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Informe técnic de valoracié de les ofertes
presentades en el procediment de contractacio
relatiu al “Servei d’atencié de Consultes
tecnologiques per a la Universitat Oberta de
Catalunya”

Expedient HSE00015/2025

1. Antecedents

La convocatoria d’aquest procediment es va publicar en data 21 de octubre de 2025 al Perfil del
Contractant d’aquesta entitat. El termini fixat per a la presentacié de les proposicions era el dia 20
de novembre de 2025 a les 14.00h.

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

Empresa admesa

SOSMATIC, S.L

NTT DATA SPAIN BPO S.LU

En data 28 de novembre de 2025, es reuni la Mesa de Contractacié per procedir a I'obertura del
Sobre num. 2 de les ofertes presentades i admeses, que conté la proposta técnica la valoracié de
la quals depén d’un judici de valor, i es remeteren als serveis técnics perqué procedissin a la seva
valoracio.

2. Criteris d’adjudicacié

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

TOTAL DE PUNTS que s’adjudiquen mitjangant els criteris 49 Punts
d’adjudicacio el valor dels quals es determina mitjangant un
judici de valor

Criteris i subcriteris Distribuci6 de la
puntuacio

1. Equip necessari per a I’execucié del servei i estructura 5 punts
2. Metodologia de treball

5 punts
2.1 Descripcio de la gestié diaria del servei 1 punts
2.2 Elaboracié d’'un pla per a la gestidé de les puntes del servei i
VT 4 punts
incidéncies
3. Seguiment de la prestacié 6 punts
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3.1 Model de relacié i gestié de la comunicacié amb la UOC diaria i 4
oo S punts

durant la deteccié d’'una incidéncia
3.2 Exemple informe qualitatiu 2 punts
4. Criteris de valor afegits 18 punts
4.1 Proposta d’'una metodologia d’automatitzacié i optimitzacié de 5

o punts
gestio i de respostes
4.2 Proposta subministrament d’una eina tecnolodgica 3 punts
4.3 Experiéncia en atencié per diferents canals, valoracio i 5 bunts
adaptacié d’aquests al servei de la UOC P
4.4 Proposta de mesures per garantir la qualitat en I'atenci6 i 5 bunts
'acompanyament P
5. Casos practics 15 punts
5.1 Cas practic 1 7,5 punts
5.2 Cas practic 2 7,5 punts

1. Equip necessari per a ’execucié del servei i estructura (Fins a 5 punts)

riteri valoracio

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacio, es prendran en consideracid els seguents
aspectes: (i) el grau d’adequacio, (ii) el grau de coheréncia i (iii) el grau de detall del procés
metodolodgic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l|'apartat permetent
asegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

2,5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l|'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacio a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacié de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.

1 punt: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats,
no permet assegurar el compliment dels requisits o I'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 satisfactdoria o té mancances d'adequacié en algun d’aquests
elements.

0,5 punts: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en
almenys dos dels elements objecte de valoraci6 que fa que no permeti assegurar
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I'adequacié de la solucid a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances 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, o es tracta d’'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques.

2. Metodologia de treball (Fins a 5 punts)

2.1 Descripcid de la gestio diaria del servei (Fins a 1 punt)

Criteri de valoracio

Per a la valoraci6 d’aquest criteri d’adjudicacid, es prendran en consideracidé els seguents
aspectes: (i) el grau d’adequacid, (ii) el grau de coherencia i (iii) el grau de detall del procés
metodologic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

1 punt: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats
demanades al plec de prescripcions tecniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

0,75 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en |'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacio a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacio de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.

0,5 punts: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments
demanats, no permet assegurar el compliment dels requisits o I'adequacié a allo
demanat als plecs en la seva totalitat donat que conté ambigiitats en algun dels
elements objecte de valoracid, o bé no és satisfactoria o t¢ mancances d'adequacio en
algun d’aquests elements.

0,25 punts: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en
almenys dos dels elements objecte de valoraci6 que fa que no permeti assegurar
I'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacid minima del servei en condicions, 0 no presenta detalls
d'adequacid respecte als requeriments especifics del servei, o es tracta d’'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques.

2.2 Elaboracié d’un pla per a la gestioé de les puntes del servei i incidéncies (Fins a 4 punts)

Criteri de valoracid

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacidé, es prendran en consideracidé els segients
aspectes: (i) el grau d’adequacid, (ii) el grau de coherencia i (iii) el grau de detall del procés
metodologic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
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d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

4 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

3 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats
demanades al plec de prescripcions tecniques, tot i aixi permet I'adequacié de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.

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

1 punt: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en almenys
dos dels elements objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar I'adequacio de la
solucid a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacidé minima del servei en condicions, 0 no presenta detalls
d'adequacié respecte als requeriments especifics del servei, o es tracta d'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques.

3. Seguiment de la prestacié (Fins a 6 punts)

3.1 Model de relacié i gestié de la comunicacié amb la UOC diaria i durant la deteccié d’una
incidéncia (Fins a 4 punts)

Criteri de valoracio

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacio, es prendran en consideracidé els segients
aspectes: (i) el grau d’adequaciod, (ii) el grau de coheréncia i (iii) el grau de detall del procés
metodologic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

4 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

3 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacio a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacio de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.
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2 punts: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats,
no permet assegurar el compliment dels requisits o I'adequacié a allo demanat als
plecs en la seva totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels elements objecte de
valoracio, o bé no és satisfactdoria o té mancances d'adequacié en algun d’aquests
elements.

1 punt: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en almenys
dos dels elements objecte de valoracié que fa que no permeti assegurar I'adequacio de la
solucid a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacidé minima del servei en condicions, 0 no presenta detalls
d'adequacié respecte als requeriments especifics del servei, o es tracta d'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques.

