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ANNEX  II


CRITERIS D’ADJUDICACIÓ L’AVALUACIÓ DELS QUALS DEPÈN D’UN JUDICI DE VALOR (SOBRE NÚMERO 2). FINS A 30 PUNTS. 

Amb l' objecte d' establir una qualificació de les ofertes presentades, es valoraran els
aspectes següents, atorgant els punts indicats a cada apartat:


	A. MEMÒRIA TÈCNICA
	25 PUNTS

	A1. GESTIÓ DEL CONEIXEMENT
	10 punts

	A2. QUADRE DE COMANDAMENT OPERATIU
	10 punts

	A3. PLA TRANSICIÓ
	5 punts

	B. MILLORES A L’OFERTA
	5 PUNTS

	B1. HORES DE FORMACIÓ
	2,5 punts

	B2. PROCÈS DE CITA PRÈVIA AMB IA
	2,5 punts

	TOTAL, PUNTS
	30 PUNTS




A. MEMÒRIA TÈCNICA: fins a un màxim de 25 punts

Els licitadors hauran de presentar una MEMÒRIA TÈCNICA explicativa en format
Word, amb una extensió màxima de 15 pàgines amb lletra tipus Arial 12, interlineat 1,0, que haurà d’estar desglossada en cadascun dels següents capítols o apartats:

Nota: Les memòries tècniques de major extensió a l’establerta anteriorment, es
valoraran només en base a les 15 primeres pàgines.

A1. Gestió del Coneixement: Els licitadors hauran d’explicar el procediment de documentació, revisió i actualització de processos, procediments i instruccions necessàries per a la prestació del servei:

o En concret, s’haurà de detallar i quantificar la dedicació prevista destinada a aquestes tasques. Serà necessari també explicar el procediment, els mecanismes i les accions que té previstes realitzar per tal d’enregistrar les formacions realitzades per agent, les puntuacions finals, el feedback i les accions de millora identificades. Es valorarà l’enfocament, el contingut i el format (online, presencial, etc.) dels mòduls formatius previstos, com per exemple exàmens curts o petits “quizes”.

o La proposta presentada ha d’utilitzar l’eina de Gestió del Coneixement de la Cambra i ha de ser viable i coherent amb el conjunt dels requisits establerts en el Plec de Prescripcions Tècniques. S’atorgarà la màxima puntuació al licitador que millor s’adeqüi a les necessitats de la Cambra en matèria de perfils implicats, hores dedicades totals i periodicitat de les tasques. La resta d’ofertes es puntuaran comparativament.


A2. Quadre de Comandament Operatiu: Els licitadors hauran de detallar les eines que posarà a disposició de la Cambra per al seguiment i control de l’activitat. S’atorgarà la màxima puntuació al licitador que presenti el Quadre de Comandament Operatiu que ofereixi un millor seguiment en temps real sobre el desenvolupament del servei, a través de panells d’informació personalitzats per a diferents perfils i que disposi de la millor selecció d’indicadors clau. La resta d’ofertes es puntuaran comparativament.

A3. Pla de Transició: Els licitadors hauran d’elaborar una memòria explicativa del seu Pla de Transició i Devolució del servei en el qual es detalli com donarà compliment als requisits establerts en el Plec de Prescripcions Tècniques.

o Al Pla s’haurà de detallar els principals objectius, aspectes claus, actuacions i terminis previstos per a l’execució de les activitats de transició i de devolució del servei. S’atorgarà la màxima puntuació al licitador que presenti la proposta més adequada, valorant-se el detall, els terminis i la coherència de la proposta d’acord amb tota allò descrit en el Plec de Prescripcions Tècniques. La resta d’ofertes es puntuaran comparativament.

Una vegada realitzada la valoració de les memòries tècniques contingudes al sobre 2, quedaran excloses aquelles que obtinguin una puntuació total inferior a 15 punts.

B. MILLORES A LA OFERTA: fins a un màxim de 5 punts.

Els licitadors podran presentar millores en els següents àmbits:

B1. Hores de Formació (fins a 2,5 punts): Els licitadors podran indicar el número d’hores de formació previstes incloses a la seva oferta mitjançant la taula següent. S’atorgarà la màxima puntuació al licitador que presenti el major número d’hores de formació total, sumant el número d’hores de formació inicial i de reciclatge. La resta d’ofertes es puntuaran comparativament.

	Mòdul formatiu
	Àrea
	Hores formació plec
	Hores formació oferta

	Introducció a la companyia
	Negoci
	4
	

	Productes i serveis de CCB
	Negoci
	24
	

	Processos d’atenció client
	Processos
	8
	

	Protocols i argumentaris d’atenció
	Atenció client
	10
	

	Sistemes i programes informàtics d’atenció al client
	Tecnologia
	10
	

	Productes i serveis de LLOTJA
	Negoci
	2
	

	Formació pràctica “training on the job”
	Negoci
	60
	

	Total
	
	118
	





Puntuació B1 = 2,5 *(1-((Poi – Pomin)/ Pomin))
On:
POi són les hores de formació total de la proposta de l'ADJUDICATARI.
POmin són les hores de formació mínimes establertes com a requisit en el plec de clàusules tècniques.
B2. Procés de cita prèvia amb IA (fins a 2,5 punts): Els licitadors podran presentar un anàlisi i elaborar, si s’escau, un procés de cita prèvia basat en un agent virtual desenvolupat amb IA, sense cost per la Cambra i que al final del contracte serà de la seva propietat. La Cambra participarà en el projecte i donarà l’OK a la posada en marxa en producció d’aquest agent virtual si ho considera viable.
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