fase implantacié, ajust de processos...). Es descriu,
en cadascuna d’aquestes fases, les activitats i metodologia que permetra assolir les fites
proposades

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2 punts.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

La proposta descriu detalladament un pla de transici6é (activitats, metodologia i fites a assolir), el
qual comptara amb les seglients fases i planificacio temporal:

- Immediatament a la signatura del contracte, s'establira un equip de seguiment i un procés
d'immersio al projecte dels responsables i coordinadors del servei i les eines UOC.

- Durant la setmana segient es procedira a la integracio informatica de I'entorn UOC amb
'empresa.

- Dues setmanes després tindra lloc la presentacié dels sistemes d'assegurament de qualitat,
per tal de definir informes i eines de seguiment de qualitat del servei.

- Tres setmanes després es planificaran les reunions de coordinacié operativa per tal
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d'efectuar el seguiment del servei.

En definitiva, es considera que la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma
eficient permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al
plec de prescripcions tecniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2 punts.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta descriu un pla de transicié basat en una estructura de governanca entre I'empresa i la
UOC, amb una reuni6 inicial, reunié de seguiment diari inicial, un comité de criteri setmanal i un
comité d'operativa setmanal. Al final de la setmana tres tindria lloc un milestone d'estabilitzacié i al
final de la setmana quatre, el tancament de la transicio.

Concretament, el pla de transicié descrit a la proposta disposara de les segtients fases: captura del
coneixement i alineaci6 institucional; shadowing d'entrada per a perfils no subrogats, transicié
operativa amb cicles curts; estabilitzaci6 i validacio final.

Per tant, la proposta efectua una descripcio detallada de les activitats i metodologia durant la fase
de transicié, amb descripci6 de les fites a assolir i la seva planificacio en el temps.

En definitiva, es considera que la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma
eficient permetent assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al
plec de prescripcions técniques. Per aquest motiu, es considera oporta atorgar al licitador 2 punts.

D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta descriu un pla de transicié basat en la metodologia EMEAL NDCM. Aquesta transicié
comptara amb les segiients fases (de les quals se’'n descriu les activitats i fites a assolir) i
planificacié temporal: kick-off (setmana 1); Inventari i traspas de coneixement (setmanes 1 i 2);
sessions formatives i shadowing (setmanes 2 i 3); proves en mode dual (setmana 3); Go-live
(setmana 4).

Aixi mateix, la proposta inclou establir una mesa de coordinacid6 amb representants de la UOC,
proveidor sortint i equip entrant, que fara seguiment dels terminis.

Es pren en consideracié que la proposta efectua una descripcié detallada de les activitats i
metodologia durant la fase de transicid, amb descripcio de les fites a assolir i la seva planificacié en
el temps.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient permetent

assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 2 punts.

E) EULEN,S.A.

La proposta indica que la transici6 es basara en la metodologia de Gestié de Projectes (PMBOK).

Es descriu un pla de transici6 que disposara de les segients fases, degudament descrites i
detallades pel que fa a activitats i fites a assolir: detecci6 de necessitats; disseny del servei,
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implantacio; pas a produccié. També s'inclou una calendaritzaci6é de les accions contemplades a
cadascuna de les fases del pla de transici6: mobilitzacié (setmana 1), planificacié d'inici (setmanes
2 a 8), implantaciod del servei (setmanes 9 a 20) i pas a produccio (setmanes 9 a 20).

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportd atorgar al licitador 2 punts.

3.8 Plade devolucio (fins a 2 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

La proposta descriu un pla de devolucio, que tindria lloc en menys de 15 dies, i que inclou:
transferéncia del coneixement; traspas de material i actius; gestié de persones.

La descripci6 dels intercanvis d’informacié o de documentacié necessaris tant amb la UOC com el
nou adjudicatari s’aprecia ajustada a les fases i fites a assolir proposades i en la planificacié
prevista, de manera que es considera que es permetra garantir la devolucié del servei.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportd atorgar al licitador 2 punts.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

La proposta descriu un pla de devolucié que comptara amb les seglients fases: preparacié (inventari
documentacio, procediments, registres...); transferéncia (lliurament i explicacié a la UOC i al nou
adjudicatari) i tancament (esborrat als servidors de GUREAK de tota la informacio i eliminacié dels
accessos als entorns UOC). Aquest pla es realitzaria en el termini maxim d'una setmana des de la
finalitzacio del servei. L'empresa es compromet a mantenir la continuitat del servei en cas que la
UOC requeris una continuacio temporal del servei fins a la incorporacié d'una nova adjudicataria.