3.2 Exemple informe qualitatiu (Fins a 2 punts)

Criteri de valoracio

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacio, es prendran en consideracidé els seguents
aspectes: (i) el grau d’adequacio, (ii) el grau de coheréncia i (iii) el grau de detall del procés
metodologic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

2 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

1,5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacio a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacié de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.

1 punt: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats,
no permet assegurar el compliment dels requisits o I'adequacié a all6 demanat als
plecs en la seva totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels elements objecte de
valoracid, o bé no és satisfactoria o t¢ mancances d'adequacié en algun d’aquests
elements.

0,5 punts: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en
almenys dos dels elements objecte de valoraci6 que fa que no permeti assegurar
I'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta t¢ mancances en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, 0 no presenta detalls
d'adequacié respecte als requeriments especifics del servei, o es tracta d'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques.

4. Criteris de valor afegits (Fins a 18 punts)

Informe técnic de valoracio pag. 5



UOC

Universitat Oberta uoc.edu
de Catalunya

4.1 Proposta metodologia d’automatitzacié de respostes (Fins a 5 punts)

Criteri de valoracio

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacid, es prendran en consideracié els seguents
aspectes: (i) el grau d’adequacio, (ii) el grau de coheréncia i (iii) el grau de detall del procés
metodologic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

2,5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet I'adequacié de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.

1 punt: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats,
no permet assegurar el compliment dels requisits o I'adequacié a alld6 demanat als
plecs en la seva totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels elements objecte de
valoracio, o bé no és satisfactoria o t¢ mancances d'adequacié en algun d’aquests
elements.

0,5 punts: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en
almenys dos dels elements objecte de valoraci6 que fa que no permeti assegurar
I'adequacié de la solucio a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacid minima del servei en condicions, 0 no presenta detalls
d'adequacié respecte als requeriments especifics del servei, o es tracta d’'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques

4.2 Proposta subministrament d’una eina tecnologica (Fins a 3 punts)

~riteri de valoracis

Per a la valoraci6 d’aquest criteri d’adjudicacio, es prendran en consideracié els seguents
aspectes: (i) el grau d’adequacié, (ii) el grau de coheréncia i (iii) el grau de detall del procés
metodolodgic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

3 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

2 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
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incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacio a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacio de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.

1 punt: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats,
no permet assegurar el compliment dels requisits o I'adequacié a alld6 demanat als
plecs en la seva totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels elements objecte de
valoracid, o bé no és satisfactdoria o t& mancances d'adequacié en algun d’aquests
elements.

0,5 punts: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en
almenys dos dels elements objecte de valoracid que fa que no permeti assegurar
I'adequacié de la solucid a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té¢ mancances 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, o es tracta d’'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques.

4.3 Experiéncia en atencio per diferents canals, valoracié i adaptacié d’aquests al servei de
la UOC (Fins a 5 punts)

Criteri de valoracio

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacid, es prendran en consideracié els segients
aspectes: (i) el grau d’adequacio, (ii) el grau de coheréncia i (iii) el grau de detall del procés
metodologic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

2,5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l|'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacio a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacio de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.

1 punt: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats,
no permet assegurar el compliment dels requisits o I'adequacié a all6 demanat als
plecs en la seva totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels elements objecte de
valoracid, o bé no és satisfactdoria o t& mancances d'adequacié en algun d’aquests
elements.

0,5 punts: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en
almenys dos dels elements objecte de valoraci6 que fa que no permeti assegurar
I'adequacié de la solucid a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té¢ mancances en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacié minima del servei en condicions, o no presenta detalls
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d'adequacié respecte als requeriments especifics del servei, o es tracta d'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques

4.4 Proposta de mesures per garantir la qualitat en I’atencioé i 'acompanyament (Fins a 5
punts)

Criteri de valoracio

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacio, es prendran en consideracidé els seguents
aspectes: (i) el grau d’adequacio, (ii) el grau de coheréncia i (iii) el grau de detall del procés
metodolodgic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

2,5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l|'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacio a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet I'adequacié de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.

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

0,5 punts: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en
almenys dos dels elements objecte de valoraci6 que fa que no permeti assegurar
I'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacid minima del servei en condicions, 0 no presenta detalls
d'adequacié respecte als requeriments especifics del servei, o es tracta d'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques

5. Casos practics(Fins a 15 punts)
5.1 Cas practic 1 (fins a 7,5 punts)

riteri valoracio

Per a la valoracié d’aquest criteri d’adjudicacio, es prendran en consideracidé els seguents
aspectes: (i) el grau d’adequacio, (ii) el grau de coheréncia i (iii) el grau de detall del procés
metodoldgic proposat pel licitador, en atencié als requeriments i particularitats dels treballs
d’assessorament inclosos en I'ambit del Contracte:

7,5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant

elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
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demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

5,5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet I'adequacié de la soluci6 a
les necessitats especifiques del servei demanat.

3,5 punts: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments
demanats, no permet assegurar el compliment dels requisits o I'adequacié a allo
demanat als plecs en la seva totalitat donat que conté ambigiitats en algun dels
elements objecte de valoracid, o bé no és satisfactoria o t& mancances d'adequacié en
algun d’aquests elements.

1,5 punts: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en
almenys dos dels elements objecte de valoraci6 que fa que no permeti assegurar
I'adequacié de la solucio a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacid minima del servei en condicions, 0 no presenta detalls
d'adequacié respecte als requeriments especifics del servei, o es tracta d’'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques.

5.2 Cas practic 2 (fins a 7,5 punts)

7,5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l|'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant
elements complementaris que aporten un valor afegit en relaci6 a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques (per exemple, millorant, desenvolupant i/o
complementant les tasques propies enumerades al plec de prescripcions técniques).

