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La Agencia Espariola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (en adelante
AECID), es una Entidad de Derecho Publico adscrita al Ministerio de Asuntos Exteriores
y de Cooperacién. Organizativamente, AECID estd conformada por los Servicios
Centrales y su Estructura en el Exterior. Los servicios centrales estan compuestos por
las siguientes sedes (aproximadamente 700 usuarios):

e Avenida Reyes Catdlicos 4, C.P. 28040, Madrid.
e Beatriz de Bobadilla 16, C.P. 28040, Madrid.
e Almansa 105, C.P. 28040, Madrid.

En la actualidad, la estructura en el exterior de AECID, esta compuesta por 33
Oficinas Técnicas de Cooperacion (OTCs), 14 Centros Culturales y 4 Centros de
Formacién, con unos 500 usuarios en total. Esta estructura podria variar en niimero y
composicion a lo largo del periodo de vida del presente expediente, sin que esto afecte a
la ejecucion. La estructura en el exterior es conocida como Unidades de Cooperacion en
el Exterior (UCESs)

Para el cumplimiento de las funciones que legalmente tiene asignadas por su
Estatuto. La AECID dispone de una infraestructura tecnoldgica que le permite poner a
disposicion de sus trabajadores y colaboradores un completo equipamiento software y
hardware.

El Departamento de Sistemas y Tecnologias de la Informacion (en adelante DSTI) de
AECID es el responsable del mantenimiento de dichos sistemas e infraestructuras, asi
como de la asistencia a los usuarios en lo referente a peticiones de soporte y a gestion
de incidencias. Estas actividades se prestan a través de dos servicios del DSTI:

Servicio de Microinformatica. A través del servicio de microinformatica, el DSTI realiza
actividades de soporte y mantenimiento en lo referente a:

e Equipamiento hardware. Se presta soporte exclusivamente en los Servicios
Centrales. Con respecto al equipamiento en las UCEs, el DSTI da instrucciones
y pautas sobre cual se debe adquirir, pero no es el responsable de su
mantenimiento.

o Aplicativos de software. Se presta soporte tanto para los Servicios Centrales,
como para las UCEs, teniendo en cuenta, que la actualidad no se dispone de
personal técnico destinado en las UCEs, lo cual hace necesaria la intervencién
de forma remota para la resolucién de la mayoria de las incidencias y
solicitudes que estdn asociadas a la administracién, implantacién vy
mantenimiento de los sistemas operativos y aplicativos software de dichas
ubicaciones.

Servicio de Sistemas. A través de este servicio, el DSTI realiza actividades de soporte
y mantenimiento en lo referente a:

e Administrar los sistemas informaticos de AECID en los entornos de Desarrollo,
Preproduccion y Produccion, asegurando la operacién continua de los mismos
durante 24 horas al dia, 7 dias a la semana, 365 dias al afio.

e Velar por la seguridad de los datos, aplicando las medidas técnicas y de
organizacion necesarias que aseguren la autenticidad, confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion.

Informe de la valoracion de criterios subjetivos Abierto Microinformatica y Sistemas Pag. N° 4
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e Realizar labores de Operacion de los Sistemas Informaticos de AECID, entre
las cuales se encuentran:
o Despliegues de binarios sobre los aplicativos de AECID.
o Realizacién de instalaciones hardware en servidores adquiridos por
AECID.
o Realizacion de labores de “BackUp” usando la infraestructura propia de
AECID sobre los Sistemas.
¢ Adecuacion al modelo de servicio establecido en AECID, haciendo uso de las
herramientas de gestién de incidencias y de gestién de servicio corporativas de
AECID.

Con el objeto de cubrir estos servicios, se ha iniciado un expediente de contratacién
por procedimiento abierto, siendo el presente documento el informe de valoracion de los
criterios no evaluables de forma automatica.

2. PUBLICACION Y PRESENTACION DE OFERTAS
2.1. Datos generales del contrato

Titulo del contrato: Servicios para la asistencia y soporte a usuarios y a los sistemas e
infraestructuras Tl de la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el
Desarrollo.

Importe maximo de adjudicacion: 763.840,00 € IVA excluido (SETECIENTOS
SESENTA Y TRES MIL OCHOCIENTOS CUARENTA EUROS). Importe correspondiente
al IVA vigente de 160.406,40 € (CIENTO SESENTA MIL CUATROCIENTOS SEIS CON
CUARENTA CENTIMOS). Total, IVA incluido. 924.246,40 (NOVECIENTOS
VEINTICUATRO MIL DOSCIENTOS CUARENTAY SEIS MIL EUROS CON CUARENTA
CENTIMOS).

Segun la siguiente distribucién:

PRESUPUESTO DE LICITACION

0
Lote n DESCRIPCION DEL LOTE (IVA Exc.)
1 Soporte y asistencia Microinformatica 415.360 €
2 Soporte y asistencia Sistemas 348.480 €

2.2. Plazo de presentacion de ofertas

En el anuncio de licitaciéon, de 25 de octubre de 2019, se establecid el plazo para la
presentacién de las ofertas por parte de las empresas interesadas. Finalizando el plazo
el dia 19 de noviembre de 2019 a las 12:00 horas.

2.3. Ofertas presentadas

De acuerdo a lo establecido en la convocatoria, el pasado 19 de noviembre a las 12:00
se cerrd el plazo de presentacion de ofertas, habiéndose recibido propuestas, segun
consta en certificado presentado por la Encargada del Registro General, de las siguientes
empresas:

1. IBERMATICA.
2. Suministros, importaciones y mantenimientos electrénicos S.A. (SERMICRO).

Informe de la valoracion de criterios subjetivos Abierto Microinformatica y Sistemas Pag.N° 5
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FRACTALIA

EMERGYA

OESIA NETWORKS, S.L

ALTEN SOLUCIONES, PRODUCTOS, AUDITORIA E INGENIERIA S.A.U
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APERTURA DE SOBRES
3.1. Sobre 1

La mesa de contratacion se reunio el 21 de noviembre a las 9:30 horas, y procede a abrir
el sobre 1 “Acreditacién de la capacidad de obrar y de la solvencia econémica y
técnica’. Tras evaluar la documentacion presentada, se concluye admitir a licitacién a
todas las empresas presentadas.

3.2. Sobre?2

A continuacion, se procede a la apertura del sobre 2, “Acreditacién de los criterios de
valoracién de las proposiciones que requieran la emision de un juicio de valor”.
Sobre, que es objeto de la presente valoracion.

3.3. Ofertas admitidas

A la vista de la documentacion entregada por los licitadores, las ofertas presentadas y
admitidas -clasificadas por lotes-, que seran valoradas en el presente informe, son las
siguientes:

Empresa Lote 1 | Lote 2
IBERMATICA. X
Suministros,  importaciones y  mantenimientos X X
electrénicos S.A. (SERMICRO).
COs X
WAIRBUT, S.A. X X
QUENTAL X X
FRACTALIA X
EMERGYA X
OESIA NETWORKS, S.L X
ALTEN SpLUCIONES, PRODUCTOS, AUDITORIA E X
INGENIERIA S.A.U

4. CRITERIOS DE VALORACION

Los criterios que se valoran en este informe, son criterios no evaluables de forma
automatica, y estan detallados en los apartados del PCAP 3.3.1.1 para el lote 1, 3.3.1.2
para el lote 2.

informe de la valoracion de criterios subjetivos Abierto Microinformatica y Sistemas Pag.N°® 6
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4.1. Criterios evaluables mediante juicio de valor Lote 1.
4.1.1. Plan de servicio (Maximo 20 puntos)

Se valorara con hasta 18 puntos, el plan de servicio presentado, el cual incluira una
propuesta metodolégica a emplear para el desarrollo del servicio, el control de las
actividades descritas en el pliego, y especialmente todos los elementos que garanticen
el control de calidad durante la ejecucién del contrato, asi como la adopcion de las
buenas practicas ITIL.

La propuesta debera incluir, obligatoriamente, un modelo de Aseguramiento de la
Calidad, detallando la forma en que el licitador aplicara dicho modelo para garantizar
el servicio prestado. Se debera hacer referencia a los ANS especificados en el PPT,
indicando cual es la propuesta para su cumplimiento.

Se valoraran las certificaciones (programa de Partners) relacionadas con el objeto del
lote, de las que sean poseedores los licitadores. Se debera aportar la documentacion
gue acredite dicha pertenencia.

Se valorara la planificacién y asignacion de perfiles adicionales, que suplan a los
perfiles asignados al proyecto durante el periodo de vacaciones de verano, con hasta
un maximo de 2 puntos.

4.1.2. Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Se valorara con hasta 9 puntos la descripcion de la soluciéon propuesta para el
desarrollo de las actividades descritas en el pliego, detallando cémo la propuesta
cumple con las mismas. La propuesta debera abordar aspectos tales como la
seguridad y la confidencialidad, incluyendo la informacién técnica necesaria para
garantizar la prestacion de los servicios detallados, y debiendo estar alineada con el
plan de servicio.

Se deberan abordar, entre otros, los aspectos de gestion de eventos, gestion de
incidencias y soluciones, y gestién de problemas.

4.1.3. Equipo de trabajo (Maximo 20 puntos)

Se valorara con hasta 20 puntos el equipo de trabajo presentado, se valorara la
experiencia y conocimientos en las tecnologias expuestas en el PPT y las
certificaciones aportadas que tengan que ver con la problematica descrita. Se deben
presentar minimo cuatro perfiles que correspondan a los descritos en el PPT.

Informe de la valoracién de criterios subjetivos Abierto Microinformatica y Sistemas Pag. N° 7
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4.2, Criterios evaluables mediante juicio de valor Lote 2.
4.2.1. Plan de servicio (Maximo 20 puntos)

Se valorara, con hasta 20 puntos, el plan de servicio presentado. El cual incluira una
propuesta metodolégica a emplear para el desarrollo del servicio, el control de las
actividades descritas en el pliego y, especialmente, todos los elementos que
garanticen el control de calidad durante la ejecucion del contrato, asi como la adopcién
de las buenas practicas ITIL.

