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DILIGENCIA que se extiende para hacer constar que este documento es copia fiel del
Original del que, como Secretario, doy fe.
Firmado: El Secretario de la Mesa de Contratacion.

INFORME DE VALORACION RELATIVO A LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION NO
EVALUABLES DE FORMA AUTOMATICA POR DEPENDER DE UN JUICIO DE
VALOR DEL EXPEDIENTE A2024/000102 “SERVICIO DE ASISTENCIA EN
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION CORPORATIVO A LOS
CENTROS PUBLICOS EDUCATIVOS DE LA COMUNIDAD DE CASTILLA Y LEON"

1. Licitadores Admitidos

Los LICITADORES admitidos en este Concurso, segun documentacion remitida por el

Servicio de Contratacion Administrativa, han sido los siguientes:

N° LICITADORES
1 UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L.

2 SEIDOR Solutions, S.L.,
UTE SOLUTIA IT Innovacion y tecnologia S.L. — ITE Innovacién

Tecnoldgica en Educacion S.L.U.

2. Criterios no evaluables de forma automatica

En relacion con lo establecido en la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del
Sector Publico, y a peticion del Servicio de Contratacion Administrativa, examinada la
documentacién presentada por los licitadores admitidos en este procedimiento de
adjudicacion, se ha procedido a valorar, conforme a los criterios contenidos en el Pliego
de Clausulas Administrativas Particulares, el Sobre n° 2: Criterios no evaluables de
forma automatica por depender de un juicio de valor, siendo los criterios y las

puntuaciones maximas a obtener por cada uno de ellos los siguientes:



Junta de
&) Castillay Leén

Consejeria de Educacion

Criterios no evaluables de forma automatica

(Criterios de Adjudicacion FU." oo
(maximo 45)
A, Gestion del servicio v ajuste del mismo a las necesidades Hasta 31 puntos
existentes
I Qrganizacion general del servicio Hasta 5 puntos
ii. Caracter del servicio de asistencia presencial Hasta 10 puntos
iiii. Caracter del servicio de asistencia remota Hasta 10 puntos
V. Recursos materiales Hasta 4 puntos
V. Planes de formacién intema Hasta 2 puntos
B. Plan de calidad del servicio Hasta 10 puntos
C. Plan de riesgos y contingencias del servicio Hasta 2 puntos
D. Plan de reversion de los servicios Hasta 2 puntos

A. Gestion del servicio y ajuste del mismo a las necesidades existentes. Se
valoraran aquellos aspectos de la propuesta que garanticen el funcionamiento
del servicio, sin impactar negativamente en él, y que sin incremento de coste
para la Administracion, aporten valor adicional al servicio solicitado.

i. Organizacion general del servicio. Se valorara la forma de acometer la
organizacion del servicio, la coordinacion de las incidencias y peticiones, la
capacidad de dar respuesta rapida a los problemas, y el tipo de informes de
seguimiento propuestos.

i. Caracter del servicio de asistencia presencial. Se valorara la propuesta
concreta de organizacion del servicio de asistencia presencial, la estrategia
de asignacion de recursos a incidencias, el reparto justificado de recursos
por provincia, el plan de cobertura del servicio en periodos vacacionales,
servicios de localizacion, los posibles mecanismos o herramientas puestas a
disposicion por el contratista que faciliten o mejoren la asistencia, la
propuesta para las visitas anuales de revision, y el tipo de informes
propuestos de asistencia y resolucién de incidencias que mejoren el minimo
exigido.