5,5 punts: La proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei perd no
incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en relacio a les necessitats
demanades al plec de prescripcions técniques, tot i aixi permet I'adequacié de la solucié a
les necessitats especifiques del servei demanat.

3,5 punts: Tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments
demanats, no permet assegurar el compliment dels requisits o I'adequacié a allo
demanat als plecs en la seva totalitat donat que conté ambiguitats en algun dels
elements objecte de valoracio, o bé no és satisfactoria o t¢ mancances d'adequacié en
algun d’aquests elements.

1,5 punts: La proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en
almenys dos dels elements objecte de valoraci6 que fa que no permeti assegurar
I'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques del servei demanat.

0 punts: La proposta té mancances en tots els elements objecte de valoracié que no
permeten assegurar la prestacidé minima del servei en condicions, 0 no presenta detalls
d'adequacié respecte als requeriments especifics del servei, o es tracta d'una simple
transcripcio del Plec de Prescripcions Técniques.
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3. Valoracio
3.1 Equip necessari per a I’execucio del servei i estructura (fins a 5 punts):

A) SOSMATIC, S.L

Es defineix una estructura d'equip completa que cobreix de manera integra tots els rols i funcions
especificats al Plec de Prescripcions Técniques. Es detallen amb claredat les responsabilitats del
Cap de Servei, coordinadors, Agents exclusius i compartits, i les funcions de suport de Qualitat,
assegurant I'adequacioé del personal per a la gestié multicanal i el control dels ANS, i s’'inclouen
rols especialitzats.

No obstant aixd, la descripcié d'aquests rols complementaris es limita a les funcions basiques
esperades per garantir l'operativa, sense oferir una planificacié detallada o estratégica de com la
seva actuacio es traduira en elements tangibles de valor afegit, més enlla del que ja s'espera en el
compliment del servei.

La proposta garanteix de manera clara i coherent el compliment de tots els requeriments
d'estructura i rols demandats pel servei, i aixo0 permet l'adequacio total de la solucié a les
necessitats especifiques del contracte.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no incorpora elements
complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques
del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2,5 punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.L

L'oferta técnica defineix una estructura organitzativa piramidal que compleix amb claredat els
requeriments de l'apartat relatiu a I'equip. Es detallen amb precisié els rols clau (Responsable,
Coordinador/a, Supervisor/a i Gestors de Qualitat, i Agents de N1 i N2) i les seves
responsabilitats, assegurant I'alineament amb l'objectiu d'oferir una atencié tecnoldgica integral i
resolutiva.

Tanmateix, tot i que l'estructura garanteix la correcta execucié del servei i I'adequacio dels perfils a
les tasques definides (incloent-hi la gestid de pics i els plans de contingéncia), el disseny de
I'equip no incorpora elements o rols complementaris (més enlla del que ja s'espera en un servei
d'aquesta naturalesa) que aportin un valor afegit diferenciador i estratégic respecte al servei.

En definitiva, I'estructura i la descripcid dels rols i les competéncies cobreixen tots els aspectes
demanats i permeten assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en |'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no incorpora elements
complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques
del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2,5 punts.
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3.2 Metodologia de treball (fins a 5 punts):

3.2.1. Descripci6 de la gestié diaria del servei (Fins a 1 punt)

A) SOSMATIC, S.L

La proposta de gestié diaria estableix un circuit d'atencié clar i tragable, fonamentat en la
monitoritzacié continua del tauler d'activitat i I'assignacié dinamica d'agents per complir amb els
ANS. El flux de cinc passos és coherent i segueix una logica d'escalada progressiva.

La descripcié es centra en la reaccié a la demanda (seguiment del tauler) sense incorporar
elements complementaris que aportin valor afegit als requeriments del servei. Com per exemple,
s’hagués pogut incorporar accions proactives clau, com la revisié de tendéncies o l'alerta precog
basada en dades historiques i predictives.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en |'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no incorpora elements
complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques
del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 0,75 punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.LU

La descripcié de la gestié diaria, estructurada en planificacio, execucié i control, cobreix tots els
aspectes demandats amb un grau d'adequacié i detall adients. Com a elements complementaris
que aporten un valor afegit significatiu i que van més enlla del requeriment minim, destaquen:

- Triple Cicle de Control: La combinacié de daily meetings (alineacio), la metodologia
NDCM (execucio) i la sessio de tancament operatiu diari (control/aprenentatge) assegura
una tragabilitat i una capacitat de reaccié/correccié immediates.

- Model Iteratiu de Qualitat: El detall sobre I'auditoria multicanal, el control de qualitat
mensual, les sessions d'aprenentatge i la rapida actualitzaci6é de la base de coneixement
(punts clau per a la transformacio de I'atencio) ofereixen una solidesa metodologica que
garanteix el compliment dels ANS i la millora continua de forma proactiva.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en |'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacioé a les necessitats demanades al plec de
prescripcions tecniques (Triple Cicle de Control, i Model Iteratiu de Qualitat). Per aquest motiu, es
considera oportu atorgar al licitador 1 punt.

3.2.2. Elaboracioé d’un pla per a la gestio de les puntes del servei i incidéncies (Fins a 4
punts)

A) SOSMATIC, S.L

L'oferta técnica presenta un grau d'adequacid, coheréncia i detall exhaustiu que no cobreix
completament i amb escreix els requeriments del plec. El pla es fonamenta en la mobilitzacié
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immediata de recursos ja formats i en un control basat en metriques.
Com a elements complementaris que aporten un valor afegit substancial, es destaquen:

- Activaci6 métrica i quantificada: La definicié d'un llindar concret (el backlog supera un
10% del llindar normal) com a element d'activacid del protocol de refor¢ elimina
l'ambiguitat i garanteix una reaccié immediata i objectiva.