La propuesta debera incluir, obligatoriamente, un modelo de Aseguramiento de la
Calidad. Detallando la forma en que el licitador aplicara dicho modelo para garantizar
el servicio prestado. Se debera hacer referencia a los ANS especificados en el PPT.
Indicando cual es la propuesta para su cumplimiento.

Se valoraran las certificaciones (programa de Partners) relacionadas con el objeto del
lote, de las que sean poseedores los licitadores. Se debera aportar la documentacién
que acredite dicha pertenencia.

4.2.1.1 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Se valorara, con hasta 9 puntos, la descripcién de la solucién propuesta para el
desarrollo de las actividades descritas en el pliego. Detallando cémo la propuesta
cumple con las mismas. La propuesta debera abordar aspectos tales como la
seguridad y la confidencialidad, incluyendo la informacion técnica necesaria para
garantizar la prestacion de los servicios detallados y debiendo estar alineada con el
plan de servicio.

Se deberan abordar, entre otros, los aspectos de gestion de eventos, gestion de
incidencias y soluciones, y gestion de problemas.

4.2.2. Equipo de trabajo (Maximo 20 puntos)
Se valorara, con hasta 20 puntos, el equipo de trabajo presentado. Se tendra en cuenta
la experiencia y conocimientos en las tecnologias expuestas en el PPT y las
certificaciones aportadas que tengan que ver con la problematica descrita. Se deben
presentar un minimo tres perfiles que correspondan a los descritos en el PPT.
5. VALORACION DE LAS OFERTAS
A continuacién, separadas por lotes, se recogen las valoraciones de los criterios
subjetivos establecidos en el apartado 3.3.2 del PCAP para las ofertas admitidas. Dichas
valoraciones incluyen un pequefio resumen de lo ofertado para dichos criterios.
5.1. Valoraciones Lote 1.
5.1.1. IBERMATICA

5.1.1.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)

. Metodologia

Informe de la valoracién de criterios subjetivos Abierto Microinformatica y Sistemas Pag. N° 8
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Propone la asuncion de las mejores practicas de ITIL. Se nombran los procesos de
esta, aunque no se detallan, y se hace referencia al Proceso de Mejora Continua
(KAIZEN) basado en el método DMAIC y en la filosofia LeanIT basado en una serie
de directivas. Se aporta un modelo de gobierno y se definen también comités de
seguimiento y control con informes asociados.

® Fases del servicio

En la Fase de Transferencia se establecen unos roles y responsabilidades entre el
responsable del servicio y el coordinador, desglosa bien las actividades de cada
responsable. También se detallan bien las actividades a establecer en esta fase
haciendo referencia al PPT y a los procesos ITIL. Se aporta también un cronograma.
Se establecen también reuniones de seguimiento y una serie de documentos
necesarios para la asuncion del servicio como por ejemplo los siguientes: el
catalogo del servicio, muy importante para ITIL, un inventario de componentes y los
Manuales y procedimientos de la organizacién. Define ademas los riesgos de la
fase y una serie de entregables.

La Fase de Prestacion del Servicio no se define ni detalla.

Fase de Devolucion del Servicio. Se establecen para su realizaciéon una serie de
roles con sus responsabilidades. Del mismo modo se establecen las tareas y
principios generales de la fase. Ademas se establece un Cronograma de
actividades, definiéndose ademas una entrega de la documentacioén al proveedor
entrante. Se establece también un estudio de riesgos asociados a esta fase.

° Modelo de aseguramiento de la Calidad

Se define un plan de calidad con roles de calidad asociados a una serie de
responsabilidades, se apoya en dos iniciativas propias llamadas Dinamiza (Basada
en un proceso de mejora continua) y Automatiza (desarrollo de scripts para
automatizacién de tareas).

Se nombran y se aceptan, pero no se propone mejora alguna de los mismos.

e Certificaciones

Se valoran certificaciones Microsoft Gold Partner y Cisco Certfied PARTNER Gold.
° Planificacion y asignacion de perfiles adicionales (verano)

Plantea la realizacién de un calendario de vacaciones junto con el responsable de
AECID. Se pondra en marcha una planificacion y asignacién de perfiles adicionales
que suplan a los perfiles de los Técnicos de Soporte asignados al proyecto durante
el periodo de vacaciones, los cuales tendran caracteristicas similares o superiores
a las personas que sustituyen y sus CVs seran presentados a la AECID para su
aprobacién.

Segun comenta la propuesta para el resto del equipo, puesto que son roles mas
estratégicos, con mayor responsabilidad y conocimiento, el responsable del
Servicio se encargara hacer las gestiones correspondientes para que se puedan
realizar la cobertura vacacional entre ellos, sin necesidad de tener que incluir a
personal externo. Para ello, se realizara una planificacién en la que los periodos de
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vacaciones del personal coincidan con periodos donde se conoce que la actividad
€s menor.

® Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Se trata de una oferta bien orientada a lo pedido en el PPT. Se echa en falta méas
detalle con los ANS y con la fase de prestacion de servicio, la cual no se detalla.

Puntuacién: 13,10 puntos.

5.1.1.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Se define una propuesta técnica que cumple lo expuesto en el PPT. Soporte a
equipos y usuarios tanto en sede como en el exterior. Define dos niveles de
soporte muy bien detallados, se establecen roles para la gestion del servicio.

° Gestion de eventos e incidencias

Propone una gestion de eventos e incidencias con recogida, registro y
categorizacion de estas, propone un escalado segln la categorizacion. También
propone una validacion final, por parte del usuario, para el cierre de incidencias.

° Gestion de problemas

Propone un proceso de identificacion de estos categorizando aqui las incidencias
graves y/o repetitivas. Estd bien detallada afiadiendo un registro y control de
errores.

e Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Se establecen una serie de medidas/procedimientos para garantizar la seguridad y
confidencialidad. Propone una implantacién del Plan de seguridad del Servicio
estableciendo una serie de controles y una gestion del riesgo. No hace referencia a
gestion de claves y detalla medidas mas propias de desarrollo de aplicativos que
del objeto de este pliego.

Se hace referencia al cumplimiento de la empresa del ENS nivel alto, pero no a la
LOPD ni al RGPD.

e Alineamiento con el plan de servicio

Se trata de una propuesta alineada con el plan de servicio en la que se muestra un
equilibrio entre la gestion expuesta de eventos e incidencias. Ademas, enlaza con
la gestién del cambio y la configuracién detalladas en la descripcion del servicio.

e  Mejoras del servicio.

Se aporta INDAGO como herramienta de Gestion del conocimiento que apoye el
trabajo técnico, la cual no aporta demasiado a la gestion del servicio, la cual ya esta

establecida mediante GLPI.

Puntuacién: 5,75 puntos.
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5.1.1.3 Equipo de trabajo

Se presenta un equipo de trabajo que cumple ampliamente todas las condiciones
pedidas en el pliego de prescripciones técnicas tanto de experiencia como de
conocimientos. Adolece de presentar certificaciones valorables en los perfiles.

PERFILES PUNTUACION MAXIMA CUMPLE PUNTUACION IBERMATICA

. COORDINADOR/TECNICO SENIOR SOPORTE = 5 PUNTOS Sl | 4,50

| EXPERIENCIA | Se valoran 143 meses
[ |
| —————————————. a— —— T - - — S — -
| |

CERTIFICACIONES | Se valoran dos

| certificaciones técnicas

I
. TECNICO SOPORTE SENIOR 5 PUNTOS Sl .3
| |
' d 100 L = | ..... i Xt i S T

EXPERIENCIA | Se valoran 291 meses ‘
' | | i
| | mirtem e . 1| o NI
| CERTIFICACIONES . No se valoran ‘ t
e - & ST | ——— .

X |

TECNICO SOPORTE 1 5 PUNTOS sl “
| EXPERIENCIA | Se valoran 106 meses i
i - .! - - S— l ‘| —
| CERTIFICACIONES ‘ Se valora 1 certificacién E
I | |
! — . - . - —— EIRS—— ! e Y —_— ——

TECNICO SOPORTE 2 . 5PUNTOS v 8l 3
el o or ] 2Tt S e X
; EXPERIENCIA ‘ Se valoran 115 meses ‘
! - | P | E— —
! CERTIFICACIONES ‘ No se valoran \
! |

=1, a

Puntuacion: 14,50 puntos.

5.1.1.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS PUNTUACION MAXIMA PUNTUACION IBERMATICA
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PLAN DE SERVICIO 20 PUNTOS 13,10 ‘
PROPUESTA TECNICA 9 PUNTOS 575 ‘
|
S L e ———————— — - |
|
EQUIPO DE TRABAJO 20 PUNTOS 14,50 I

PUNTUACION TOTAL

Puntuacion: 33,35 puntos.
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5.1.2. SERMICRO
5.1.2.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)

e  Metodologia

Propone una metodologia propia basada y alineada con las mejores préacticas de
ITIL. Comprende disefio, ejecucion y medicion del servicio. Se ofrece un Plan de
formacién continua para el equipo técnico, pero no se detalla y la realizaciéon de
encuestas de satisfaccion. Incluye un apartado de indice para valorar.

® Fases del servicio

Incorpora un cronograma en el que detalla las tareas a seguir. Se detallan las
fases de prestacion del servicio: captura, transicién, transformacién y servicio
continuo.

-Fase de Captura: se detallan entregables para esta fase, con entrevistas y una
validacion del equipo de trabajo. No se definen documentos entregables. Se
detallan convenientemente las actividades, entre ellas esta |a planificacién de
mejoras del servicio. No se especifican tareas.

-Fase de Transicion/transformacion:

Se especifican las tareas de esta fase, pero no muy detalladamente. Se detalla
solo una actividad para la fase, se confunden aqui actividades con objetivos.
-Fase de Prestacion del Servicio: Se detallan sus caracteristicas y se hace
referencia a |TIL. También se incorpora una Mejora continua del servicio.

En general se definen entregables para esta fase y también la revision general de
la documentacioén del servicio.

-Devolucion del Servicio: Se define unas tareas consistentes en el Traspaso de
documentacién y procedimientos existentes, traspaso del conocimiento y
devolucién de herramientas.