ii. Caracter del servicio de asistencia remota. Se valorara la propuesta concreta
de organizacion del servicio de asistencia remota, el reparto justificado de
recursos por franja horaria, el plan de cobertura del servicio en periodos
vacacionales, la dotacion de medios del o de los posibles centros de servicio
para la prestacion del servicio, y el tipo de informes propuestos de asistencia

y resolucion de incidencias que mejoren el minimo exigido.
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iv. Recursos materiales. Se valorara el conjunto de los recursos materiales
puestos a disposicion por el contratista para ejecutar los servicios del pliego.
Concretamente, se valoraran los siguientes aspectos:

a. Mejoras en las Herramientas (software o hardware) y material no inventariable para la
realizaciéon del etiquetado y del inventario del equipamiento de los centros educativos,
diagnéstico, maquetacion de equipos, seguridad y resolucion de incidencias aportados
por el licitador

b. Sistema de seguimiento y localizacién software basado en gps de los equipos de
atencion presencial.

v. Planes de formacion interna. Se valoraran los posibles planes de formacion
interna orientados a obtener certificaciones ITIL y conocimientos avanzados
de las tecnologias objeto del contrato por parte de los técnicos asignados al

mismo, si bien se tendra en cuenta su impacto en el servicio prestado.

B. Plan de Calidad del Servicio. Se valorara el detalle, estructura y propuesta de un
plan de calidad del servicio que permita la evaluacion constante del servicio prestado, la

calidad percibida y la mejora continua en la prestacion del servicio.

C. Plan de Riesgos y contingencias del Servicio. Se valorara el detalle, estructura y
propuesta que contribuya a una mejora cualitativa en la prevencion de problemas y
riesgos, asi como las acciones de mejora ante contingencias que afecten a la

continuidad del servicio.

D. Plan de Reversion del Servicio. Se valorara el detalle, estructura y propuesta que

contribuya a una mejora cualitativa de transicion final del servicio.

Cada criterio sera evaluado y ponderador de acuerdo con los siguientes coeficientes:

EVALUACION COEFICIENTE
EXCELENTE 1,00
MOTABLE 0,75
BUENO 0,50
SUFICIENTE 0,25
MO INDICA/MNO MEJORA 0,00
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3. Valoracion de las ofertas presentadas en el Sobre n° 2

Se ha valorado cada criterio individualmente y se ha tenido en cuenta que la exposicion
de las caracteristicas presentadas por las empresas en los apartados correspondientes
responda o se ajuste al contenido de los CRITERIOS de baremacién descritos en el
PCAP.

Se presenta al final de cada apartado un resumen con el coeficiente/escala y la

puntuacion obtenida por la oferta de cada licitador.

Criterio. A Gestion del servicio y ajuste del mismo a las

necesidades existentes. i Organizacién del servicio

A. Gestion del servicio y ajuste del mismo a las necesidades existentes. Se
valoraran aquellos aspectos de la propuesta que garanticen el funcionamiento
del servicio, sin impactar negativamente en él, y que sin incremento de coste
para la Administracion, aporten valor adicional al servicio solicitado.

i Organizaciéon general del servicio. Se valorara la forma de acometer la
organizaciéon del servicio, la coordinacion de las incidencias y peticiones, la
capacidad de dar respuesta rapida a los problemas, y el tipo de informes de

seguimiento propuestos.

Oferta UTE INETUM ESPANA, S.A. - PLEXUS TECH S.L.
En los apartados 1y 2.1, paginas 2 a 12. de la oferta la UTE describe la organizacion
propuesta del servicio.

En el apartado 1 Propuesta de Planificacion, paginas 2 a 4, la UTE describe la

propuesta de planificacién del servicio, dividiendo el proyecto en 3 etapas:

o FEtapa de Implantacion del servicio: La UTE afirma que al ser el actual

adjudicatario tienen la experiencia y los conocimientos suficientes para
desarrollarla sin impacto negativo en los usuarios, ni interrupcion del servicio.

Enumera los objetivos para el nuevo contrato: Mejorar la experiencia y
satisfaccion del usuario, Mejorar la eficiencia de los procesos, Potenciar la
resolucion de los tickets en remoto y analizar donde reside el conocimiento

actual. Solo enumera.
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Aporta como mejora que el tiempo para cubrir con garantia los cambios sera de

2 semanas.

e Periodo de ejecucion del servicio: Enumera lo que va a hacer, sin detallarlo.