- Solidesa de recursos humans i logistica: La disposicioé d'una reserva logistica immediata
(dispositius preparats) i un departament de recursos humans propi dedicat a la
contractacié rapida de perfils tecnologics assegura la capacitat d'activacié sense
dependre de tercers, un element critic per a la continuitat del servei.

- Model de formacié modular per a puntes: La metodologia de formacié en blocs per
tipologies permet que els agents compartits siguin operatius en questié de dies laborables
per a les tasques de més volum, optimitzant la capacitat de resposta en els moments clau
del calendari académic.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en |'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacioé a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques (per exemple, incorpora elements complementaris d'alta qualitat que
milloren significativament I'eficacia i la rapidesa en el compliment dels ANS). Per aquest motiu, es
considera oportu atorgar al licitador 4 punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.L

La proposta esmenta la capacitat d'integrar agents de reforg (fins a 50 en 15 dies) i I's de bots
conversacionals per absorbir transit, la qual cosa denota un model escalable. No obstant aixo, la
proposta presenta mancances de detall i ambiglitats en almenys dos elements objecte de
valoracio, la qual cosa no permet assegurar amb suficient claredat I'adequacio de la solucio a les
necessitats especifiques del servei:

- Ambiguitat en l'activacié de reforg: L'oferta no detalla amb claredat el mecanisme
d'activacioé dels recursos de refor¢ (agents), especialment per a les puntes imprevistes. Si
bé esmenta que les desviacions menors (fins al 10%) sén absorbides per flexibilitat i els
increments moderats (10-30%) mitjangant un programa de retenes, no s'especifica quin
indicador objectiu (métrica de backlog o temps d'espera) activa el programa de retenes,
depenent d'una decisio subjectiva dels supervisors.

- Manca d'especificacido de recursos preformats: L'oferta esmenta la capacitat d'integrar
rapidament agents, perd no aporta la garantia d'una bossa d'agents ja formats i amb
vincle preestablert amb la UOC. La manca d'aquesta garantia incrementa el risc operatiu
en la incorporacid i formacié de nou personal en periodes critics.

En definitiva, la proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en almenys dos
dels elements objecte de valoracio (la proposta no és completa ni té el detall necessari en els
protocols d'activacié objectiva i la disponibilitat de recursos de refor¢ preformats) que fa que no
permeti assegurar lI'adequacio de la solucié a les necessitats especifiques del servei demanat. Per
aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 1 punt.

3.3 Seguiment de la prestacié (fins a 6 punts):
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3.3.1 Model de relacio i gestié6 de la comunicacié amb la UOC diaria i durant la deteccio
d’una incidéncia (Fins a 4 punts)

A) SOSMATIC, S.L

La proposta compleix amb tots els requeriments establerts per al seguiment del servei i la
deteccio proactiva d'incidéncies. EI model proposat assegura la tragabilitat i la fluidesa de la
comunicacié mitjangant una estructura ben definida de canals multilaterals.

Es detallen amb claredat els canals operatius, i es defineix un regim de seguiment eficag amb
reunions setmanals (operativa) i mensuals (estratégica/ANS). A més, l'establiment d'un Protocol
24x7 amb alerta automatica per a incidéncies fora d'horari garanteix la gestié de la crisi i la
comunicacié amb la UOC en tot moment.

No obstant aixd, no s'incorporen elements complementaris que aportin un valor afegit o que
millorin de manera significativa el marc de comunicacio ja exigit i esperat per al servei.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en |'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no incorpora elements
complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques
del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 3 punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.LU

La proposta és coherent i demostra un grau d'adequacio i detall alt, complint amb tots els
requeriments de comunicacio sol-licitats. EI model diferencia clarament la comunicacié interna i
l'externa, i s'articula sobre tres nivells de reunié ben definits: estratégic, tactic i operatiu. Aquesta
estratégia garanteix l'alineament de les decisions des de la direccio fins a I'execucio diaria.

L'us d'eines digitals col-laboratives com Microsoft Teams com a canal principal, tant per a reunions
com per a la gestié de missatges urgents i intercanvi de documentacio, assegura la tragabilitat i la
resposta fluida. El régim de reunions estructurades és adequat per al seguiment continuat dels
ANS i la millora de la qualitat.

No obstant aix0, tot i la robustesa de l'estructura de comunicacid, la proposta no incorpora
elements complementaris que aportin un valor afegit.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no incorpora elements
complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques
del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 3 punts.

3.3.2 Exemple informe qualitatiu (Fins a 2 punts)

A) SOSMATIC. S.L

La proposta presentada conté mancances greus d'adequacié i detall que impedeixen assegurar la
correcta prestacio del servei d'assessorament i la seva utilitat per a la UOC. S'han detectat
mancances en almenys dos elements fonamentals de I'apartat:
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- Manca d'adequacié als requeriments especifics (Referéncia a ANS aliens): L'informe
presentat detalla Acords de Nivell de Servei (ANS) que no corresponen al present plec.

- Mancanga de detall qualitatiu (enfocament exclusivament quantitatiu): La proposta centra
el seu reporting exclusivament en metriques quantitatives ometent o minimitzant els
indicadors qualitatius i l'analisi de tendéncies. Aquesta manca de visié qualitativa no
permet avancar en l'eix de millora continua demanat per la UOC.