Les fites a assolir en aquesta fase i la seva planificacié en el temps es consideren adequades i
coherents per a garantir la correcta devolucié del servei a un nou adjudicatari, aixi com els
intercanvis d’informacié o de documentacidé necessaris proposats tant amb la UOC com el nou
adjudicatari.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 2 punts.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta descriu un pla de transicié que incloura un procés de shadowing de sortida amb les
seglents fases i planificacio temporal: Revisié d'historic i casuistiques (setmana 3); shadowing en
processos alt impacte (setmana 2); shadowing final (setmana 1).

S'inclou una revisié dels documents i procediments per assegurar la seva actualitzacio.
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La fase de devolucio es tanca amb una reuni6 a la qual la UOC validara que el servei es transfereix
en condicions optimes.

Per tant, la proposta descriu les fites a assolir en aquesta fase i la seva planificacié en el temps,
alhora que incorpora unadescripcié coherent i adequada dels intercanvis d’informacié o de
documentacioé necessaris tant amb la UOC com el nou adjudicatari. Les actuacions proposades
permetran garantir la devolucié del servei.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 2 punts.

D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta descriu un pla de transicio basat en la metodologia NDCM i inclou les segients fases
i planificacié temporal: inventari i revisi6 de documentacid i coneixement existent (setmana 1);
Execusio de sessions de traspas de coneixement amb el nou adjudicatari (setmana 2); transferencia
d'infraestructures i accés a plataformes (setmanes 2 i 3), sessions d'explicacid i validacié de
documentaci6é técnica i manuals (setmanes 3 i 4) i validacié final i lliurament de l'informe de
compliment (setmana 4).

S'inclou una proposta de model de gestié documental estructurat per assegurar la transferéncia de
la informaci6, consistent en tres mecanismes principals: plataforma de traspas (espai segur
compartit; control d'accessos i registre d'activitat; informacié operativa, técnica i gestid; validacié
final UOC), coordinacio i transferéncia (mesa técnica tripartida; sessions knowlegde transfer;
seguiment via Teams i Sharepoint) i lliuraments finals (informe de devolucié; recomanacions i
documentacio transferida; acta de tancament signada amb la UOC).

Es proposen reunions de coordinacié i sessions de transferéncia de coneixement amb la UOC i el
nou adjudicatari.

En aquest sentit doncs,la proposta descriu les fites a assolir en aquesta fase i la seva planificacié
en el temps i inclou descripcio dels intercanvis d’informacié o de documentacio necessaris tant amb
la UOC com el nou adjudicatari; mesures totes que permetran garantir la devolucioé del servei.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2 punts.

E) EULEN,S.A.

La proposta descriu les seglents fases pel pla de devolucié: actualitzacio i registre; traspas de
coneixement (col-laboracié amb el nou proveidor i sessions de shadowing); retorn de material (en
un termini de 15 dies). Aquestes fases inclouen les fites a assolir.

S'inclou una calendaritzacié del pla de traspas del servei, que concreta la planificacié temporal
d’aquesta fase..

Per tant, la proposta descriu les fites a assolir en aguesta fase i la seva planificacié en el temps i
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aixi mateixs'inclou una descripcié dels intercanvis d’informacié o de documentacié necessaris tant
amb la UOC com el nou adjudicatari. Tot el proposat sembla que permetra garantir la devolucié del
servei.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei definits al plec de prescripcions
tecniques. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 2 punts.

3.9 Control quantitatiu (fins a 5 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

La proposta descriu un sistema de seguiment en temps real amb un control permanent per
contrastar constantment I'estat dels ANS.

La proposta indica que es realitzaran els seguents d'informes quantitatius: sol-licituds de gesti6
diaries rebudes, activitats gestionades, activitats gestionades segons tipologia (activitats d'entrada
i sortida, encarrecs i activitats passives), activitats en funcio del grau d'urgéncia i activitats pendents
de gestionar.

Es pren en consideracié que es fa una proposta detallada dels informes per a dur a terme el
seguiment quantitatiu del servei, incloent-hi el seu contingut (sol-licitud de gestié diaries rebudes,
activitats gestionades, activitats gestionades segons tipologia (activitats d'entrada i sortida, carrecs
i activitats passives) i periodicitat (control diari de les dades)

Es fa una proposta detallada del seguiment dels acords de nivell de servei quantitatius perd no
s'inclou una proposta d’'informe mensual de seguiment.