No se hace mencién alguna a la gestion de permisos sobre aplicativos. Incluye un
plan de devolucion del servicio con un comité de traspaso de funciones, se estima
en 10 dias. Define como entregable un documento de reversion.

e Modelo de aseguramiento de la Calidad

Ademas de aportar un modelo de aseguramiento de la calidad se aporta un
apartado de gestién de la calidad en el que se definen los objetivos de la calidad,
consistentes en analizar los servicios prestados en AECID y actuar sobre los
indicadores de calidad obtenidos.

Se define una implantacién de indicadores de calidad con un enfoque PDCA,
haciéndose referencia a las fases del servicio, también propone unos controles para
asegurar la calidad de servicio. Se apoya en un modelo de gestion de la calidad
propio. No detallan bien los procesos dentro de la calidad. Se detallan los ANS
pedidos en el PPT pero no se ofrece ninguna mejora en los mismos ni se detalla la
forma de llevarlos a cabo. Si se detalla un apartado para la documentacion para el
control del ANS con un informe se seguimiento y de recomendaciones con
periodicidad mensual.
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° Certificaciones

Se valora certificacion Microsoft Gold Partner y otras valorables en el contexto del
PPT.

° Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Se presenta una oferta que cumple bien en metodologia y que entiende bien el
problema planteado en el PPT, describe muy bien los apartados, las fases de
servicio estan detalladas y presenta un buen modelo de calidad, aunque no
suficientemente detallado, tampoco presenta una mejora en los ANS (aunque los
describe bastante bien) ni tampoco en la prestacion del servicio.

e Asignacion de perfiles adicionales

Se propone la asignacién al proyecto de perfiles adicionales, que suplan a los
perfiles asignados al proyecto durante el periodo de vacaciones de verano.
Contemplando un esfuerzo en horas de cada recurso adicional de 160 horas/mes.

Para dar solucién a esta necesidad se define un plan de Capacidad de reposicion
o sustitucion de los recursos.

Puntuacién: 14,10 puntos.
5.1.2.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Se plantea una propuesta basada en dar servicio segun los puntos basados en la
administracion, gestion y operacion de los sistemas. Propone el establecimiento de
comités de seguimiento y operacion. Describe las posibles vias de atencién a los
usuarios tanto externos como internos.

° Gestion de eventos, incidencias y solicitudes

Bien establecido en cuanto a eventos, en cuanto a los tipos de solicitudes se define
su tipologia correctamente, detallando los tipos de solicitudes que puede atender
un CAU. Establece los objetivos de la gestion e incluye un ejemplo de flujo de
tratamiento de la incidencia (que no se puede observar bien en el documento),
establece unos indicadores clave para gestionar los tipos de incidencias y propone
mejoras en los procesos de resolucién para mejora del servicio.

° Gestion de problemas

Se detalla la gestion de problemas con las actividades a llevar a cabo, pero no se
detalla una gestién reactiva ni proactiva de la misma.

° Aspectos de Seguridad y Confidencialidad
Plantea una gestién integral de la seguridad, ofrece unas garantias en cuanto a

garantizar la seguridad y confidencialidad, hace referencia a gestién de claves de
acceso s los Sistemas y plantea una serie de auditorias. No esta muy detallado.
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Se enlazan algunos de los apartados de manera breve con el plan de servicio.

e Mejoras del servicio.

No se detalla ninguna a valorar.

Puntuacién: 5,75 puntos.

5.1.2.3 Equipo de trabajo

Equipo que se adapta bien a lo establecido en el pliego. Todos los perfiles cumplen
con los requisitos minimos y por tanto son valorados. Los técnicos de soporte 1y
2 adolecen de cursos/certificaciones que apoyen su experiencia.

PERFILES

COORDINADOR/TECNICO SENIOR SOPORTE

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

TECNICO SOPORTE SENIOR

| EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

TECNICO SOPORTE 1

| EXPERIENCIA

| CERTIFICACIONES

. TECNICO SOPORTE 2

EXPERIENCIA

.I
| CERTIFICACIONES

PUNTUACION MAXIMA

5 PUNTOS

. Se valoran 1569 meses

Se valoran dos
certificaciones técnicas

5 PUNTOS

Se valoran 79 meses

Se valora 1 certificacion

5 PUNTOS

Se valoran 68 meses

| Se valoran 3
| certificaciones

5 PUNTOS

Se valoran 107 meses

Se valoran 2
certificaciones

CUMPLE

Sl

Sl

St

PUNTUACION SERMICRO

2,45
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Puntuacién: 13,45 puntos.

5.1.2.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS PUNTUACION MAXIMA PUNTUACION SERMICRO

PLAN DE SERVICIO 20 PUNTOS 14,10 i
e I R
PROPUESTA TECNICA 9 PUNTOS 5,75 |
;;UIROT)ETRABAJ(;_ B _;;—PL;; - _“.1—3,45_ - - | :

Puntuacién: 33,30 puntos.
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5.1.3. COS
5.1.3.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
e Metodologia

Propone una Metodologia propia basada en ITIL y apoyada en la experiencia de
muchos afios.

Basa su solucidn en las mejores practicas de ITIL. Incluye un programa de
formacion continua con personal de respaldo para las sustituciones. Modelo de
gestién del servicio que optimiza la gestion. Detalla que se apoya en ITIL, LEAN y
en las normas ISO.

Especifica detalladamente la fase de lanzamiento del servicio, la definicion del
servicio, adquisicién del conocimiento, gestion de riesgos y oportunidades, control
y seguimiento del servicio. Apartados que se valoran en el siguiente apartado.

Este apartado esta mezclado con las fases de servicio, aun asi, se valora.
o Fases del servicio

Se propone un modelo de servicio que entre sus fases (las cuales nombra de otra
forma) detalla las siguientes:

-Fase de Transferencia

Se inicia con la reunién de lanzamiento del proyecto. Se da una descripcion de la
fase y posteriormente se detalla la documentacion para adecuar la organizacion del
proyecto al inicio del servicio. Se especifica la reunién de seguimiento al detalle y
los factores para tener en cuenta en la reunion.

Especifica detalladamente la fase de lanzamiento del servicio, definicion del
servicio, adquisicion del conocimiento, gestion de riesgos y oportunidades, control
y seguimiento del servicio.

-Fase de Prestacién del Servicio: Se propone una fase de prestacion basada en un
modelo de aseguramiento de la calidad con la incorporacién de nuevos indicadores
de servicio. Detalla muy bien las actividades y procesos a llevar a cabo por el equipo
de trabajo, proponiendo una gestién de la configuraciéon y nombrando la interaccion
con la CMDB. También propone una Gestién del Cambio y una Gestion de Entregas
y Despliegues.

-Devolucion del Servicio:

Propone con una antelacién de 3 meses una primera evaluacion del estado de los
procesos para elaborar una planificacion de la fase. Comprende subfases de
Coordinacién, transferencia de la gestion del servicio y transferencia del control por
area tecnoldgica.

e Modelo de aseguramiento de la Calidad

Informe de la valoracién de criterios subjetivos Abierto Microinformatica y Sistemas Pag. N° 17



.(&tp - . ~
ol | Tl = MINISTERIO

B H b OF AsUNTOS ExTERIORES aecid C
/] i S ¥ DE COOPAACION

- s =

fex |
|
o cooperacion

espanala

Se apoya en ITIL, y propone un Modelo de aseguramiento de la calidad basado en
un Plan de Calidad. Establece una serie de medios que incluyen protocolos para
llevar a cabo medidas de mejora de la calidad. También propone unas medidas de
control del servicio y otras actuaciones de calidad como estudio de problemas y
mejora de ANS. Se basa también en un modelo de mejora continua del servicio
usando las 7 fases del ciclo de Deming, las cuales detalla. Sin embargo, no detalla
demasiado las actividades del plan de calidad.

Incorpora los ANS especificados en el PPT Y propone unos nuevos, ademas
propone incorporar los indicadores dentro de la mejora continua del Plan de Calidad
propuesto. No propone mejora en el rendimiento de los indicadores

° Certificaciones

Se valora certificacion Microsoft Gold Partner y otras certificaciones relacionadas
con el servicio.

¢ Planificacién y asignacion de perfiles adicionales (verano)

Para cubrir situaciones eventuales tales como vacaciones, enfermedad, o rotacion
natural, se ha establecido un equipo de técnicos, se reforzara el equipo con
personal del equipo de respaldo para situaciones debidas a picos de trabajo.

Cada seis meses se programa una semana de formacién con cambios, para
mantener actualizado el nivel formativo de los técnicos de reserva.

e Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Oferta que entiende perfectamente la problemética existente y descrita en el PPT y
responde muy bien a las necesidades planteadas, le falta algo de detalle en algunos
apartados.

Puntuacion: 15,30 puntos.

5.1.3.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Se basa en un modelo operativo del equipo de trabajo, con una direccién de
proyecto que llevara un equipo de trabajo. Se definen las tareas de cada miembro
del equipo, las del equipo de respaldo y un responsable de calidad y procesos

e  Gestion de eventos e incidencias

Se establece un diagrama de niveles de escalado para atender y resolver las
incidencias. Se hace referencia a GLPI. No se detalla esta fase ni se enlaza con el
plan de servicio. Se detalla mas adelante una gestion bien planteada de incidencias
graves y de escalado y soporte de las incidencias.

° Gestion de problemas

Parte bien detallada con actividades que identifican y tratan el problema.
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Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Apartado que no detalla en profundidad, pero si que hace referencia al RGPD y su
cumplimiento. No hace referencia a la gestién de claves ni items de inventario del
servicio susceptibles de correr riesgos.

e Alineamiento con el plan de servicio

Se tratan aspectos del plan de servicio que conectan con la oferta técnica, no se
detalla especificamente.

° Mejoras del servicio

Propone un plan de igualdad, mitigacion de riesgos laborales y una herramienta de
control de presencia. También sugiere un uso avanzado y mejora de la herramienta
de GLPI.

Puntuacion: 5 puntos.

