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Departamento de Informatica

Contratacion del “Servicio de consultoria y asistencia técnica en materia de sistemas
y redes informaticas y de comunicacion para la Agencia Tributaria de Sevilla, asi
como la instalacion, configuracion y mantenimiento de infraestructuras vy
dispositivos asociados, durante el ejercicio 2024/2025”

INFORME DE VALORACION DE LA OFERTA TECNICA

Criterio cuya valoracién depende de un juicio de valor: OFERTA TECNICA: Los licitadores presentaran una
Memoria Técnica, con el siguiente contenido minimo:

2.

Infraestructuras de apoyo al desarrollo del contrato (hasta 20 puntos): Descripcién de los recursos

humanos y materiales propuestos para la ejecucion del servicio. Se valorara la idoneidad de los medios
que se propongan, a fin de garantizar una mayor coordinacion y efectividad del proyecto, minimizando
el riesgo de afectaciones al funcionamiento normal del servicio. Asi mismo, se valorara la puesta a
disposicion de un equipo de apoyo para escalado de consultas técnicas, caso de que fueran
necesarias.

Método de trabajo, disponibilidad y tiempo de respuesta a incidencias (hasta 20 puntos): Medidas de

tipo organizativo, temporal y procedimental que se propongan para la mejora y automatizacion de los
procedimientos de resolucién de incidencias y consultas, incluyendo el ciclo de vida completo del
tratamiento de las incidencias y su adecuado seguimiento. Se describiré el protocolo de trabajo en el
que se indique de manera clara el ciclo de vida de una intervencion, desde el momento en el que se
notifique la incidencia hasta que la misma se dé por cerrada. Asimismo, indicara en el referido protocolo
los canales de acceso a la notificacion de incidencias. Se incluira una relacién detallada de los
documentos e informes de gestion que seran elaborados para un adecuado seguimiento y mejora de
los niveles de servicio. Elaboracién de informes estadisticos, manuales técnicos y documentacion de
ayuda para usuarios. De igual modo se describiran las actuaciones realizadas en proyectos de similares
caracteristicas y entornos, con una explicacion del contenido de cada una de ellas. Se valorara la
coherencia, completitud y desarrollo de las medidas y actuaciones que se propongan, en relacién con la
mejora y automatizacién del tratamiento de las incidencias y consultas, a fin de garantizar una mayor
calidad, coordinacion y efectividad del servicio.
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Se han presentado ofertas por las siguientes empresas licitadoras:
e THIER1 Technology, S.A.
e QUALITY Technology Solutions

Ambas ofertas deben ser aceptadas por cuanto no contienen ningtin aspecto incompatible o que contradiga o no
alcance los requerimientos minimos establecidos en el Pliego de Prescripciones Técnicas (perfil minimo
requerido y cualificacidn en los entornos indicados).

LA OFERTA TECNICA DE QUALITY TECHNOLOGY SOLUTIONS ( QUALITY')

La memoria presentada por QUALITY, tiene una extension de 27 paginas, siendo el limite maximo fijado en el
anexo | del Pliego de Prescripciones Administrativas (PCA), el de 20 folios, que dispone igualmente que “si el
licitador presenta un proyecto con una extensién superior, Unicamente se valoraran aquellos criterios
desarrollados hasta la pagina 20"

Dejando al margen las dos primeras paginas (caratula y indice), las 5 siguientes contienen una presentacién de
la empresa y su catalogo de servicios, y un resumen ejecutivo del desarrollo del contrato. El indice de la
memoria, inicia el computo de las 20 paginas en el apartado tercero.

Ello no es aceptable, en primer lugar porque contravendria directamente lo dispuesto en el Anexo | del PCA, y
podria suponer un perjuicio comparativo con otras ofertas. Y en segundo lugar, porque la informacién contenida
en los apartados anteriores es relevante para la contextualizacidon y correcto entendimiento de algunos
contenidos especificados mas adelante.

En consecuencia, para esta valoracién, solo debemos computar las 20 paginas que van desde la 3% a la 228. Y
no se tendran en consideracion los contenidos expuestos a partir de la pagina 23.

Infraestructuras de apoyo al desarrollo del contrato:

En lo que se refiere a la idoneidad de los medios humanos, QUALITY aportaria los perfiles requeridos en los
PPT, esto es, un ingeniero técnico informatico y dos técnicos de sistemas, con la titulacién, experiencia y
competencia requeridas para el desarrollo de las tareas objeto del contrato para cada perfil.

Entendemos que son medios adecuados, identificados de manera genérica, sin especificar quienes serian los
trabajadores aportados.