¢ Metodologia de trabajo v plan de reversion del servicio:

La UTE a través de la oferta se compromete a un plazo maximo de 1 mes para la

reversion del servicio.

Se ofrece como mejora la creacion de un Comité de Devolucion o reversion.
También se ofrece como mejora durante el proyecto de finalizacién, si fuese
necesario, acceso a las instalaciones de la UTE en Valladolid.

En el apartado 2.1 Organizacion general del servicio, paginas 5 a 12, de la oferta la UTE

se describe el modelo de servicio propuesto basado en 3 niveles:

¢ Nivel estratégico
o Nivel proactivo y tactico

e Nivel operativo

Los servicios a prestar asociados a estos niveles son los siguientes:
A
Oficina Técnica
RELACION DEMANDA RECURSOS ECONOMICO
¥ CONTINGENCIAS ACTIVOS

CENTRO DE CONT

Oficina de Transformacién
GESTION DE
CACALIDAD MEJORA CONTINUAY
TRANSFORMACION
Planificacion y coordinacion

PLANIFICACION PLAIFICACKN
DIARIA DE SERVICIOS
ADICIONALES
GENERACION GESTION DE
DE INFORMES PETICIONES

OPERATIVA DEl SERVIC
OPERATIVA DEL SERVICIO ATENCION'Y SOPORTE | PRIMER NIVEL

DEVISITAS ANUALES

ASESORAMIENTO ¥
DINAMIZACION

GESTION DELA
DOCUMENTACIGN

L

w

ATENCION ¥ SOPORTE IN - SITU

La organizacion ofertada se basa en:

¢ Direccion del proyecto: Centrado en las figuras de Coordinador, jefe de proyecto.

Define las responsabilidades

¢ Oficina de transformacién: Donde se centralizan los roles gestores, coordinador,

jefe de proyecto y supervisor, y roles con dedicacién parcial. Define el

funcionamiento.

+ISTEEETIE S SRR —
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¢ Modelo de planificacion y coordinacion: Centrado en las figuras del coordinador y

supervisor. Define y describe ampliamente las funciones de estos roles

COORDINADOR

Coordinacién general del servicio SUPERVISOR

Coordinacion de los téenicos presenciales
Planificacion diaria y adecuacion a la demanda
Gestién de mantanimisntas

Gestion de la Documentacion

Coordinacion del servicio de soporte remoto
Gastidn de la demanda y planificacién diaria

Coordinacién con parsonal del AALL y técnicos de
asistencia presencial

Gestidn de procedimientos

Gestion de incidencias y peticiones

Gestidn de problemas

Gestidn de contingencias en el servicio remato
Gestidn del cambio

TECNICOS DE ASISTENCIA .

e Plan de cobertura del servicio en periodo vacacionales: La UTE describe el plan

Ejecucion tareas con todas las areas de la Consejeria

Interlocucién con las direcciones generales de
centros e infraestructuras

000000

QOO0 000

TECNICOS DE SOPORTE

para la cobertura del servicio en 8 claves:

1. Evaluacion de la Demanda y Priorizacion de servicios: analizaremos la demanda histdrica en periodos valle y
adaptaremos el equipo de trabajo minimo a las necesidades del servicio, identificando los servicios mas criticos

2. Establecimiento del Personal Minimo Necesario: juntamente con la Consejeria de Educacion estableceremos
un calendario determinando el personal minimo necesario para cubrir el servicio, definiendo roles y
responsabilidades e identificando posibles sustitutos en caso de necesidad.

3. Horarios de atencion: se estableceran los horarios de atencién en estos periodos de 08:00 a 16:00, comunicando
claramente a todos los centros y usuarios la disponibilidad del equipo de trabajo.

4. Comunicacion y Sensibilizacion: sensibilizaremos al personal sobre la importancia de mantener altos niveles de
servicio aun en periodos no lectivos, cumpliendo con los estandares de calidad establecidos.