5.1.3.3 Equipo de trabajo

Se presenta un equipo que cumple en cuanto a experiencia y conocimientos,
ademas presenta certificaciones a valorar en las areas descritas en el pliego.

PUNTUACION MAXIMA ICUMPLE

i

PUNTUACION COS

COORDINADORI/TECNICO SENIOR SOPORTE 5 PUNTOS Sl 2,58
-_ | | %
EXPERIENCIA | Se valoran 79 meses
' |
| CERTIFICACIONES | Se valoran 2 | ‘
! | certificaciones técnicas ‘ |
| 1 ]
i TECNICO SOPORTE SENIOR 5 PUNTOS Si 4,91
‘| i
EXPERIENCIA i Se valoran 107 meses | |
| | -
CERTIFICACIONES ‘ Se valoran 2 |
| certificaciones |
i TECNICO SOPORTE 1 5 PUNTOS Sl 5

EXPERIENCIA | Se valoran 67 meses l I
! |

CERTIFICACIONES Se valoran 3 |
certificaciones |
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e . ~ S = - m—
‘.
CERTIFICACIONES Se valoran 2 [
certificaciones ]

Puntuacién: 14,99 puntos.

5.1.3.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS

PUNTUACION MAXIMA PUNTUACION COS

PLAN DE SERVICIO

(%4

PROPUESTA TECNICA

EQUIPO DE TRABAJO

20 PUNTOS 15,3
9 PUNTOS 5
20 PUNTOS 14,99

Puntuacioén: 35,29 puntos.
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1.1.1. WAIRBUT
1.1.1.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
e Metodologia

Se propone una metodologia basada en la mejora continua y en el seguimiento
riguroso de los niveles de servicio. Propone un modelo de gestion del servicio
estructurado en niveles definiendo los comités de Direccion y de Seguimiento.
Definiendo claramente sus responsabilidades, miembros y actividades. También
define una serie de informes asociados. No se hace mencién alguna a elementos
de ITIL como la CMDB. Apartado poco detallado.

° Fases del servicio
» Fase de Transferencia — Asuncion del Servicio

Define una serie de actividades asociadas a esta fase de transferencia,
especificando entregables e hitos. También se propone detectar e implementar una
serie de mejoras durante esta fase. Se definen también un plan de gestion del
cambio, un plan de comunicacién y un cierre de la fase.

» Fase de Prestacion del Servicio:
Se definen claramente sus actividades como las de gestion del conocimiento,
formacion y documentacion, etc.... Se hace referencia a las fases contempladas en
el PPT, ademas de un plan de formacién y documentacion.

» Devolucion del Servicio:
Se definen detalladamente sus actividades empezando por la elaboracion de una
documentacion del servicio, sesiones de refuerzo, colaboracién del equipo entrante,
prestacion supervisada y cierre de la fase.

° Modelo de aseguramiento de la Calidad

Define una gestion de la calidad, pero no define un Plan de aseguramiento de la
calidad de forma especifica. Se nombran unas auditorias de servicios, procesos de
mejora continua y demas dentro de una evaluacién del servicio. No esta
suficientemente detallada.

Se aceptan los ANS proporcionados por AECID en el PPT y se propone mejorarlos,
para ello propone un plan de cumplimiento basado en informes de seguimiento del
servicio. Sin embargo, no hay una propuesta firme de mejora de estos con cifras.
Tampoco se hace distincién segun las incidencias sean en horas laborables o no.
e Certificaciones

No se presenta ninguna certificacion a valorar.

° Planificacion y asignacién de perfiles adicionales (verano)
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Se pone a disposicién de la AECID el equipo de Backup para poder realizar las
sustituciones correspondientes en los periodos de vacaciones del equipo de trabajo
prestador del servicio.

o Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Oferta de calidad media que detalla muy bien algunos apartados, pero deja otros
sin detallar, no nombra algunos puntos del pliego que deben ser presentados. Aun
asi, se han valorado identificando contenido similar. No presenta Certificaciones en
el entorno tecnoldgico descrito que se puedan valorar.

Puntuacion: 8,15 puntos.

1.1.1.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Basa su propuesta en definir el escalado por niveles de las incidencias, definiendo
actividades y responsabilidades de los equipos de trabajo. Se incluyen aqui partes
de Gestion de la Configuracion y del servicio que deben figurar en otro apartado.

. Gestion de eventos e incidencias

Se especifica un escalado de incidencias, pero no se refleja ni detalla como tal.

o Gestion de problemas

Propone una gestion de problemas proactiva y reactiva para la identificacion y
tratamiénto de estos. Se enumeran las actividades a seguir, pero no se detalla

claramente.

¢  Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Basado en un plan propio que no esta detallado, se hace referencia a que Wairbut
se encargara de ello gracias a roles definidos en su estructura interna, no se hace
mencion del manejo de credenciales de seguridad dentro de AECID. Se hace
mencion de la LOPD, pero no al RGPD ni al ENS.

° Alineamiento con el plan de servicio

No se ha especificado, no se valora.

o Mejoras del servicio

No se detallan.

Puntuacion: 1,50 puntos.

1.1.1.3 Equipo de trabajo

Se presenta un equipo que cumple con los requisitos pero que no aporta ningtin
valor afiadido. Faltan por ejemplo cursos y certificaciones a valorar.
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PUNTUACION WAIRBUT

! COORD]NADORRECNICO SENIOR SOPORTE
|

\

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

TECNICO SOPORTE SENIOR

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

TECNICO SOPORTE 1

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

TECNICO SOPORTE 2

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

Puntuacion: 12 puntos.

| 5 PUNTOS {

Se valoran 224 meses

No se valoran.

5 PUNTOS ,

Se valoran 122 meses

Se valoran 2

certificaciones

5 PUNTOS

Se valoran 65 meses

No se valoran

5 PUNTOS
. : !

Se valoran 60 meses 1

No se valoran
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1.1.1.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS PUNTUACION MAXIMA PUNTUACION WAIRBUT
PLAN DE SERVICIO 20 PUNTOS 8,15 |
| |
= SRS - — i - — - —e— — 1
|
PROPUESTA TECNICA 9 PUNTOS 11,50 :
[ |
EQUIPO DE TRABAJO 20 PUNTOS 12

Puntuacioén: 21.65 puntos.
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1.1.2. QUENTAL
1.1.2.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
e Metodologia
Expone el uso de una metodologia basada en ITIL, pero no la detalla.

) Fases del servicio

En la Fase de Transferencia — Asuncion del Servicio se aportan una serie de
revisiones o controles periédicos con comité de transiciéon. Propone tambien una
medida reductora de riesgos. Se establece un cronograma detallado de esta fase.
Establece un proyecto de lanzamiento dividido en subproyectos. Como nota
destacada existird un repositorio de conocimiento para almacenar y revisar los
conocimientos del servicio. También define una gestion de riesgos asociada a esta
fase, detallando sus posibles factores. No se definen entregables a excepcion del
repositorio de conocimiento.

En la Fase de Prestacion del Servicio se definen los objetivos y se habla del
cumplimiento de los ANS, define entregables y propone una fase de estabilizacion
del servicio, ademas de especificar claramente sus actividades, aunque no las
detalla.

En la fase de Devolucién del Servicio se establece un cronograma de la devolucion
del servicio con sus actividades dando una estimacion en dias de cada una de sus
etapas. Propone una serie de controles y un comité de seguimiento de la reversion.

° Modelo de aseguramiento de la Calidad

Define un Plan de aseguramiento de la calidad de forma especifica. Define unos
procesos de calidad, como son Planificar la calidad, aseguramiento y control. Hace
mencién detallada a un proceso de mejora continua basada en un circulo PDCA.
Se define detalladamente una Gestion de la Calidad con documentacion de nuevos
procesos y servicios y una serie de informes de seguimiento y control. Propone
también un cuadro de mejora continua basado en el apoyo a la calidad. También
hay un apartado de satisfaccion de usuarios. Se aportan también las certificaciones
de Calidad correspondientes. No se hace mencién de la obtencion de los
indicadores de calidad.

Se aceptan los ANS proporcionados por AECID en el PPT y se propone
mejorarlos, define el establecimiento de comités de seguimiento, de control y de
direccion, también definen informes de seguimiento y control del servicio. Se hace
también un calculo y estimacion para seguir los ANS, ofreciendo una mejora hasta
del 97% en cumplimiento.

® Certificaciones

Se presentan y valoran certificaciones Microsoft Gold Partner.
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° Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Es una oferta clara y que muestra una descripcion media de los apartados, se
echa en falta una descripcién mas detallada de la metodologia.

° Planificacion y asignacion de perfiles adicionales (verano)

Se detalla en la oferta, comprometiéndose a cumplirlos, no entra en detalles de
cémo hacerlo.

Puntuacion: 11 puntos.

1.1.2.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Se define una propuesta basada en ITIL, estableciendo funciones y
responsabilidades ademas de una mejora continua. Se definen también las
actividades de servicio definiendo las responsabilidades de los técnicos.

° Gestion de eventos e incidencias

Describe el seguimiento de las incidencias desde el inicio hasta el final, se hace
referencia a la herramienta de gestion de incidencias de AECID. También se definen
alertas segun los sistemas de monitorizacion generen alarmas. No define un
procedimiento de escalado, pero si que se define una reasignacion de incidencias.
También se hace mencién de la documentacion de estas. Se introduce un apoyo a
la plataforma Windows de Servidores y aporta una gestion de reclamaciones.

e Gestion de problemas

Define sus objetivos para minimizar el impacto ante una eventual pérdida de servicio
y propone un plan proactivo y reactivo. Aporta un control de Problemas que se
apoya en una categorizacién de estos y un seguimiento.

© Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Se definen unas medidas de seguridad y de control, no un plan de seguridad como
tal. Tales medidas, las cuales se enmarcan en el entorno pedido en el PPT,
comprenden gestion de activos, gestion de claves y politicas de seguridad ademas
de un control de acceso a sistemas y aplicativos. No se hace mencién de la LOPD,
al RGPD ni al ENS.

° Alineamiento con el plan de servicio

Se muestra cierta alineacion con el plan de servicio, juntando partes de la oferta
con los del plan de servicio.

° Mejoras del servicio.