Es fa una proposta detallada de les mesures de control quantitatiu del servei que tinguin en compte
el volum d’activitats pendents, la productivitat, les desviacions en la planificacio i les prioritzacions.

Es fa una proposta d’informe especifica pel seguiment quantitatiu d’encarrecs concrets i puntuals.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, no
permet assegurar el compliment dels requisits 0 adequacié a allo demanat als plecs en la seva
totalitat donat que conté té mancances d'adequacié en algun d'ells (no s’inclou la proposta d'un
informe mensual del ANS quantitatius) Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 3
punts.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

Es fa una proposta d'un informe diari que faci seguiment dels volums de gestions realitzades per a
cada tasca, volums gestionats per cada gestor i assoliment del ANS. Aquest seguiment es proposar
realitzar a través del'automatitzacié de dades mitjangcant eines com PowerBI que permeti disposar
dades per tipus d'activitat (activitats d'entrada i sortida, encarrecs activitats passives) per tasca
concreta, per gestor i per dia.

Es proposa realitzar un informe setmanal de l'activitat realitzada (activitats d'entrada i sortida,
encarrecs activitats passives) que incloura temps real de dedicaci6, temps de dedicacio6 per tasca i
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desviacié respecte temps previst, volum de tasques finalitzades i nivell d'assoliment dels ANS.

Per tant, es fa una proposta detallada dels informes per a dur a terme el seguiment quantitatiu del
servei, incloent-hi el seu contingut i periodicitat. També es detalla la proposta de seguiment dels
ANS quantitatius i s’aporta una proposta d’'informe mensual de seguiment que es considera
adequat.

Per ultim, es fa una proposta detallada de les mesures de control quantitatiu del servei que tinguin
en compte el volum d’activitats pendents, la productivitat, les desviacions en la planificaci6 i les
prioritzacions, com per exemple, en un ’informe especific pel seguiment quantitatiu d’encarrecs
concrets i puntuals.

Com a element complementari es troba la proposta d'automatitzacié de dades mitjancant eines
PowerBl. Aquesta aportacié permetria el control de I'estat del servei en temps real i la detecci6 de
possibles desviacions, facilitant la presa de decisions davant de variacions en els volums del servei
gue puguin afectar els temps de gestié.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, aportant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques, permetent I'adequacié del plantejament a les necessitats especifiques del
servei demanat.Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 5 punts.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta inclou un control quantitatiu de dades per garantir el compliment dels ANS. Aquest
control es faria mitjancant un quadre de control que integra les dades en temps real. Els indicadors
d'aquest quadre serien: volum d'entrades per procés, ritme de tramitacid, temps d'estada, antiguitat
de cues, carrega per agent, ritme previst vs. ritme real.

Doncs,es fa una proposta detallada dels informes per a dur a terme el seguiment quantitatiu del
servei, incloent-hi el seu contingut i periodicitat.

La proposta del seguiment dels acords de nivell de servei quantitatius és detallada pero no inclou
una proposta d’informe mensual de seguiment.

Es plantegen mesures de control quantitatiu del servei que tinguin en compte el volum d’activitats
pendents, la productivitat, les desviacions en la planificacié i les prioritzacions (que so6n les
transcrites al primer paragraf).

Ara bé, no constauna proposta d’'informe especifica pel seguiment quantitatiu d’encarrecs concrets
i puntuals.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, no
permet assegurar el compliment dels requisits 0 adequaci6 a allo demanat als plecs en la seva
totalitat donat que conté ambiglitats en algun dels elements objecte de valoracid, o bé no és
satisfactoria o té mancances d'adequacié en algun d'ell, com ara la manca de proposta d'un informe
mensual o la manca de proposta d'un informe pel seguiment quantitatiu d'encarrecs. Per aquest
motiu, es considera oportd atorgar al licitador 3 punts.
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D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta indica I'aportacié d'una eina de ticketing de seguiment de l'activitat on es recolliran les
dades relatives a l'activitat del servei.

Es proposa, a partir dels ANS, presentar un informe amb una periodicitat minima mensual que
contindra dades com ara: temps de gestié de sol-licituds, temps d'emissié de tramits, temps de
gestié d'encarrecs.