En definitiva, la proposta no és completa o t¢ mancances de detall i/o adequacié en almenys dos
dels elements objecte de valoracio (ja que els indicadors d'informe es basen en un context alié al
plec i presenten una deficiéncia critica en el detall qualitatiu necessari per a la correcta gestio i
millora del servei) que fa que no permeti assegurar I'adequacié de la solucié a les necessitats
especifiques del servei demanat a proposta no és completa ni s'adequa als requisits especifics.
Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 0,5 punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.LU

La proposta per a l'informe qualitatiu compleix parcialment amb els requeriments minims d'un
reporting basic. Assegura l'entrega diaria d'un informe i estableix el creuament de dades entre el
CAU (eina de gestio) i la centraleta telefonica, que permetra cobrir les dades de volumetria per
canal, ANS telefonics i incidéncies. No obstant aixd, aquesta proposta conté ambiguitats i
mancances d'adequacié crucials que impedeixen garantir el compliment total dels requeriments de
seguiment:

L'oferta es refereix a l'informe com a "qualitatiu" perd només inclou indicadors basics i quantitatius
(volumetria, ANS, tematica i incidéncies). No es detallen els elements que aportarien la qualitat
real a l'informe (p. ex., analisi de causa-arrel de les consultes recurrents, feedback especific dels
agents, deteccié d'ambiguitats en la Base de Coneixement o recomanacions de millora).

En definitiva, tot i que la proposta és coherent i esta en linia amb els requeriments demanats
(entrega diaria), no permet assegurar el compliment del caracter qualitatiu de l'informe ni
'adequacié total de les métriques per a una analisi estratégica completa, donat que conté
ambiguitats en la definicid i mancances en les fonts de dades utilitzades. Per aquest motiu, es
considera oportu atorgar al licitador 1 punt.

3.4 Criteris de valor afegits (fins a 18 punts):

3.4.1 Proposta d’una metodologia d’automatitzacio i optimitzacié de gestié i de respostes
(Fins a 5 punts)

A) SOSMATIC. S.L

La proposta cobreix amb un grau d'adequacid, coheréncia i detall alt tots els requeriments del
servei, focalitzant-se en la reduccié del Temps Mitja Operatiu (TMO) i la millora de la Resolucié en
Primer Contacte (FCR) sense comprometre la qualitat. El disseny operatiu demostra un alt nivell
d'integracié entre el factor huma i l'automatitzacio.

S'incorporen elements complementaris que aporten un valor afegit estrategic que transcendeix els
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requeriments del plec:

- Enrutament intel-ligent i prioritzacié de context: La capacitat d'identificar la casuistica
(accés, avaluacio) i I'idioma automaticament per enrutar i prioritzar la consulta (element
crucial en moments critics de I'any académic) millora I'experiéncia de l'usuari i garanteix el
compliment dels ANS d'una manera proactiva.

- Assisténcia a I'Agent amb Intel-ligéncia Artificial (IA): La preparacié d'una resposta base
amb missatges tipus i articles d'ajuda dissenyada per ser adaptada per I'agent en només
10-20 segons és un element d'optimitzacié d'eficiéncia d'alt valor. Aquesta implementacid,
que es detalla en I'Annex d'lA, garanteix una reduccié drastica del TMO i assegura la
qualitat i coheréncia de les respostes.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques (Enrutament intel-ligent i prioritzacié de context i Assisténcia a I'Agent
amb Intel-ligéncia Artificial (IA). Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 5 punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.LU

La proposta és coherent i adequada. L'objectiu de reduir el temps de resposta i augmentar
I'eficiencia sense comprometre la qualitat és clar. La proposta enumera actuacions que cobreixen
els aspectes essencials de l'automatitzacio:

- Eficiéncia operativa: S'inclou la classificacié automatica de consultes (Machine Learning),
l'assisténcia augmentada per IA (suggeriment de respostes contextuals) i I'automatitzacio
de tasques repetitives (RPA), la qual cosa garanteix 'optimitzacié del TMO i la FCR.

- Qualitat i coheréncia: La inclusié d'eines d'autoavaluacié de qualitat lingiistica i I'is de
plantilles intel-ligents de resposta garanteixen la coheréncia comunicativa i la rapidesa,
elements clau en el servei.

- Gesti6 i aprenentatge: L'aprenentatge continu i I'auto-generacié d’informes diaris basats
en Power Bl asseguren la detecciod d'incidéncies i la millora constant.

No obstant aix0, la proposta garanteix el compliment amb eficiéncia, perd no presenta elements
Unics o adaptacions especifiques a la casuistica de la UOC que aportin un valor afegit diferencial
respecte a les necessitats demanades.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en 'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no incorpora elements
complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques, tot i aixi permet 'adequacié de la solucié a les necessitats especifiques
del servei demanat. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2,5 punts.

3.4.2 Proposta subministrament d’una eina tecnologica (Fins a 3 punts)

A) SOSMATIC, S.L

La proposta presenta una solucié amb un grau d’adequacio i coheréncia alt. El model, basat en la
integracio de la plataforma Chattigo amb I'eina de la UOC, compleix de manera integra i clara amb
tots els requeriments del servei, ja que:
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1. Garanteix I'omnicanalitat Real i la Tragabilitat.
2. Maximitza la productivitat de I'agent.
3. Assegura el control i el seguiment.

No obstant aix0, tot i que la proposta és completa i robusta, les caracteristiques descrites es
consideren funcionalitats esperades i practiques estandard en una solucid de Contact Center
omnicanal moderna. La proposta no inclou elements complementaris, tecnologies de valor afegit
exclusives, o adaptacions uUniques a la metodologia de la UOC que transcendeixin els
requeriments base.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en l'apartat, permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no incorpora
elements complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al
plec de prescripcions técniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2
punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.LU

La proposta técnica presenta una solucié de Centraleta Cloud amb Suite Omnicanal i eina CRM
integrada que demostra un grau d’adequacio i coheréncia alt. El model cobreix de manera integra
tots els aspectes demanats, garantint un entorn tecnoldgic modern i funcional per a la gestio
multicanal i el seguiment del servei.