Se hace mencion del servicio de guardias, pero no se detalla su realizacion. Se
aporta una gestion de reclamaciones como mejora ante el servicio prestado

Puntuacién: 5,75 puntos.
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1.1.2.3 Equipo de trabajo

Se presenta un equipo que no cumple con los requisitos minimos. Se presentan
dos perfiles: Técnico Senior y Técnico de Soporte que, aunque estan cualificados
no cumple las condiciones del PPT en cuanto a entorno tecnolégico estando mas
enfocado a una administracion de sistemas

PERFILES PUNTUACION MAXIMA CUMPLE = PUNTUACION QUENTAL

i COORDINADOR/TECNICO SENIOR SOPORTE 5 PUNTOS | sl 4

i
‘ o | RTINS e el = I
| EXPERIENCIA Se valoran 126 meses
| — = ST = —— \ — {
| |
| |
! CERTIFICACIONES Se valora una certificacion I |
i - . - . i . . — |
TECNICO SOPORTE SENIOR 5 PUNTOS | NO 0
{ ; | { |
| : L. } |
{ EXPERIENGIA . No se valora ‘
| | |
R I S——— < e I —
! | !
lt CERTIFICACIONES | No se valoran |
i 5

TECNICO SOPORTE 1 5 PUNTOS - 8l ! 4
: EXPERIENCIA Se valoran 120 meses ‘
| CERTIFICACIONES Se valora una certificacion 1 i
TECNICO SOPORTE 2 5 PUNTOS NO | 0
r - - |
| | |
EXPERIENCIA No se valora | |
. RN peas | S, FEET e — —
! - )
| CERTIFICACIONES No se valoran i

Puntuacion: 8 puntos.
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1.1.2.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS

PLAN DE SERVICIO

PROPUESTA TECNICA

| EQUIPO DE TRABAJO

PUNTUACION MAXIMA

20 PUNTOS

Puntuacion: 24,75 puntos.

G

coaperacion
ospafiof

PUNTUACION QUENTAL

5,75
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1.1.3. FRACTALIA
1.1.3.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
e Metodologia

Propone una metodologia basada en ITIL v3 y plasmadas en nuestras
certificaciones de calidad 1SO 20000 y gestién de la seguridad 1SO 27001. No se
detalla.

e Fases del servicio
Se especifican las tareas de la siguiente forma.

-Fase de Transicion/transformacion: Se describe brevemente el objetivo y se hace
alusion a las fases, enlaza con la gestién de la configuracién y la gestion del cambio.
Se establece un equipo gestor que vele por esta fase y se establece una reunion
de lanzamiento del proyecto. Mezcla tareas del servicio de soporte informatico con
tareas puramente de gestién que nada tienen que ver con este periodo. Se
establece una serie de entregables y auditoria del servicio que en esta fase no
aplica.

-Fase de Prestacién del Servicio: Se proponen una serie de medidas, primero para
estabilizar el servicio con reuniones de seguimiento, reportes periédicos del estado
del servicio y monitorizacién de los ANS. Seguidamente se proponen una serie de
mejoras operativas para cumplir los objetivos de calidad.

-Devolucién del Servicio: Se establecera un Plan de devolucién planteado con el
proveedor entrante, propone dos periodos de entrenamiento entre proveedores
para limitar los riesgos en esta fase. Se establece un plan de formacion como
soporte al proveedor entrante y un informe de devolucion del servicio.

Apartado poco detallado.
° Modelo de aseguramiento de la Calidad

Dentro de la estructura del plan de calidad, se definen varios procesos
(seguimiento, analisis de resultados y acciones correctoras), que se alimentan por
orden, se realizara de forma semanal.

Los procesos de mejora continua que se implementaran seran: Proceso de
Gestion de Niveles de Servicio (ANS), Proceso de Gestion Calidad en la ejecucion,
Proceso de Gestion de Quejas y Reclamaciones, Proceso de Gestion del
Conocimiento.

Se proponen Procesos relacionados con la prestacion eficaz del servicio:
Proceso de Gestion de Problemas, Proceso de Gestion de la Capacidad y Proceso
de Gestion del Cambio.

Proponen la realizacién de Auditorias de Calidad y se definen Comités de
Calidad y Eficiencia Operativa.
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Como resultado de la accidon del comité de calidad se definiran Planes de
Mejora del servicio, ademas de un seguimiento individual a los técnicos para
obtener una evaluacién del desemperio.

Se detallan los ANS (Tiempo de respuesta <95%, Tiempo de resolucion de
incidencias >95%, Tiempo de resolucion de solicitudes del >85% al 98%,
dependiendo del tipo de solicitud y el indice de reapertura de incidencias y
solicitudes <3%), pero no se ofrece ninguna mejora en los mismos ni se detalla la
forma de llevarlos a cabo.

° Certificaciones

Se valora certificacion Microsoft Gold Partner y otras relacionadas con el entorno
tecnologico.

° Planificacién y asignacion de perfiles adicionales (verano)

Existe un compromiso para la asignacién de un técnico adicional durante el periodo
de vacaciones. No se detalla mas.

e Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Oferta que no se centra en los requisitos, tiene apartados muy detallados y otros
basicos, se afiaden una serie de apartados que si bien aportan mejoras son
demasiado extensos y no aportan gran cosa al entorno tecnolégico.

Puntuacion: 11,25 puntos.

1.1.3.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

No se valora al no haberse detallado en la oferta.
Puntuacion: 0 puntos.
1.1.3.3 Equipo de trabajo

El equipo presentado NO cumple con los requisitos minimos establecidos para ser
valorado, presenta perfiles no detallados, ofrece un planteamiento no alienado con
las necesidades del DSTI de AECID. Excepto el perfil Técnico de Soporte 2 los
demas no alcanzan la experiencia minima de 3 afios a valorar en las tareas
expuestas en el PPT. El perfil de Técnico de Soporte Senior no detalla un entorno
tecnologico similar al reflejado en el PPT. No se hace referencia alguna a haber
trabajado con herramientas de gestion del servicio, ya sea GLPI o similares.

PERFILES PUNTUACION MAXIMA CUMPLE = PUNTUACION FRACTALIA

| COORDINADOR/TECNICO SENIOR SOPORTE 5 PUNTOS NO 0

| EXPERIENCIA I Se valoran 11 meses | i
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CERTIFICACIONES Se valora una certificaciéon
| TECNICO SOPORTE SENIOR | 56PUNTOS | NO | o
| | |

EXPERIENCIA No se valora
{ CERTIFICACIONES No se valoran
" TECNICO SOPORTE 1 | 5PUNTOS ' NO. {0
| 1 -

EXPERIENCIA No se valoran
i CERTIFICACIONES No se valoran

TECNICO SOPORTE2 l 5PUNTOS na ] 10,50 |
!__, S e | B TSt P L A LS S = e S S S S A ' L = LW X M WAL AT ‘t
| EXPERIENCIA Se valoran 36 meses {
= |

CERTIFICACIONES No se valoran

Puntuacioén: 0,50 puntos.

1.1.3.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS PUNTUACION MAXIMA PUNTUACION FRACTALIA
PLAN DE SERVICIO 20 PUNTOS 11,25

| PROPUESTA TECN|CA_- SJ_F:L_JNT;‘ - —_0— === ——
EQUIP;_I-DE TRABAJOA-. ”_- 20 PUNTOS 0,50 -

Puntuacion: 11,75 puntos.
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1.1.4. EMERGYA
1.1.4.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
o Metodologia
Presentan una metodologia propia basada en SCRUM, impregnada de las
recomendaciones y buenas practicas de ITIL, Métrica V3 y CMMI. También
proponen el método PMBOK.
° Fases del servicio
En la Fase de Transferencia ofrecen un Consultor de Apoyo en todas las fases. Se
aborda separandolo en tres areas, Area de Relacion, Area de Gestién del Personal

y Area de Entorno Tecnolégico.

Para la Fase de Prestacion del Servicio se comienza definiendo, objetivos,
actividades, hitos, entregables y responsables. Fase bien detallada y desarrollada.
Plan de Formacion inicial bastante interesante, incluyendo estructura y organizacion
de la AECID.

Para la Devolucién del Servicio proporcionaran toda la documentacién necesaria
que facilitara la devolucion del servicio a un nuevo proveedor y lo detallan bien con
un cronograma.

° Modelo de aseguramiento de la Calidad

Plan de Garantia de Calidad detallado y correcto. Se detallan los ANS (Tiempo de
respuesta.

° Certificaciones
No presentan certificaciones.
° Planificacion y asignacion de perfiles adicionales (verano)

Durante los periodos de vacaciones, sera un técnico microinformatico de
Emergya el que realice las sustituciones. Se incorporara 2 dias antes al servicio
para poder hacer una transferencia de tareas y funciones.

° Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Es una oferta basica que muestra cierto conocimiento del PPT pero que no
profundiza en la problematica técnica de AECID, no detalla algunos aspectos y
mezcla conceptos.

Puntuacién: 14,35 puntos.

1.1.4.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Presentan un planteamiento dividido en varios procesos. Plan de auditorias de la

seguridad. Se detalla un Plan de Gestion del inventario de activos y un Plan de
Formacion.
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° Gestion de eventos e incidencias

Para mejorar la calidad del servicio en su globalidad y la satisfaccién del usuario,
Emergya identificara la deteccion de eventos de dos maneras, proactiva frente a la
reactiva.

o Gestion de problemas

Proponen un mecanismo de disminucion de Riesgos.

e Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Garantizan la absoluta confidencialidad de datos e informacién y los técnicos
firmaran un acuerdo especifico de confidencialidad, ain después de finalizar la
relacion contractual. Todos los trabajos y documentos de la ejecucién del servicio
seran propiedad de la AECID.

o Alineamiento con el plan de servicio

El alineamiento esta basado en que la propuesta técnica se ha incluido dentro del
plan de servicio.

¢ Mejoras del Servicio

Recomiendan un sistema de inventario de activos. Base de Conocimiento de la
AECID. Proponen la creacion de un Portal de Autoservicio. Como propuesta de
valor afiadido, sin coste adicional, Emergya pone a disposicién del proyecto a un
equipo de soporte especializado que actuara como Soporte al equipo propuesto
para este proyecto. Comités de seguimiento y coordinacion

Puntuacién: 5,6 puntos.