Per tant, es fa una proposta detallada dels informes per a dur a terme el seguiment quantitatiu del
servei, incloent-hi el seu contingut i periodicitat.

Es fa una proposta detallada del seguiment dels acords de nivell de servei quantitatius i una
proposta d’'informe mensual de seguiment (amb I'eina del tracking de seguiment.

Es fa una proposta detallada de les mesures de control quantitatiu del servei que tinguin en compte
el volum d’activitats pendents, la productivitat, les desviacions en la planificacio i les
prioritzacions((que sén les transcrites al segon paragraf).

Es fa una proposta d’informe especifica pel seguiment quantitatiu d’encarrecs concrets i puntuals.

Es valora, com a element complementari, la proposta d'automatitzacié de dades mitjancant l'eina
de tickering. Aquesta aportacio permetria el control de l'estat del servei en temps real i la deteccio
de possibles desviacions, facilitant la presa de decisions davant de variacions en els volums del
servei que puguin afectar els temps de gestio.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, aportant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions tecniques, permetent I'adequacié del plantejament a les necessitats especifiques del
servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 5 punts.

E) EULEN,S.A.

Es proposa un sistema de categoritzacio intel-ligent de cues de treball, amb prioritzacié per ANS,
classificant les peticions per grups de criticitat atenent a 'ANS establert.

Es proposa la realitzacio de diversos informes de seguiment: informe de direccio, de freqliencia
mensual, que incloura els principals indicadors de gestié, entre d'altres; informe de progrés, de

freqiéncia setmanal; informe diari amb els principals indicadors de gestié (volum d'interaccions,
nivells d'atencié i servei...).

Es proposa un portal d'accés a la informacio de gestio del servei en temps real.

Es valora que es fa una proposta detallada dels informes per a dur a terme el seguiment quantitatiu
del servei, incloent-hi el seu contingut i periodicitat.

Es valora que es fa una proposta detallada del seguiment dels acords de nivell de servei quantitatius
i una proposta d’informe mensual de seguiment.
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Es valora que es fa una proposta detallada de les mesures de control quantitatiu del servei que
tinguin en compte el volum d’activitats pendents, la productivitat, les desviacions en la planificacio i
les prioritzacions.

Es valora que es fa una proposta d’informe especifica pel seguiment quantitatiu d’encarrecs.
concrets i puntuals.

Es valora, com a element complementari, la proposta d'un portal que permeti a la UOC el seguiment
de l'activitat en temps real. Aquesta aportacié permetria el control de I'estat del servei en temps real
i la detecci6 de possibles desviacions, facilitant la presa de decisions davant de variacions en els
volums del servei que puguin afectar els temps de gestio6.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, aportant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions tecniques, permetent I'adequacié del plantejament a les necessitats especifiques del
servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportd atorgar al licitador 5 punts.

3.10 Control qualitatiu (fins a 5 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

Es fa proposta dels informes seguents: informe de control de terminis (grau de compliment dels
ANS pel que fa als terminis d'execucid), informe de qualitat (grau de compliment dels ANS de
qualitat).Es proposa realitzar una reunié mensual per compartir els informes mensuals d'ANS i
cercar punts de millora.

Per tant, es fa una proposta detallada dels informes per a dur a terme el seguiment qualitatiu del
servei, incloent-hi el seu contingut i periodicitat.

Aixi mateix, es fa una proposta detallada del seguiment dels acords de nivell de servei qualitatius i
una proposta d’informe mensual de seguiment, d’acord amb el descrit al primer i segon paragraf
d’aquest punt.-

Per contra, no es fa una proposta detallada de les mesures de control qualitatiu del servei que
tinguin en compte els plans de formaci6 o millora especifics per gestor.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, no
permet assegurar el compliment dels requisits o adequacié al que es demana als plecs en la seva
totalitat donat té mancances d'adequacié en algun d'ells. Per aquest motiu, es considera oportl
atorgar al licitador 3 punts.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

La proposta inclou que cada mensualment es realitzara un informe on es recollira la revisio
qualitativa d'un minim del 15% de les gestions realitzades en almenys quatre ambits d'activitat.

Es proposa realitzar una enquesta digital per tal que els estudiants puguin valorar el temps de
resolucié i la qualitat de la resolucié. Les dades generades per aquesta enquesta s'inclouran a un
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informe mensual que es compaginara amb dades de la revisié interna: volum de gestions per ambit,
volum de gestions revisades, resultats de les millores adoptades en mesos anteriors, accions
correctives proposades o formacié de gestor en els ambits amb més incidéncies.