Els elements descrits com la capacitat d'enrutament en una Unica cua, la integracié de sistemes
IVR, la gravacio (trucades/pantalles) i l'accés a panells de monitoritzacio i reporting en temps real,
sén necessaris i permeten assegurar de forma clara el compliment dels requeriments operatius.
Aixi mateix, I'eina CRM proposada, amb caracteristiques com la parametritzacié de processos
sense interrupcio, l'adaptabilitat i I'escalabilitat, permeten I'adequacié de la solucid a les
necessitats operatives i futures del servei.

No obstant aixd, la proposta descriu principalment funcionalitats i caracteristiques que es
consideren estandard o esperades en una suite omnicanal Cloud professional d'Gltima generacio.
No s'identifiquen elements complementaris, tecnologies propies o adaptacions uniques de l'eina
que aportin un valor afegit significatiu amb relacio a les necessitats especifiques del plec.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en ['apartat, permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no incorpora
elements complementaris que aportin un valor afegit en relacio a les necessitats demanades al
plec de prescripcions técniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2
punts.

3.4.3 Experiéncia en atencié per diferents canals, valoracié i adaptacié d’aquests al servei
de la UOC (Fins a 5 punts)

A MATI L
La proposta cobreix amb un grau d'adequacid, coheréncia i detall maxim tots els aspectes
demanats relatius a la gesti6 omnicanal, la resposta a consultes i I'experiéncia prévia. El model es

basa en una arquitectura tecnoldgica robusta (integraci6 de SalesForce / Enreach) i una
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experiéncia amplia amb clients similars que garanteixen el compliment de tots els requeriments
operatius.

S'incorporen, a més, elements complementaris que aporten un valor afegit estratégic que
transcendeix les tasques propies del plec, orientant el servei cap a la transformacié digital i
I'eficiéncia proactiva:

- Enfocament estratégic en I'autoservei i la desviacié de volum.
- Adaptacio profunda al context UOC i personalitzacié d'usuari.
- Monitoritzacié avancada per a la millora continua de I'omnicanalitat.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacioé a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques (estratégia d'autoservei proactiva, una alta personalitzacioé al context UOC
i una monitoritzacié avangada orientada a la millora continua de I'eficiéncia digital). Per aquest
motiu, es considera oportu atorgar al licitador 5 punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.LU

La proposta cobreix amb un grau d'adequacid, coheréncia i detall maxim tots els aspectes
demanats, basant la seva capacitat en una experiéncia multicanal ampliament contrastada i
quantificada amb projectes de gran abast.

S'incorporen elements complementaris que aporten un valor afegit estratégic i d'innovacio
clarament superior al mer compliment de les tasques propies:

- Experiéncia quantificada i traslladable.

- Optimitzacié avangada de canals no immediats (Correu/Formulari).
- Enfocament de productivitat intel-ligent al telefon.

- Planificacié Estrategica de Canals Emergents.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques (milloren i desenvolupen les tasques propies mitjangant un benchmarking
quantificat d'experiéncia i solucions tecnologiques avancades; etiquetatge automatic, scripts
dinamics i planificacié estratégica de canals emergents). Per aquest motiu, es considera oportu
atorgar al licitador 5 punts.

3.4.4 Proposta de mesures per garantir la qualitat en atencié i ’'acompanyament (Fins a 5
punts)

A) SOSMATIC, S.L

La proposta es focalitza a assegurar un servei efica¢ i coherent amb la cultura de la UOC,
mitjangant un model basat en la supervisio, la formacié i la motivacio.

La proposta cobreix de manera clara i detallada tots els aspectes demanats per a la gestié de la
qualitat, incloent-hi:

Informe técnic de valoracio pag. 17



U Universitat Oberta uoc.edu
c de Catalunya

- Control i Auditories

- Formacio

- Seguiment

- Gestidé de desviacions

La claredat i l'estructuracié d'aquests processos permeten assegurar el compliment dels
requeriments del servei i 'adequacio de la solucié proposada.

No obstant aix0, la proposta no incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit o
diferencial significatiu respecte a alld que és esperable en un pla de qualitat d'un servei tecnologic
d'alt nivell. Els elements esmentats sén considerats bones practiques necessaries per al
compliment d'un servei eficag, perd no transcendeixen els requeriments propis.

En definitiva, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, perd no incorpora elements
complementaris que aportin un valor afegit en relacié a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 2,5 punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.LU

La proposta és coherent i esta conceptualment ben alineada amb els objectius del servei. Inclou
elements de control essencials com la supervisio diaria, la revisié setmanal de la qualitat (mostreig
de casos multicanal), la formacié continua i el manteniment d'una Base de Coneixement viva.

No obstant aix0, tot i la seva coheréncia, la proposta presenta mancances de detall i ambigitats
que impedeixen assegurar I'adequacié total a la qualitat exigida, fet que la situa a un nivell inferior
al compliment total: S’observa una manca d'adequacio en la gestié de la formacio cap als agents.

En definitiva, la proposta no és completa o t¢ mancances de detall /o adequacié en almenys dos
dels elements objecte de valoracid, conté ambiguitats significatives en la definicié dels instruments
de mesura de la qualitat i mancances en els detalls dels plans de coaching individualitzat,
elements fonamentals per a l'adequacié de la solucid, que fa que no permeti assegurar
I'adequacié de la solucio a les necessitats especifiques del servei demanat. Per aquest motiu, es
considera oportu atorgar al licitador 0,5 punt.

3.5 Casos practics (fins a 15 punts):

Cas practic 1:

A MATI L

La proposta detalla un flux de resolucié coherent i complet per a una incidéncia técnica a través
del xat. El model presentat segueix una ldgica seqiencial, assegurant una atencié metodica i
centrada en I'objectiu de resoldre la incidéncia de la camera d'un usuari.