1.1.4.3 Equipo de trabajo

Presenta perfiles que, aunque estan muy cualificados técnicamente no cumplen lo
especificado en el pliego de prescripciones técnicas (PPT). El perfil de coordinador
no cumple las tareas especificadas en el pliego, y el técnico senior de
microinformatica no cumple la experiencia minima de 3 afios.

PERFILES PUNTUACION MAXIMA CUMPLE PUNTUACION EMERGYA

COORDINADOR/TECNICO SENIOR SOPORTE 5 PUNTOS NO 0

|
| EXPERIENCIA i No se valora
|
|
|

| CERTIFICACIONES | No se valoran |
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i TECNICO SOPORTE SENIOR

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

| TECNICO SOPORTE 1

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

| TECNICO SOPORTE 2

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

- 4 ———— —. s o
I
I
i
f

5 PUNTOS

No se valora

No se valoran

l

| 5§ PUNTOS
Se valoran 147 meses

Se valoran 2
certificaciones

| 5PUNTOS
|

Se valoran 77 meses

No se valoran

G

coaperaciin
eypanoly
i
NO 0
' NO 4,50
sl 3

Puntuacioén: 7,5 puntos.

1.1.4.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS

PUNTUACION MAXIMA

PUNTUACION EMERGYA

PLAN DE SERVICIO

| PROPUESTA TECNICA

EQUIPO DE TRABAJO

20 PUNTOS

- = e

9 PUNTOS

Puntuacién: 27,45 puntos.

Informe de la valoracion de criterios subjetivos Abierto Microinformatica y Sistemas

Pag. N° 34



MIMSTERIO H ~
J DE ASUNTOS EXTEAIORES aeCId C
H]H| 4811 ¥ DE COOMRACION

bl cooperacion
o espafiola

1.1.5. OESIA
1.1.5.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
. Metodologia
Tienen la certificacion 1SO 20000 en Servicios Gestionados de Técnica y Operacion

de Sistemas, e ITIL Foundation en sus Equipos de Trabajo y ofrecen otras
metodologias y modelos como LEAN IT.

° Fases del servicio

Se detallan dentro de la propuesta las siguientes fases del servicio:

-Fase de Transferencia

Desarrolla una fase de Transferencia con su propia metodologia, constituyendo un
equipo de trabajo con buen desarrolio del control, seguimiento y monitorizacion y
con varias fases como ejecucion y organizacion de gestiéon de riesgos

-Fase de Prestacién del Servicio:

ANS definidos correctamente como en el PPT.

Proponen una integracion entre GLPI y Telegram. Ofrecen un plan de identificacion
de posibles riesgos que se pudieran detectar, mitigacion y control.

-Devolucion del Servicio:

Planifican y detallan la devolucién del servicio mediante un plan bien definido.

° Modelo de aseguramiento de la Calidad

AENOR y The International Certification Network han certificado que el sistema de
calidad de disefio y prestacion de servicios de consultoria y asesoramiento
empresarial es conforme a las exigencias de la norma espafiola teniendo las ISOS

solicitadas en el PPT.

Identifican los ANS definidos por la AECID. Informes de seguimiento de calidad del
servicio. Aportan Plan de revisién e implantacién de nuevos ANS’s en el Servicio

° Certificaciones

Se valora certificacion Microsoft Silver Partner y otras certificaciones que estan
relacionadas con el entorno descrito.

e Planificacién y asignacion de perfiles adicionales (verano)

Se adquiere un compromiso de cubrir las vacaciones de los perfiles que disfruten
de ese permiso, por medio de técnicos de perfil equivalente.

Disponen de un Equipo Backup preparado, y que seran formados desde el inicio
del Servicio, para garantizar su pleno conocimiento sobre los procesos y
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procedimientos del Servicio. Estos equipos estan orientados a asegurar la
continuidad del servicio contratado; asi como la agilidad de sustitucion del personal
prestador del Servicio por situaciones eventuales, tales como vacaciones,
enfermedad, o rotaciéon natural

o Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

La oferta se adapta a lo establecido en el PPT, y cubre practicamente todos los
aspectos de este. Se trata de una oferta muy completa en todos los aspectos, bien
detallada y explicada.

Puntuacion: 15,25 puntos.

1.1.5.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Proponen un mantenimiento y gestion del parque de ordenadores de puesto
cliente, hardware y periféricos ademas de los aplicativos de software adecuado y
con conocimiento. Hablan también de soporte a usuarios en el exterior.

Ofrecen un soporte primer nivel a usuarios basado en ITIL v3.

° Gestion de eventos e incidencias

Hablan de los canales para gestionar la recepcion de eventos, dandole importancia
de mas al telefonico. Revision y mejoras de la categorizacién y priorizacién.

° Gestion de problemas

Toman como referencia las buenas practicas del modelo ITIL y desarrolian graficos
para identificar, categorizar lo problemas para luego establecer un tratamiento.

e  Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Se adquiere el compromiso de mantener la confidencialidad. Se trata el tema de la
Proteccion de Credenciales y la aplicacion de mecanismos de seguridad a custodiar
por Oesia.

e Alineamiento con el plan de servicio

Es una oferta bien alineada con el plan de servicio y toca todos los puntos
establecidos en el PPT.

¢ Mejoras del Servicio

Se comprometen a facilitar y participar en auditorias. Ofrecen un CAU para los
técnicos del equipo de trabajo.

Puntuacion: 7 puntos.

1.1.5.3 Equipo de trabajo
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Se presenta un equipo de trabajo con experiencia y formacién en los entornos
descritos en el PPT, también se valoran los cursos y la formacién aportadas por el
equipo de trabajo que corresponden al entorno de trabajo.

PERFILES

PUNTUACION MAXIMA

CUMPLE

PUNTUACION OESIA

| EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

TECNICO SOPORTE SENIOR

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

! TECNICO SOPORTE 1

EXPERIENCIA

|
[
|
|
| CERTIFIGACIONES
r

TECNICO SOPORTE 2

\ EXPERIENCIA

COORDINADORITECNICO SENIOR SOPORTE | 5PUNTOS

e

|
|

5 PUNTOS

{

- 5PUNTOS

! Sl
Se_\ra-loran 202 Ir;'l.eses- 1
S;:_ - valoran o 3 I
certificaciones
5 puu;os 2 Sl

Se valoran 156 meses

Se valoran
certificaciones [

Se valoran 166 meses

Se valoran
certificaciones

Si

Se valoran
certificaciones

CERTIFICACIONES

I
|
|

|
|
|
.

Puntuacién: 19 puntos.

1.1.5.4 Resumen

No se valoran

]

4,5
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CRITERIOS SUBJETIVOS

PLAN DE SERVICIO

PROPUESTA TECNICA

EQUIPO DE TRABAJO

PUNTUACION MAXIMA

20 PUNTOS

| 9 PUNTOS

20 PUNTOS

Puntuacion: 41,25 puntos.

C
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PUNTUACION OESIA
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1.2.Valoraciones Lote 2.
1.2.1. SERMICRO
1.2.1.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
° Metodologia

Propone una metodologia propia basada en y alineada con las mejores
practicas de ITIL. Comprende disefio, ejecucién y medicidn del servicio.
Se ofrece un Plan de formacion continua para el equipo técnico, pero
no se detalla y la realizacién de encuestas de satisfaccion. Incluye un
apartado de indice para valorar.

° Fases del servicio

Incorpora un cronograma en el que detalla las tareas a seguir. Se
detallan las fases de prestacién del servicio: captura, transicién,
transformacioén y servicio continuo.

-Fase de Captura: se detallan entregables para esta fase, con
entrevistas y una validacion del equipo de trabajo. No se definen
documentos entregables. Se detallan convenientemente las
actividades, entre ellas esta la planificacion de mejoras del servicio. No
se especifican tareas.

-Fase de Transicion/transformacion:

Se especifican las tareas de esta fase, pero no muy detalladamente.
Se detalla solo una actividad para la fase, se confunden aqui
actividades con objetivos.

-Fase de Prestacion del Servicio: Se detallan sus caracteristicas y se
hace referencia a ITIL. También se incorpora una Mejora continua del
servicio.

En general se definen entregables para esta fase y también la revision
general de la documentacion del servicio.

-Devolucion del Servicio: Se define unas tareas consistentes en el
Traspaso de documentacion y procedimientos existentes, traspaso del
conocimiento y devolucién de herramientas

No se hace mencién alguna a la gestién de permisos sobre aplicativos.
incluye un plan de devolucion del servicio con un comité de traspaso
de funciones, se estima en 10 dias. Define como entregable un
documento de reversion.

e Modelo de aseguramiento de la Calidad

Ademas de Aportar un modelo de aseguramiento de la calidad se
aporta un apartado de gestion de la calidad en el que se definen los
objetivos de la calidad, consistentes en analizar los servicios prestados
en AECID y actuar sobre los indicadores de calidad obtenidos.

Se define una implantacion de indicadores de calidad con un enfoque
PDCA, haciéndose referencia a las fases del servicio, también propone
unos controles para asegurar la calidad de servicio. Se apoya en un
modelo de gestién de la calidad propio. No detallan bien los procesos
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dentro de la calidad. Se detallan los ANS pedidos en el PPT pero no se
ofrece ninguna mejora en los mismos ni se detalla la forma de llevarlos
a cabo. Si se detalla un apartado para la documentacion para el control
del ANS con un informe se seguimiento y de recomendaciones con
periodicidad mensual.

° Certificaciones

No presentan certificaciones valorables en el contexto del PPT.

. Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Se presenta una que cumple bien en metodologia y que entiende bien
el problema planteado en el PPT, no detalla el servicio de guardias al
gue se hace referencia en el PPT.

Puntuacion: 12,50 puntos.

1.2.1.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Se plantea una propuesta basada en dar servicio segln los puntos
basados en la administracion, gestion y operacion de los sistemas.
Propone el establecimiento de comités de seguimiento y operacion.