Doncs, es fa una proposta detallada dels informes per a dur a terme el seguiment qualitatiu del
servei, incloent-hi el seu contingut i periodicitat.

Es fa una proposta detallada del seguiment dels acords de nivell de servei qualitatius i una proposta
d’'informe mensual de seguiment.

Es fa una proposta detallada de les mesures de control qualitatiu del servei que tinguin en compte
els plans de formacié o millora especifics per gestor, establint un sistema de seguiment del seu
rendiment, d’acord amb el descrit als paragrafs primer i segon.

Es valora com a element complementari la proposta de fer una enquesta de satisfaccié als
estudiants. Aquesta enquesta permetria disposar d'una imatge real de la visio del servei per part
dels usuaris finals (els estudiants) més enlla de les dades volumeétriques, i ajudar a establir les
mesures de correccio necessaries per tal d'augmentar el nivell de satisfaccié dels estudiants en la
gestié dels seus tramits.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, aportant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions tecniques, permetent I'adequacié del plantejament a les necessitats especifiques del
servei demanat.. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 5 punts.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta de control qualitatiu inclou una metodologia basada en mostrejos diaris, dobles
validacions, seguiment dels nous agents, revisié casuistiques dificils i control de coheréncia
documental. A més, proposen I'is de la IA com a instrument de suport per la deteccié d’errors i per
I'analitica en general del procés de qualitat. La metodologia proposada inclou mesures essencials
per al seguiment qualitatiu del servei, aportant la IA com a suport en 'analitica a com element de
valor afegit, encara que manca detall en la seva proposta d’aplicacid i no es plantegen plans de
formacié o millora especifics per gestor per seguir el seu rendiment.

Pel que fa als informes, plantegen un informe mensual del servei que inclou algunes dades
gualitatives com patrons d’error i especificament un informe trimestral de qualitat on inclou al detall
els resultats dels mostrejos, index d’errors, coheréncia de criteris, proposta d’optimitzacié de fluxos,
valoracio del calendari académic i impacte previst, etc. No es fa mencidé perd a un seguiment dels
ANS qualitatius especifics del servei.

Finalment, plantegen mesures de satisfaccid d’usuaris, sense detallar de quina manera es
calcularia ni I'is que se’n faria de la informacié per la millora qualitativa del servei.

En definitiva, la proposta no és completa i no cobreix tots els requeriments de forma satisfactoria, i
té mancances de detall i adequacio en almenys dos dels elements objecte de valoracié que fa que
no permeti assegurar I'adequacié de la soluci6 a les necessitats especifiques del servei demanat.
Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2 punts.
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D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La seva proposta de seguiment qualitatiu es fonamenta en una eina de ticketing que aporten, la
qual no tan sols serveix per fer el seguiment quantitatiu del servei, també la revisié de la qualitat del
servei. D’aquesta manera tenen en compte aspectes com la correcta aplicacid del procediment
establert, el contingut del document emés, tramit o gestio, correccié de la forma del document,
correccié de l'idioma. Per tant, proposen un control molt orientat al seguiment dels ANS qualitatius
del servei, encara que no es detalla de quina manera a I'’eina de ticketing es realitzen les auditories
internes i revisio per mostreig de tramits, que tan sols menciona, sense gaires més especificacions.

Proposen un informe qualitatiu (del qual no es detalla periodicitat) on focalitzen en aquests quatre
elements (aplicacié procediment, contingut, format i idioma) i la seva evolucié temporal. A partir de
les conclusions de l'informe, plantegen un pla de formaci6 pels agents que incompleixen amb els
elements qualitatius de valoracié ja sigui a nivell de format, ortografic o contingut.

Si bé la proposta d’informe aborda el seguiment del ANS del servei, li manca detall perqué no
presenta un calcul especific d’'aquests ANS ni tampoc es detalla la seva periodicitat en la seva
presentacio o en I'aplicacié de les propostes de millora.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, no
permet assegurar el compliment dels requisits a alldo demanat als plecs en la seva totalitat donat
gue té mancances en algun dels elements objecte de valoraci6. Per aquest motiu, es considera
oportd atorgar al licitador 3 punts.

E) EULEN,S.A.

