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L’Area de Tecnologia emet el segiient:

INFORME
justificatiu de la necessitat i idoneitat de la contractacio relativa al “Servei d’Atenci6 a
I’'Usuari de I’Area de Tecnologia”

En base als segiients motius:

Primer.- La Universitat Oberta de Catalunya, mitjangant I’Area de Tecnologia, ha de garantir al
personal propi de la Universitat un suport adequat, agil i eficag en I'is de les eines, aplicacions i
serveis tecnologics corporatius necessaris per al desenvolupament ordinari de la seva activitat.
En aquest context, resulta necessari disposar d’'un Servei d’Atencié a I'Usuari capag de gestionar
de manera integral les consultes, incidéncies i peticions relatives als sistemes i aplicacions
responsabilitat de I'’Area de Tecnologia, assegurant la continuitat operativa, la tragabilitat de les
actuacions i una experiéncia d’'usuari de qualitat. Addicionalment, la contractacié respon a la
necessitat d’evolucionar I'actual model de servei cap a un model d’atenci6 integral amb govern
extrem a extrem del cicle de vida del tiquet, refor¢ de la gestié del coneixement, incorporacié
progressiva d’assisténcia basada en intel-ligéncia artificial i capacitat d’adaptacié a variacions de
la demanda i a la futura incorporacié d’altres ambits funcionals de la Universitat.

Segon.- Per aquest motiu i en la mesura en qué no es disposa dels mitjans suficients, es
requereix contractar el Servei d’Atencié a I'Usuari de I'Area de Tecnologia amb el segiient abast:
prestacié d’un servei integral d’atencié a I'usuari treballador de la UOC, com a finestra Unica de
primer nivell per a les peticions tecnoldgiques vinculades a les aplicacions i equips del punt de
treball; gesti6 completa del cicle de vida dels tiquets —registre, classificacid, diagnostic,
seguiment, escalat, coordinacid, resolucié i tancament—; coordinacié amb els nivells 2 i 3 de
suport; manteniment i millora de la base de coneixement i de la documentacié operativa;
prestacié del servei a través dels canals definits per la UOC; i possibilitat d’activar serveis de
refor¢ i projectes d’integracidé de nous ambits funcionals sota el mateix model de govern i
operacio.

Tercer.- El contracte tindra una durada de dos (2) anys des de la formalitzaci6 del contracte i es
preveuen tres (3) prorrogues de dotze (12) mesos cadascuna, de manera que la durada maxima
del contracte sera de cinc (5) anys. Tenint en compte el pressupost base de licitacio, que
ascendeix a 2.597.973,15 euros (IVA inclos), la durada del contracte anteriorment referida i
'import maxim destinat a modificacions contractuals previstes, es determina que el valor estimat
del contracte sera de 6.560.888,70 euros (IVA exclos).

Quart.- Es fa constar que es disposa de crédit suficient per atendre les obligacions economiques
que es deriven per aquesta Universitat del compliment del contracte objecte del present
procediment de contractacid. Aixi mateix, es fa constar que la quantitat indicada al pressupost
base de licitacio és el limit maxim de despesa que en virtut d’aquesta licitacié podra comprometre
I’érgan de contractacio.
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Cinqué.- Atenent a les caracteristiques objecte de la contractacié i d’acord amb les previsions
de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de contractes del sector public la contractacié objecte del
present informe s’ha de licitar a través del procediment obert.

Pels motius exposats es sol-licita a 'Organ de Contractacié que aprovi la contractacié de
referéncia i tramiti el procediment de contractacié que correspongui per a la formalitzacioé del
corresponent contracte.

Signa,

Enric Espejo Martinez
Director de I'’Area de Tecnologia
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