° Gestion de eventos, incidencias y solicitudes

Bien establecido en cuanto a eventos, pero totalmente erréneo en
cuanto a los tipos de solicitudes que son mas propios de un servicio de
Microinformatica.

° Gestion de problemas

Se detalla la gestion de problemas con las actividades a llevar a cabo,
pero no se detalla una gestion reactiva ni proactiva de la misma.

e Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Se limita a establecer un plan de seguridad, pero no detalia las
actividades a seguir, si propone una gestion de claves de acceso a los
sistemas.

° Alineamiento con el plan de servicio

Se enlazan algunos de los apartados de manera breve con el plan de
servicio.

e  Servicio de guardias y mejoras del servicio.

No se detalla ninguna a valorar.
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1.2.1.3 Equipo de trabajo (Maximo 20 puntos)
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Se oferta un equipo que no cumple en parte lo detallado en el PPT. No
se valora el TECNICO SENIOR ORACLE/LINUX debido a que no
presenta ninguna experiencia en ningun servidor de aplicativo, ademas
no hace mencién ninguna a haber trabajado con herramientas de servicio
excepto en el P6. Se valoran los otros dos perfiles.

PERFILES

PUNTUACION MAXIMA

CUMPLE

PUNTUACION SERMICRO

| TECNICO SENIOR ORACLE/LINUX

EXPERIENCIA

CERTIFICACIONES

TECNICO SENIOR MICROSOFT

|

| 7 PUNTOS

No se valora

No se valoran

. 7PUNTOS

S —

EXPERIENCIA

| CERTIFICACIONES

TECNICO MIXTO SENIOR LINUX/MICROSOFT

| EXPERIENCIA

| CERTIFICACIONES

Puntuacion: 9,50 puntos.

|
| Se valoran 149 Meses

‘ Se valoran 3

| certificaciones

6 PUNTOS

g

‘ Se valoran 90 Meses

] Se valoran
‘ certificaciones

2

. Sl

sl

25
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1.2.1.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS PUNTUACION MAXIMA PUNTUACION SERMICRO

PLAN DE SERVICIO 20 PUNTOS 12,6 |

PROPUESTA TECNICA 9 PUNTOS 3
i

EQUIPO DE TRABAJO 20 PUNTOS 9,5 |

Puntuacion: 25,00 puntos.
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1.2.2. ALTEN
1.2.2.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
e Metodologia

Propone una metodologia alineada con ITIL v3, se hace mencién de los
procesos de gestion de configuracion. También hace referencia a la
CMDB, definiendo un inventario de elementos a incluir en ella. Identifica
ademas los Roles de dicho proceso, estableciendo un procedimiento del
cambio. Se detallan exhaustivamente las actividades de la metodologia
para lo pedido en el PPT. Ademas, se hace una descripcion de los
servicios y las actividades de estos.

) Fases del servicio

Para la Fase de Transferencia se establecen comités de Control y
Seguimiento. Propone una revision previa de los ANS, establece unas
fechas de prestacion del servicio. Establece fases de transferencia del
servicio con actividades detalladas dentro de ellas. Incluyendo Fase de
Preparacion, Transferencia de conocimiento, propone un analisis
detallado de la Plataforma Tecnolégica. También propone un plan
detallado con planificacion y pruebas asignadas a los cambios. Se
detallan los entregables con documentos de gestién de la
configuracién, del cambio, etc....

La Fase de Prestacion del Servicio no esta muy detallada, pero si
establece las condiciones de establecimiento del servicio de la guardia,
no presenta ningun plan de mejora continua, pero si presenta un plan
de formacion continua para los técnicos que prestaran el servicio, pero
no lo detalla.

En la Fase de Devolucién del Servicio se propone una adecuacion al
proveedor entrante. Alten se compromete a entregar actualizada toda
la documentacion del servicio. Se establece y detalla un plan de
terminacion del servicio, se establecen las tareas y actividades a
realizar.

o Modelo de aseguramiento de la Calidad

Define un Plan de aseguramiento de la calidad basandose en
unos objetivos definidos, propone un responsable de la calidad, unos
comités de proyecto, de seguimiento y direccion, estableciendo
responsabilidades de forma muy detallada, establece tambieén unos
grupos de proceso asociados al proyecto sobre los que establecer
métricas. También establece un control de calidad en la gestion del
proyecto. Se establecen los entregables al final de las reuniones de
control de calidad de los procesos.

También se establece un plan de Innovacién y mejora continua
basado en el Proceso de Mejora de 7 Pasos definido en ITIL,
totalmente detallado.

Se establece y detalla un plan de formacién.
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Se propone también una revisién bimensual de versiones de firmware y
parcheado de sistemas, como mejora se propone una mejora en las
herramientas de monitorizacién, también se propone una
automatizacion de tareas asociadas al servicio.

Se propone una mejora de los ANS al 99% sobre valores del 95%. Hace
una distincién entre los servicios 24x7 y los de horario de oficina
aplicando mejoras en rendimiento. Se detallan los procedimientos de
control a lo largo del Plan de Servicio.

° Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Oferta muy completa, con un entendimiento del PPT adecuado,
contemplando todos los aspectos de este, y ajustandose a las
necesidades del servicio a prestar.

° Certificaciones

Presentan certificaciones Microsoft Gold Partner, y Oracle Gold Partner.
También se presentan certificaciones a valorar presentes en la
-descripcion del entorno tecnoldgico del PPT.

Puntuacioén: 15,60 puntos.
1.2.2.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)
] Gestion de eventos e incidencias

Propone una gestiéon de eventos, instalaciones muy completa y
detallada, también la creacion de unas reglas de escalado con la
creacion de un Gestor de Escalado que revise la ejecucion correcta del
procedimiento de escalado. Se propone también un interfaz con los
demas procesos definidos en el Plan de Servicio. También se establece
unas severidades asociadas a los eventos/incidencias.

e Gestion de problemas

Se hace la distincion entre incidencia y problema, identificando un
problema como una incidencia recurrente. Se establece un
procedimiento muy detallado de la gestién de problemas con sus
actividades y fases.

e Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Plantea la implantacién de un Sistema de Gestion de la Seguridad del
Servicio basado en el ciclo PCDA. Propone un plan de formacion para
la seguridad, organizacién y concienciacién. Engloba también un
Analisis de Riesgos.

° Alineamiento con el plan de servicio

La oferta técnica esta alineada con el plan de servicio, en relacién tanto
a los procesos, como a los aspectos de calidad y cumplimiento.
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° Servicio de guardias y mejoras del servicio.

Se propone ademas un apartado de control del servicio con Informes y
Entregables. Se propone ademas una propuesta de cuadernos de
Administracion Proactiva desglosada en los diferentes entornos
tecnologicos de la organizacion.

Se propone también una monitorizacién de infraestructuras base de
energia.

Se detalla también un servicio de guardias, estableciendo sus
caracteristicas, se hace mencién también a la atencion de las
incidencias fuera de horario laboral.

Puntuacién: 6,50 puntos.
1.2.2.3 Equipo de trabajo

ALTEN presenta un equipo muy completo y con algunas de las
certificaciones en los Ullimos entornos techoldgicos, que acredita
experiencia en todos los apartados del PPT. Todos los requisitos
técnicos estan perfectamente detallados y cubiertos, por lo que obtiene
una puntuacion alta.

PERFILES PUNTUACION MAXIMA ~ CUMPLE  PUNTUACION ALTEN

: TECNICO SENIOR ORAGLE/LINUX 7 PUNTOS sl 7
! . | | '|
| EXPERIENCIA 152 meses - i |
| |
| . |
| CERTIFICACIONES | Se valoran 4 |
I ! !
TECNICO SENIOR MICROSOFT 7 PUNTOS S| 7
! | i : '.
| EXPERIENCIA | 167 meses i ‘
|
! . !
| | | | |
| CERTIFICACIONES | Se valoran 6 | | |
| | !
TEGNICO MIXTO SENIOR LINUX/MICROSOFT | 6 PUNTOS sl 4,50 .
i = i
| EXPERIENCIA | 102 meses ' | i
. _ |
| | | |
| CERTIFICACIONES Se valoran 3 . g

=
e
""-,4.'»5.

J-.._;._
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Puntuacioén: 18,5 puntos.

1.2.2.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS

PLAN DE SERVICIO

PROPUESTA TECNICA

PUNTUACION MAXIMA

20 PUNTOS

9 PUNTOS

Puntuacién: 40,6 puntos.

G
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PUNTUACION ALTEN
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1.2.3. WAIRBUT
1.2.3.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
° Metodologia

Se propone una metodologia basada en la mejora continua y en el
seguimiento riguroso de los niveles de servicio. Propone un modelo de
gestion del servicio estructurado en niveles definiendo los comites de
Direccion 'y de Seguimiento. Concreta claramente sus
responsabilidades, miembros y actividades. También define una serie
de informes asociados. No se hace mencién alguna a elementos de ITIL
como la CMDB. Apartado poco detallado.

° Fases del servicio

Dentro de la Fase de Transferencia — Asuncion del Servicio define una
serie de actividades asociadas a esta fase de transferencia,
especificando entregables e hitos. También se propone detectar e
implemenlar una serie de mejoras durante esta fase. Se definen
también un plan de gestion del cambio, un plan de comunicacion y un
cierre de la fase.

En la Fase de Prestacion del Servicio se definen claramente sus
actividades como las de gestion del conocimiento, formacién y
documentacion, ... Se hace referencia a las fases contempladas en el
PPT, ademas de un plan de formacién y documentacion.

En la Devolucién del Servicio se definen detalladamente sus actividades
empezando por la elaboracion de una documentacién del servicio,
sesiones de refuerzo, colaboracion del equipo entrante, prestacion
supervisada y Cierre de la Fase.

Muy bien detalladas y especificadas
° Modelo de aseguramiento de la Calidad

Define una gestion de la calidad, pero no define un Plan de
aseguramiento de la calidad de forma especifica. Se nombran unas
auditorias de servicios, procesos de mejora continua y demas dentro de
una evaluacion del servicio. No esta suficientemente detallada.