Proposen un seguiment qualitatiu que busca I'excel-léncia i buscar I'arrel de I'error. D’aquesta
manera, presenten un sistema de qualitat 360° i de millora continua, aplicant la metodologia Len
basada en els pilars de la prevencié (de la qual no presenten mesures concretes), deteccié per
mitja d’auditories i correccié amb formacio.

Proposen aixi un seguiment basat en els ANS de referencia del servei (Procediment, contingut,
forma i idioma) i en unes auditories especifiques segons el nivell dels agents (100% de mostreig
per agents nous i 5-10% per agents experts) i amb un focus del mostreig si es detecten errors.

Plantegen a més un pla d’accié de qualitat linguistica, fent us d’eines d’assisténcia gramatical i
auditories de to, aportant un element de valor afegit per garantir la qualitat del servei a nivell
gramatical i de personalitzaci6 de les respostes.

Per a la millora i la correccié contemplen sessions formatives tan individuals com reciclatges de
'equip. A més plantegen una reuni6 mensual conjunta amb la UOC per definir els criteris de
calibratge.

Pel que fa als informes de seguiment, els plantegen mensuals i amb una agregacié trimestral,
semestral i anual que inclouen a banda d’informacié més quantitativa, aspectes de qualitat del

servei, sense aportar detall de quins indicadors especifics, quedant en aquest punt la seva proposta
molt poc detallada.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, no
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permet assegurar el compliment dels requisits o adequacio a allo demanat als plecs en la seva
totalitat donat que té mancances de detall en algun dels elements objecte de valoracié. Per aquest
motiu, es considera oportd atorgar al licitador 3 punts.

3.11 Infraestructuratecnica aportada (fins a5 punts):

A) ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.

La proposta descriu els equips informatics que es facilitaran als agents, entre els quals [-].

El servei es realitzara a unes instal-lacions (sense concretar) on es disposa de pla de contingéncia
i es compleixen els requisits de connectivitat, fent-se constar que Adecco disposa de diverses
oficines a Barcelona i a Catalunya amb un ampli horari d'apertura.

La proposta incorpora la gestio i configuracié de la xarxa de cada centre d'operacions, perd no
detalla la connexio a internet que es destinara al servei i la proposta de connexi6 a la xarxa UOC.

Pel que fa a la seguretat, es fa un breu esment a la seguretat fisica de les estacions de treball, i la
seguretat logica, incloent-hi politica de gestié de contrasenyes, servidors, bloqueig de les estacions
de treball i antivirus i pegats de seguretat. La descripcié del sistema de copies de seguretat i
restauracié (com a elements que garanteixen la seguretat dels sistemes d’informacid) s’aprecia
breu i poc detallada.

La proposta descriu breument el sistema de copies de seguretat i restauracio.

La proposta indica que Adecco disposa de diverses oficines a Barcelona i a Catalunya amb un ampli
horari d'apertura.

Es pren en consideracio que la proposta no fa una descripcié detallada de les instal-lacions i I'espai
dedicat dins d’aquestes on es prestara el servei.

Es fa una descripci6 detallada dels equips informatics amb els quals es prestara el servei.

No es fa una descripcié detallada dels elements que garanteixen la seguretat dels sistemes
d'informacio.

Si bé es descriu breument la configuracié de la xarxa, no es fa una descripcié detallada de la
connexi6 a internet que es destinara al servei i la proposta de connexié a la xarxa UOC.

En definitiva, la proposta té mancances de detall i/o adequacié en almenys tres dels elements
objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar I'adequacié de la solucié a les necessitats
especifiques del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportd atorgar al licitador 1 punts.

B) GUREAK MARKETING, S.L.U.

La proposta descriu detalladament I'espai fisic (instal-lacions i espais) des d'on es portara a terme
l'activitat (instal-lacions de I'empresa a Badalona), amb descripcié de les mesures de seguretat i
controls d'accés al mateix.
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Tot seguit I'oferta descriu de forma detallada la infraestructura de servidors, sistema i programari
de copies de seguretat i de suport en cas d'incidéncia aixi com la infraestructura de xarxa.

La proposta també descriu detalladament les posicions de treball disponibles i els equips de treball
personals (equips de sobretaula, equips portatils, sistema operatiu i programari ofimatic i de
seguretat, dos monitors, auriculars...). El fet de que el punt de treball disposara de dos monitors,
fet que permet agilitzar la tasca dels gestors en facilitar I'accés i revisié de les dades de les peticions.