Compliment dels requeriments:

- Compliment de la metodologia: La taula divideix el procés en fases logiques (Recepcid,
Verificacio basica, Prova guiada, Compatibilitat, Avaluacié i Solucié/Seguiment), garantint

Informe técnic de valoracio pag. 18



U Universitat Oberta uoc.edu
c de Catalunya

que l'agent no ometi cap pas necessari per al diagnostic i la resolucio.

- Enfocament en l'usuari: S'inicia amb escolta activa i missatge tranquil-litzador per reduir
I'angoixa, complint amb l'objectiu d'empatia i tracte proper.

- Diagnostic técnic rigoros: Les fases 2, 3 i 4 aborden els punts técnics clau: comprovacio
de la rotacié6 automatica del mobil, verificacié de navegadors i dispositius compatibles
(Chrome/Edge), i confirmacié de permisos de camera/microfon.

- Gestié Proactiva de la Solucié: La fase final proposa una nova prova guiada amb altre
dispositiu si cal i recorda la simulacid, assegurant que la resolucié sigui efectiva.

La sequencia d'accions és totalment coherent i adequada per a la gestié d'un cas técnic, cobrint
tots els passos necessaris per guiar l'usuari fins a la resolucio.

Manca d'elements complementaris:

Les accions descrites es basen en un protocol de resolucié de problemes esperable i ldgic per a
aquest tipus d'incidencia (verificacio, descart de causes, nova prova). No s'identifiquen elements
complementaris que aportin un valor afegit que transcendeixi el compliment excel-lent dels
requisits:

- No s'inclou I's d'eines d'assisténcia per IA en temps real per a I'agent

- No es detalla un mecanisme de revisid proactiva de la base de coneixement o
documentacié de la UOC si es detecta una ambiguitat durant I'atencio.

- L'estructura del cas es limita al flux d'accié/objectiu sense oferir una alternativa o un
enfocament estrategic addicional a la resolucié

- Manca personalitzacié cap a I'estudiant.

En conclusio, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en el cas practic, permetent
assegurar de forma clara el compliment dels requeriments del servei amb un alt grau de
detall i coheréncia, perd no incorpora elements complementaris que aportin un valor afegit en
relacié a les necessitats demanades. Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador 5,5
punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.LU

S’observa que el licitador ha presentat una proposta técnica de 9 pagines, contravenint [*apartat V
del Quadre de Caracteristiques que limitava I'extensio a 6 pagines. Tal com s’indica al PCP:

“Extensié maxima del contingut? SI X Numero maxim de pagines: 6, lletra Arial o similar,
dimensié 10 punts, interlineat simple. Es permeten altres formats complementaris per
poder presentar la proposta com ara una presentacio visual o audiovisual. La proposta ha
de seguir l'estructura de contingut relacionat anteriorment. En cas que el numero de
pagines de la proposta excedeixi el limit maxim anteriorment indicats, unicament seran
objecte de valoracio dit numero maxim de pagines, a comptar des de l'inici del document’.

Pels motius exposats, els serveis técnics han procedit a avaluar unicament el contingut comprés
fins a la pagina 6 (sense tenir en compte la portada i I'index) i ha descartat la setena pagina, per
excedir I'extensié maxima indicada als plecs, a efectes de valoracio.

L'actuacié dels serveis técnics es fonamenta en el caracter de lex inter partes dels plecs, tal com
recull la doctrina del TCCSP (Resolucié 211/2019), que obliga a I'estricte compliment de les seves

clausules per garantir els principis d'igualtat de tracte i transparéncia. Avaluar les pagines
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excedents suposaria una vulneracid de la concurréncia competitiva. Addicionalment, en la
resolucié esmentada el Tribunal va acceptar descomptar les dues primeres pagines (portada i
index) perqué "no contenen informacié addicional rellevant per a la valoracio de I'oferta”.

En el mateix sentit, la Resoluci6é 15/2022, fonamenta que I'incompliment d’'un requisit d’extensio
no s’ha de traduir en una exclusié automatica, dita doctrina estableix que la sancié a l'excés
d'informacié ha de ser la no consideracié d'aquesta. En coheréncia amb la Resolucio 46/2024,
qualsevol documentacié que sobrepassi els limits establerts (com ara annexos no autoritzats o
pagines addicionals) s'ha de considerar com a no presentada a efectes de puntuacio.

Per tot el que ha estat exposat, i en aplicacio del principi in claris non fit interpretatio, els serveis
técnics han procedit a l'avaluacio estricta de les primeres 6 pagines, garantint que la puntuacio
final respongui exclusivament al contingut que s'ajusta a les regles de Ia licitacio.

Atés que la proposta de resolucié d’aquest cas practic es troba en les pagines de la proposta que
excedeixen del nombre de pagines limit indicat, en aplicaci6 de la doctrina esmentada, no
procedeix tenir-la en compte ni valorar-la, de manera que no s’atorga puntuacié en aquest criteri
(0 punts).

Cas practic 2:

A) SOSMATIC, S.L

La proposta per a la resolucié del cas practic sobre la incidéncia de la camera (smowl) cobreix de
manera exhaustiva, coherent i clara tots els aspectes demanats per a la gestié d'una consulta
tecnica per xat. El flux es desenvolupa seguint una logica metodica i empatica:

- Rigor técnic: El protocol aborda les causes més habituals i complexes (Verificacions
basiques, SO/navegador compatible, permisos del navegador) en un ordre eficient,
assegurant que el diagnostic sigui rapid i precis.

- Enfocament huma: S'inicia amb un tracte proper i finalitza amb un comiat que inclou
assegurament i recordatoris, promovent un clima de confianga.