Se aceptan los ANS proporcionados por AECID en el PPT y se propone
mejorarlos, para ello propone un plan de cumplimiento basado en
informes de seguimiento del servicio. Sin embargo, no hay una
propuesta firme de mejora de estos con cifras, tampoco se hace
distincién de estos segun las incidencias sean en horas laborables o no.

° Certificaciones

No se presenta ninguna certificacion valorable para lo descrito en el
PPT.
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. Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Oferta no muy completa que presenta lagunas en cuanto a la Gestion
de la Calidad, no aporta certificaciones valorables, aunque detalla muy
bien las fases del servicio.

Puntuacion: 8,90 puntos.

1.2.3.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Se plantea una propuesta basada en ITIL. Se define un
Mantenimiento Hardware y software basado en una serie de
procedimientos preventivos que redundaran en una mejora del
servicio. Sin embargo, no se hace mencion de indicadores técnicos.

° Gestion de eventos e incidencias

No definida.
e  Gestion de problemas

Propone una gestién de problemas Proactiva y reactiva para la
identificacion y tratamiento de estos. Se enumeran las actividades a
seguir, pero no se detalla claramente.

° Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Se basa en un plan propio que no esta detallado. Se hace referencia a
que Wairbut se encargara de ello gracias a roles definidos en su
estructura interna. No se hace mencién del manejo de credenciales de
seguridad dentro de AECID. Se hace mencién de la LOPD pero no al
RGPD ni al ENS.

° Alineamiento con el plan de servicio
Se enlazan algunos apartados con el Plan de Servicio de forma

genérica. Al no detallarse la gestién de incidencias y eventos no se
puede valorar en su totalidad.

° Servicio de guardias y mejoras del servicio.

Se ofertan cuarenta horas de formacion para el equipo de trabajo
enmarcados en un Plan de Formacién Continua que se nombra, pero
no sé detalla.

También se compromete al solapamiento de 10 dias en el caso de
sustitucién del personal.

Se hace mencion del servicio de guardias, detallando y estableciendo
claramente su composicion y actuacion.

También se propone una gestion de riesgos y de criticidad del personal
que propone una gestidn del equipo de trabajo.
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Puntuacién: 2,75 puntos.
1.2.3.3 Equipo de trabajo

Se presenta un equipo competente técnicamente con unos perfiles
Linux y Microsoft muy completos (faltos de alguna certificacion a valorar)
con un perfil mixto algo basico pero que cumple las condiciones PPT.

PERFILES PUNTUACION MAXIMA CUMPLE  PUNTUACION WAIRBUT

i | 5
TECNICO SENIOR ORACLE/LINUX 7 PUNTOS l Sl |5

= ! - =
|
| EXPERIENCIA 130 meses ‘ I
|
| R - — I
| |
| CERTIFICACIONES ‘ Se valora 1 | :
{ ‘ - i | |
| !
| TECNICO SENIOR MICROSOFT 00 g e (Aot Bk | B s
! - - - -~ .: . e 4. l
| EXPERIENCIA i 119 meses : E i
I _ "i .
'| { i
CERTIFICACIONES | Se valoran 2 : [ |
| i | ‘
| |
TECNICO MIXTO SENIOR LINUX/MICROSOFT | 8 PUNTOS sl 1,33 i
1 | i
| I ' |
| EXPERIENCIA | 88 meses l
i ' .
CERTIFICACIONES No se valoran |

Puntuacién: 12,24 puntos.
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1.2.3.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS

PUNTUACION MAXIMA

G

COOPETACon
eipanola

PUNTUACION WAIRBUT

PLAN DE SERVICIO

PROPUESTA TECNICA

EQUIPO DE TRABAJO

20 PUNTOS

9 PUNTOS

20 PUNTOS

Puntuacion: 23,89 puntos.
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1.2.4. QUENTAL
1.2.4.1 Plan de servicio (Maximo 20 puntos)
e  Metodologia
Expone el uso de una metodologia basada en ITIL pero no la detalla.
e  Fases del servicio

En la Fase de Transferencia — Asuncion del Servicio se aportan una
serie de revisiones o controles periddicos con comité de transicion.
Propone también una medida reductora de riesgos. Propone un
cronograma detallado de esta fase. Establece un proyecto de
lanzamiento dividido en subproyectos. Como nota destacada existira
un repositorio de conocimiento para almacenar y revisar los
conocimientos del servicio. También define una gestién de riesgos
asociada a esta fase, detallando sus posibles factores. No se definen
entregables a excepcion del repositorio de conocimiento.

En la Fase de Prestacion del Servicio se definen los objetivos y se
habla del cumplimiento de los ANS. Define entregables y propone una
fase de estabilizacion del servicio, ademas de especificar claramente
sus actividades, aunque no las detalla.

En la fase de Devolucion del Servicio se establece un cronograma de
la devolucién del servicio con sus actividades dando una estimacion en
dias de cada una de sus etapas. Propone una serie de controles y un
comité de seguimiento de la reversion.

. Modelo de aseguramiento de la Calidad

Define un Plan de aseguramiento de la calidad de forma especifica.
Define unos procesos de calidad, como son Planificar la calidad,
aseguramiento y control. Hace mencion detallada a un proceso de
mejora continua basada en un circulo PDCA. Se define detalladamente
una Gestion de la Calidad con documentacién de nuevos procesos y
servicios y una serie de informes de seguimiento y control. Propone
también un cuadro de mejora continua basado en el apoyo a la calidad.
También hay un apartado de satisfaccion de usuarios. Se aportan
también las certificaciones de Calidad correspondientes. No se hace
mencién de la obtencién de los indicadores de calidad.

Se aceptan los ANS proporcionados por AECID en el PPT y se
propone mejorarios, define el establecimiento de comités de
seguimiento, de control y de direccién, también definen informes de
seguimiento y control del servicio. Se hace también un calculo y
estimacion para seguir los ANS, ofreciendo una mejora hasta del 97%
en cumplimiento.

Informe de valoracion de los criterios subjetivos Abierto Microinformatica y Sistemas  Pag. N° 53



=0z

=(T'+:Sg= INISTERIO 'd ~
o RS oF Asuntos exteionts aeci

< |I|| A1 ¥ OF COOPERACION

=1 3

conperacion
espanola

° Certificaciones

Se presentan y valoran certificaciones Microsoft Gold Partner, y Oracle
Gold Partner.

¢ Entendimiento del PPT y Calidad General de la Oferta

Es una oferta clara y que muestra una descripcion media de los
apartados, se echa en falta una descripcion mas detallada de la
metodologia.

Puntuacioén: 11,25 puntos.

1.2.4.2 Propuesta técnica (Maximo 9 puntos)

Se define una propuesta basada en ITIL. Establece funciones y
responsabilidades ademas de una mejora continua. Se definen
también las actividades de servicio definiendo las responsabilidades
de los técnicos.

® Gestion de eventos e incidencias

Describe el seguimiento de las incidencias desde el inicio hasta el
final. Se hace referencia a la herramienta de gestién de incidencias de
AECID. También se definen alertas seglin los sistemas de
monitorizacion generen alarmas. No define un procedimiento de
escalado, pero si que se define una reasignacion de incidencias.
También se hace mencién de la documentacion de estas. Se introduce
un apoyo a la plataforma Windows de Servidores y se aporta una
gestién de reclamaciones.

° Gestion de problemas

Define sus objetivos para minimizar el impacto ante una eventual
pérdida de servicio y propone un plan proactivo y reactivo. Aporta un
control de Problemas que se apoya en una categorizacion de estos y un
seguimiento de estos.

¢  Aspectos de Seguridad y Confidencialidad

Se definen unas medidas de seguridad y de control, no un plan de
seguridad como tal. Tales medidas, las cuales se enmarcan en el
entorno pedido en el PPT, comprenden gestion de activos, gestion de
claves y politicas de seguridad ademdas de un control de acceso a
sistemas y aplicativos. No se hace mencion de la LOPD, al RGPD ni al
ENS.

° Alineamiento con el plan de servicio

Se muestra cierta alineacion con el plan de servicio, juntando partes de
la oferta con los del plan de servicio.
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° Servicio de guardias y mejoras del servicio.

Se hace mencién del servicio de guardias, pero no se detalla su
realizacion. Se aporta una gestién de reclamaciones como mejora ante
el servicio prestado

Puntuacioén: 5,75 puntos.

1.2.4.3 Equipo de trabajo

Perfiles competentes tecnolégicamente que cumplen lo expuesto
en el PPT.

PERFILES PUNTUACION MAXIMA CUMPLE  PUNTUACION QUENTAL

. TECNICO SENIOR ORACLE/LINUX | 7PUNTOS Sl ; 4,25

|
|
|

st e . —e b

— - — — ——— —-— 4 -
| {
EXPERIENCIA 99 meses | [
| |
i

|
CERTIFICACIONES Se valoran 2 i
TECNICO SENIOR MICROSOFT 7 PUNTOS .8l | 6,83 !
- e = = i
| | ' l
EXPERIENCIA | 118 meses l | [
|
- - S— e e — S — —_— ———————— ] — ——— _I -
{ .
CERTIFICACIONES | Se valoran 5 |
|
i _ |
| 1
| TECNICO MIXTO SENIOR LINUX/MICROSOFT | 6 PUNTOS sl 2,41 ._
| s _ d -
l 1 |
EXPERIENCIA | 84 meses ‘ ; _
|
— i- B R S — 4 W
!
CERTIFICACIONES Se valora 1

Puntuacién: 13,49 puntos.
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1.2.4.4 Resumen

CRITERIOS SUBJETIVOS PUNTUACION MAXIMA PUNTUACION QUENTAL

PLAN DE SERVICIO 20 PUNTOS 11,25 |

PROPUESTA TECNICA

e
©
v
[
=
o
»
1
~
(&)}

i
|
-

i EQUIPO DE TRABAJO ' 20 PUNTOS 13,49

Puntuacioén: 30,49 puntos.
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Madrid, 03 de diciembre de 2019

El Jefe del Departamento de Sistemas y
Tecnologias de la Informacién

Carlos Alvarez Martin
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