Es recull que els equips de l'activitat estaran equipats amb VPN, amb client Forti, per garantir la
connexio amb l'entorn UOC.

Tot seguit I'oferta descriu el sistema de gestio de seguretat de la informacio, programari de deteccid
de virus, analisis de possibles riscos en la seguretat de la informacié i les mesures i accions
portades a terme per protegir la informacid, el robatori de dades i lI'accés no autoritzat a la
informacio.

Es pren en consideracié que la proposta fa una proposta detallada de les instal-lacions i I'espai
dedicat a la prestacié del servei.

Es fa una descripcié detallada dels equips informatics i programari amb els quals es prestara el
servei. Es valora com a element complementari la disponibilitat de dos monitors pels punts de
treball.

Es fa una descripci6 detallada dels elements que garanteixen la seguretat dels sistemes
d'informaciad.

Es fa una descripcié detallada de la connexié a internet que es destinara al servei i la proposta de
connexi6 a la xarxa UOC.

Es fa una descripcié detallada del programari complementari que es posi a disposicié del servei.

Es valora com a element complementari que el punt de treball disposara de dos monitors, fet que
permet agilitzar la tasca dels gestors en facilitar l'accés i revisio de les dades de les peticions.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat de forma eficient permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, aportant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions tecniques, permetent I'adequacié del plantejament a les necessitats especifiques del
servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 5 punts.

C) SOSMATIC, S.L.

La proposta es centra en descriure els equips informatics dels punts de treball amb doble monitor,
sistemes operatius i navegadors, aixi com la proposta de gestié i manteniment de I'equipament.
També en la descripcié de les mesures de seguretat i estabilitat, com ara actualitzacions de
seguretat, antivirus corporatiu, limitacié d'instal-laci6 de programari, proteccid6 davant macro-
documents i enllagcos sospitosos o encriptacié del disc si el servei es presta en remot.

Ara bé, no s’inclou la descripcié de de les instal-lacions i 'espai dedicat dins d’aquestes on es
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prestara el servei ni es detalla la connexié a internet destinada al contracte ni la proposta de
connexio a la xarxa UOC.

El programari complementari que es posa a disposicio del servei esta degudament descrit i detallat

En definitiva, la proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma satisfactoria,
o té mancances de detall i/o adequacio en almenys dos dels elements objecte de valoracié que fa
gue no permeti assegurar l'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques del servei
demanat. Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 2 punts.

D) NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN BPO S.L.U.

La proposta inclou la descripcié detallada de I'edifici des d'on s'oferira el servei, els espais de treball
aixi com la seguretat i control d'accessos a les instal-lacions.

S'inclou la descripcio detallada dels equips informatics i el programari disponible.

Es descriuen de forma no detallada les mesures de seguretat d'informacié. Es detalla la informacio
de la connexiod a Internet i la connexio entre I'empresa i la UOC.

Es detallen les eines propies que permeten el seguiment i control de l'activitat.

Es pren en consideracié que es fa una descripcié detallada de les instal-lacions i I'espai dedicat
dins d’aquestes on es prestara el servei.

Es fa una descripcié detallada dels equips informatics amb els quals es prestara el servei.

Si bé es fa menci6, no es fa una descripcié detallada dels elements que garanteixen la seguretat
dels sistemes d'informacié o una descripcié detallada de la connexioé a internet que es destinara al
servei i la proposta de connexi6 a la xarxa UOC.

Es fa una descripci6 detallada del programari complementari que es posi a disposicié del servei, ja
sigui pel seguiment quantitatiu com qualitatiu del servei com per a la propia organitzacio de I'equip
de treball.

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats, no
permet assegurar el compliment dels requisits 0 adequaci6 a alldo demanat als plecs en la seva
totalitat donat que conté ambigditats en algun dels elements objecte de valoracid, ja que no es fa
una descripcio detallada dels elements que garanteixen la seguretat dels sistemes d'informacié o
de la connexid a internet. . Per aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 3 punts.

E) EULEN,S.A.

La proposta inclou la descripcio de les instal-lacions des de les que es portara a terme el servei.

La proposta descriu mesures de contingéncia en cas d'incidéncia, com ara caiguda de la xarxa de
comunicacions, caiguda de servidors de fitxers i similar. Perd no es descriuen els elements que
garanteixen la seguretat dels sistemes d'informacié ni la connexié a internet que es destinara al
servei i la proposta de connexié a la xarxa UOC. Tampoc es detallen els equips informatics amb els
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quals es prestara el servei.