Igual ocurre respecto de los medios humanos complementarios: se ofrecen de forma genérica, afirmando su
competencia y especializacion, pero no los cuantifica ni concreta su cualificacidn en cada caso.
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Asi, cuando hace referencia a posibles cambios del equipo de trabajo propuesto, que serian cubiertos con
personal de analoga cualificacién, como en lo que se refiere al personal especializado, integrado en el Centro de
Atencién Remota.

Respecto de los medios materiales y tecnolégicos ofrecidos, son adecuados y suficientes para la ejecucién del
contrato, destacando la disponibilidad de un Centro de Atencién a Usuarios, en horario de jornada laboral, para
centralizar la recepcion y seguimiento de incidencias.

Asimismo, ya se ha hecho referencia a que la oferta incluye la disponibilidad de un Céntro de Atencion Remota,
para escalado de consultas.

Finalmente, en cuanto a medidas para garantizar la efectividad y continuidad del servicio, esta oferta establece
unos procedimientos especificos:
e Parala asuncién, adquisicion de conocimientos, transicion e inicio de la prestacién del servicio
o Parala sustitucion o cambios en el equipo de trabajo, ya sea a peticidn de la ATSE o de la empresa
e Para garantizar la transmisién del conocimiento adquirido, tanto a lo largo del contrato como a su
finalizacién

Por todo ello se valora este apartado de la oferta con una puntuacién global de 16 puntos.

Método de trabajo, disponibilidad y tiempo de respuesta a incidencias:

La oferta de QUALITY parte de unos presupuestos metodolégicos adecuados, tanto en lo que se refiere al
procedimiento de resolucion de incidencias, como al seguimiento y plan de calidad del servicio.

El procedimiento completo de resolucion de incidencias, se valora positivamente, con un flujo de informacion
adecuado y fijando unos acuerdos de nivel de servicio, con un tiempo de respuesta que va desde menos de 15
minutos a menos de una hora (y un tiempo de resolucion entre inferior a 1y a 4 horas), en funcion de la criticidad
con la que se tipifiquen las incidencias presentadas.

Asimismo, prevé mecanismos para la conservacion del conocimiento y para identificar problemas, (incidencias
repetitivas), y poder desarrollar medidas de mantenimiento tanto reactivo como preventivo.

También se valora la oferta de forma positiva, en lo que se refiere al seguimiento y plan de calidad del servicio,
definiendo correctamente los medios para ello:

o Informes mensuales de gestion

o Informes estadisticos

o Reuniones periodicas de seguimiento

o Gestion de cambios y mejoras en la prestacion del servicio.

Ofrece como valor afiadido, una herramienta tecnolégica (FlexxClient) especifica para gestionar la experiencia
de los usuarios y facilitar las labores de soporte y toma de decisiones.
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Finalmente, en cuanto a actuaciones realizadas en proyectos de similares caracteristicas, no puede ser valorada
por cuanto la oferta no describe la realizacion por la empresa de proyectos de mantenimiento informatico en el
ambito de la administracién publica, menos ain con competencias tributarias, que implican un mayor grado de
seguridad y confidencialidad en el tratamiento de datos tributarios.

Por todo ello se valora este apartado de la oferta con una puntuacién global de 14 puntos.

LA OFERTA TECNICA DE TIER1 TECHNOLOGY, S.A. (TIER1)

Infraestructuras de apoyo al desarrollo del contrato:

En cuanto a medios humanos aportados, la oferta de TIER1 identifica los trabajadores que aportaria al contrato,
indicando la titulacién y capacitacion profesional de cada uno de ellos, ya sean del equipo de trabajo usual, como
de los medios complementarios ofrecidos, ampliamente adecuados y suficientes todos ellos, para la correcta
prestacion del servicio:

o El equipo de trabajo usual, formado por un ingeniero técnico informatico para las tareas de consultoria y
responsable del proyecto. Y dos técnicos de sistemas para las tareas de asistencia y mantenimiento de
infraestructuras.

¢ Un equipo de apoyo integrado por 3 técnicos de primer nivel, para sustituir ausencias (vacaciones
permisos, etc.), y en su caso para posibles refuerzos del servicio.

o Dos técnicos especialistas integrados en un Centro de Atenciéon Remota, para escalado de consultas:

Se valora especialmente, la puesta a disposicion del equipo de apoyo de técnicos de primer nivel, asi como del
Centro de Atencion Remota para escalado de consultas.

Asimismo pone a disposicion del contrato un Centro de Atencion de Usuarios, para recepcion y seguimiento de
incidencias, ofreciendo como valor afiadido, sin coste adicional, la posibilidad de la prestacion de este servicio 24
horas al dia ,7 dias a la semana (24 x 7 )

Respecto a los medios materiales con los que dotarda a cada uno de los trabajadores aportados, indica
especificamente que incluye un dispositivo de telefonia mdvil SMARTPHONE, un equipo PC portatil con su
software y un maletin de herramientas para reparaciones.