- Completesa: S'aborden tots els escenaris de resolucio, inclosa la necessitat d'utilitzar un
altre dispositiu, assegurant la continuitat de I'operativa.

Elements complementaris i valor afegit:

- Enfocament en I'operativa proactiva
- Gesti6 de la base de coneixement
- Personalitzacio del cas

En conclusid, la proposta cobreix tots els aspectes demanats en I'apartat permetent assegurar
de forma clara el compliment dels requeriments del servei, incorporant elements
complementaris que aporten un valor afegit en relacioé a les necessitats demanades al plec de
prescripcions técniques (per exemple, no és una simple transcripcié dels passos de resolucio,
sind un protocol de qualitat que incorpora elements de prevencié d'incidéncies, assegurament
d'operativa (valor afegit explicit) i una clara orientacid a la millora de I'eficiencia (reduccié de
recontactes)). Per aquest motiu, es considera oportu atorgar al licitador la maxima puntuacié de
7,5 punts.

B) NTT DATA SPAIN BPO S.LU
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S’observa que el licitador ha presentat una proposta técnica de 9 pagines, contravenint [*apartat V
del Quadre de Caracteristiques que limitava I'extensio a 6 pagines. Tal com s’indica al PCP:

“Extensié maxima del contingut? SI X Numero maxim de pagines: 6, lletra Arial o similar,
dimensié 10 punts, interlineat simple. Es permeten altres formats complementaris per
poder presentar la proposta com ara una presentacio visual o audiovisual. La proposta ha
de seguir l'estructura de contingut relacionat anteriorment. En cas que el numero de
pagines de la proposta excedeixi el limit maxim anteriorment indicats, tunicament seran
objecte de valoracio dit numero maxim de pagines, a comptar des de l'inici del document’.

Pels motius exposats, els serveis técnics han procedit a avaluar unicament el contingut compres
fins a la pagina 6 (sense tenir en compte la portada i I'index) i ha descartat la setena pagina, per
excedir I'extensié maxima indicada als plecs, a efectes de valoracio.

L'actuacié dels serveis técnics es fonamenta en el caracter de lex inter partes dels plecs, tal com
recull la doctrina del TCCSP (Resolucié 211/2019), que obliga a I'estricte compliment de les seves
clausules per garantir els principis d'igualtat de tracte i transparéncia. Avaluar les pagines
excedents suposaria una vulneracid de la concurréncia competitiva. Addicionalment, en la
resolucié esmentada el Tribunal va acceptar descomptar les dues primeres pagines (portada i
index) perque "no contenen informacié addicional rellevant per a la valoracié de ['oferta”.

En el mateix sentit, la Resolucié 15/2022, fonamenta que I'incompliment d’'un requisit d’extensio
no s’ha de traduir en una exclusié automatica, dita doctrina estableix que la sancié a I'excés
d'informacié ha de ser la no consideracié d'aquesta. En coheréncia amb la Resolucio 46/2024,
qualsevol documentacié que sobrepassi els limits establerts (com ara annexos no autoritzats o
pagines addicionals) s'ha de considerar com a no presentada a efectes de puntuacio.

Per tot el que ha estat exposat, i en aplicacié del principi in claris non fit interpretatio, els serveis
tecnics han procedit a I'avaluacié estricta de les primeres 6 pagines, garantint que la puntuacio
final respongui exclusivament al contingut que s'ajusta a les regles de la licitacio.

Atés que la proposta de resolucié d’aquest cas practic es troba en les pagines de la proposta que
excedeixen del nombre de pagines limit indicat, en aplicaci6 de la doctrina esmentada, no

procedeix tenir-la en compte ni valorar-la, de manera que no s’atorga puntuacié en aquest criteri
(O punts).

Puntuacio final

Per tot alld exposat, es conclou que les puntuacions obtingudes pel/s licitador/s en relacié amb les
seva/es proposta/es avaluables mitjangant judici de valor son les seguents:

Taula de puntuacié

Punts SOSMATIC, SL. NTT DATA SPAIN
Puntuacié maxima (maxima BPO S.L.U
puntuacio)
1. Equip necessari per a 5 punts 2,50 punts 2,50 punts
I’execuci6 del servei i
estructura
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Taula de puntuacié

Punts SOSMATIC, SL. NTT DATA SPAIN
Puntuacié maxima (maxima BPO S.L.U
puntuacio)

2. Metodologia de treball 5 punts 4,75 punts 2 punts

3. Seguiment de la prestacio 6 punts 3,50 punts 4 punts

4. Criteris de valor afegits 18 punts 14,50 punts 10 punts

5. Casos practics 15 punts 13 punts 0 punts
Total 49 punts 38,25 punts 18,50 punts

Finalment, les puntuacions totals obtingudes pels licitadors, ordenades en ordre decreixent, son
les seguents:

SOSMATIC, S.L 38,25 punts

NTT DATA SPAIN BPO S.LU 18,50 punts

A la vista de les puntuacions obtingudes, i donat que l'apartat X del Quadre de referéncies del
Plec de Clausules Particulars establia, en relacié6 amb la puntuacié minima a obtenir perqué
s’avalués I'oferta avaluable mitjangant I'aplicacié de féormules, que “la puntuacié minima a obtenir
perqué s’avalui I'oferta avaluable mitjangant I'aplicacié de férmules es del 50% del total dels
criteris sotmesos a judici de valor, és a dir 24,5 punts”, resulta procedent excloure a NTT DATA
SPAIN BPO S.LU, del procediment de licitacié de referencia per no haver assolit la puntuacié
minima exigida, de conformitat amb larticle 146.3 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de
Contractes del Sector Public.

A Barcelona,

Signat,

Elisenda Farras Bigas
Directora de 'area d’Acompanyament i orientacié
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