Es pren en consideracié que es fa una descripcié detallada de les instal-lacions i I'espai dedicat
dins d’'aquestes on es prestara el servei.

No es fa una descripci6 detallada dels equips informatics amb els quals es prestara el servei

Si bé s'iclouen possibles mesures de contingéncia, no es fa una descripcié detallada dels elements
gue garanteixen la seguretat dels sistemes d'informacio.

No es fa una descripcié detallada de la connexié a internet que es destinara al servei i la proposta
de connexid a la xarxa UOC.

Per Gltim, no apareix la descripcié detallada del programari complementari que es posi a disposicio
del servei, ja sigui pel seguiment quantitatiu com qualitatiu del servei com per a la propia
organitzacio de I'equip de treball.

En definitiva, la proposta no és completa o no cobreix tots els requeriments de forma satisfactoria,
i t¢ mancances de detall i/o adequaci6 en tres dels elements objecte de valoracié que fa que no
permeti assegurar I'adequacié de la solucio a les necessitats especifiques del servei demanat. Per
aquest motiu, es considera oportl atorgar al licitador 1 punts.

Puntuacio final

Per tot alld exposat, es conclou que les puntuacions obtingudes pels licitadors en relacié amb les
seves propostes avaluables mitjangant judici de valor son les seglents:

ATLAS GUREAK SOSMATIC | NTT DATA | EULEN,S.A.
Punts SERVICIOS MARKETING, , S.L. SPAIN
Puntuacio R EMPRESARIAL | S.L.U. S.L.U. -
maxima STRGE) ES, S.A. NTT DATA
P SPAIN
BPO S.L.U.
2.1 Equip de | 5punts 1 punt 5 punts 2 punts 3 punts 2 punts
treball
proposat
2.2 Distribuci | 2 punts 1 punt 2 punts 1 punt 2 punts 1 punt
6 horaria
3.1 Gesti6é | 5 punts 0 punts 3 punts 2 punts 3 punts 0 punts
diaria del
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ATLAS GUREAK SOSMATIC | NTT DATA | EULEN,S.A.
Punts SERVICIOS MARKETING, , S.L. SPAIN
Puntuacio - EMPRESARIAL | S.L.U. S.L.U. -
maxima SRR ES, S.A. NTT DATA
; SPAIN
BPO S.L.U.

servei
3.2. Gesti6 de | 4 punts 1 punt 3 punts 1 punt 3 punts 0 punts
les puntes de
treball
41 Pla de | 3punts 0 punts 2 punts 1 punt 1 punt 0 punts

formacié

inicial
4.2 Pla de | 2 punts 1 punt 1 punt 0 punts 2 punts 0 punts
formacié
continuada
5.Pla de | 2 punts 2 punts 2 punts 2 punts 2 punts 2 punts
transicio
6.Pla de | 2 punts 2 punts 2 punts 2 punts 2 punts 2 punts
devolucié
7.1 Control | 5 punts 3 punts 5 punts 3 punts 5 punts 5 punts
quantitatiu
7.2 Control | 5 punts 3 punts 5 punts 2 punts 3 punts 3 punts
qualitatiu
8.Infraestructu | 5 punts 1 punts 5 punts 2 punts 3 punts 1 punt
ra técnica
aportada
Total 20 punts 15 punts 35 punts 18 punts 29 punts 16 punts

Finalment, les puntuacions totals obtingudes pels licitadors, ordenades en ordre decreixent, son les
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seguents:
ATLAS SERVICIOS EMPREARIAL, S.A. 15 PUNTS
GUREAK MARKETING, S.L.U. 35 PUNTS
SOSMATIC, S.L. 18 PUNTS

NTT DATA SPAIN S.L.U. - NTT DATA SPAIN | 29 PUNTS
BPO S.L.U.

EULEN,S.A. 16 PUNTS

Es fa constar que, les empreses ATLAS SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A.; SOSMATIC, S.L. i
EULEN,S.A. no han assolit la puntuacid minima exigida de 20 punts perqué s’avalui I'oferta
avaluable mitjangant l'aplicacié de formules d’acord amb lindicat I'apartat X del Quadre de
referencies del Plec de Clausules Particulars

Signat,

Esther Gonzalvo

Directora de I'Area Serveis Académics
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