En cuanto a medidas para la asuncion e implantacién de la prestacion del servicio, indica que la empresa era la
anterior adjudicataria de un contrato de asistencia y mantenimiento de infraestructuras, por lo que no seria
necesario establecer un procedimiento especifico para ello. Se valora la inmediatez de la puesta en marcha del
contrato garantizdndose la transmision y conservacion del conocimiento adquirido.
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Finalmente, la oferta indica un procedimiento adecuado y con garantias para el caso que fuese necesario algin
cambio en el equipo de trabajo aportado.

Por todo ello se valora este apartado de la oferta con una puntuacién global de 20 puntos.

Método de trabajo, disponibilidad y tiempo de respuesta a incidencias:

La oferta de TIER1 contiene la descripcion del método de trabajo, que se considera adecuada y se valora muy
positivamente, tanto en lo que se refiere al procedimiento completo de resolucién de incidencias, como a los
procedimientos de control y seguimiento.

Se valora la flexibilidad de los canales de presentacion de incidencias y solicitudes de servicio, que puede
realizarse a través de la aplicacion propia de la ATSE o por los medios ofrecidos por la empresa, pero que en
cualquier caso seria monitorizada y centralizada para su correcto seguimiento.

Ofrece un tiempo de respuesta a las incidencias presentadas inferior a 15 minutos y la asignacion automatica de
tareas. Asimismo garantiza el flujo de informacién y la coordinacién entre los diferentes técnicos del proyecto y
una base de conocimiento compartida

Describe el ciclo de vida completo de las incidencias hasta su resolucion, incluyendo el posible escalado de las
mismas.

En cuanto a los mecanismos de seguimiento y control de incidencias y en general de la prestacién del servicio,
son adecuados, incluyendo:
o Informes semanales de estado, incluyendo datos estadisticos relevantes
¢ Reuniones periodicas de seguimiento (mensuales o la que determine la ATSE) y revisién de acuerdos
de nivel de servicio
¢ Monitorizacién del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio
o Control interno mediante encuestas de satisfaccion a los usuarios

Finalmente, en cuanto a actuaciones en proyectos de similares caracteristicas, se valora muy positivamente el
desarrollo de anteriores contratos de mantenimiento y asistencia en materia informatica y de comunicaciones,

con la ATSE, que da fiabilidad a la oferta presentada en cuanto a la prestacion idénea del servicio.

Por todo ello se valora este apartado de la oferta con una puntuacion global de 20 puntos
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CONCLUSION: Cuadro comparativo de puntuacion.

Sefialamos para cada uno de los dos criterios de valoracion, los aspectos que hemos tenido en cuenta y su
cuantificacion respecto de cada una de las dos ofertas presentadas:

ASPECTOS A VALORAR ‘ QUALITY

Criterio 1 - Infraestructuras de apoyo al desarrollo del contrato
Idoneidad de los medios humanos aportados. 6 puntos 8 puntos
e  Perfiles técnicos exigidos en el PPT '
e  Perfiles complementarios incluidos en la oferta
Idoneidad de medios materiales y tecnoldgicos aportados. 3 puntos 4 puntos
e Medios materiales
e Centro de atencion usuarios (CAU)

Equipo de apoyo para escalado de consultas Técnicas. 4 puntos 4 puntos
e  Centro de atencién remota (CAR)
Medios para garantizar la efectividad y continuidad del servicio. 3 puntos 4 puntos

e Implantacion del servicio
e  Cambios en los recursos humanos asignados
TOTAL PUNTUACION CRITERIO 1 (maximo 20 puntos) 16 20

ASPECTOS A VALORAR ‘ QUALITY

Criterio 2 - Método de trabajo
Procedimiento de resolucion de incidencias 9 puntos 10 puntos
¢ Ciclo completo de resolucion de incidencias
e (Canales de acceso.
e Acuerdos de nivel de servicios (ANS)
e Tiempo de respuesta.
o Automatizacion de procesos
e Retencion del conocimiento
Seguimiento de la ejecucion del contrato 5 puntos 5 puntos
e Reuniones de seguimiento y valoracion
e Plan de calidad
e Informes de gestién
e Informes estadisticos
Actuaciones realizadas en proyectos de similares caracteristicas 0 puntos 5 puntos
TOTAL PUNTUACION CRITERIO “(maximo 20 puntos) 14 20

QUALITY TIER1
TOTAL PUNTUACION DE LA OFERTA TECNICA 30 40
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