5. Protocolos de Emergencia, establecer protocolos claros para situaciones de emergencia en este tipo de periodos,
designar un responsable de coordinar las respuestas a situaciones excepcionales.

6. Equipo de Apoyo, la UTE pondra a disposicién de la Consejeria de Educacion un pool de técnicos como equipo
de apoyo en caso de necesidad ante situaciones criticas o picos de incidencias en el periodo vacacional.

7. Revision y Evolucién Continua, se establecera un mecanismo de evaluacién de las acciones tomadas, realizando
ajustes si es necesario y recopilando el feedback de los centros para mejorar futuros planes de cobertura.

8. Capacitar, el pool de técnicos de banquillo para garantizar que estén preparados para abordar las necesidades
del proyecto de forma inmediata.

Indica que se pondra a disposicion de la Consejeria un pool de técnicos como

equipo de apoyo, en caso de necesidad, pero no concreta el numero ni las

condiciones. También indica que contara con un plan de alumnos en practicas,
pero tampoco concreta.

¢ Modelo operativo:

= Soporte Remoto

= Soporte Presencial: Cada técnico estara asignado a una provincia
y una zona concreta de actuacion que en caso de ser necesario
puede solaparse con la de otro técnico y daran el soporte en el

centro educativo designado. Se indica que se designara por
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provincia un técnico de referencia que actuara a modo de

“focalpoint”.

Teniendo en cuenta la estructura planteada, las mejoras indicadas en la oferta
presentada, especialmente lo sefialado en rojo, y el limitado impacto estimado de las
mejoras propuestas respecto al criterio de organizacién del servicio, en relaciéon con la
posible mejora de la calidad de la prestacion del servicio requerido, se evalia como
SUFICIENTE.

Oferta SEIDOR Solutions, S.L.
En el apartado 2, paginas 2 a 22, de la oferta de Seidor se describe la organizacion
propuesta del servicio a través de los siguientes subapartados:

¢ Modelo de servicio basado en las buenas practicas ITIL

M poring wANE

P

Informes Guadro de Mando

a Opermciones TIC

Sendcio de Asisiencia Remota

Senviclko de Aslistencla Presenclal

|
:

Gestion del Conacimienta

GOBIERND DEL SERVIQO

o Soporte a operaciones TIC

o Servicio de Asistencia Remota

o Servicio de Asistencia Presencial

o Gestion del Conocimiento: Base de datos de conocimiento. Se utilizara el
modelo ya implantado sobre la herramienta BMC Remedy ITSM de la
ACCyL o cualquier otra que se establezca.

e Fases del servicio:

o Fase de implantacion:
= Hito de inicio

= Fase de Planificacion
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» Fase de transferencia
* Plan de documentacion
= Plan de calidad
* Plan de formacion
» Plan de riesgos y mitigaciones
» Plan de comunicacion y gestiéon del cambio
= Gestion de trabajos en curso
» Hitos de transferencia de responsabilidad
= Calendario
= Modelo de relacion en la implantacion
o Fase de ejecucion del servicio
o Fase de transicion final del servicio

e Organizaciéon y Equipo de Trabajo

e Coordinacion de incidencias vy peticiones

e Capacidad de respuesta rapida

¢ |nformes de seguimiento

La oferta incluye la asignacién de personal de respaldo adicional a las necesidades del
Servicio, para asegurar la continuidad, pero no indica cuantos ni plazos de
incorporacion.
Se oferta el desarrollo de Procedimientos y manuales de Servicio para facilitar la
incorporacion de personal.
Seidor ofrece una serie de Formularios de toma de requerimientos de los que ya
dispone para facilitar el traspaso de informacion.
Seidor detalla un plan de formacion.
Se oferta un organigrama detallado compuesto por los siguientes perfiles: responsable
del contrato, coordinador del servicio, supervisor, técnico coordinador de la zona
Occidental, técnico coordinador de la zona oriental, técnicos de asistencia remota,
técnicos responsables de area, técnicos de asistencia presencial
También presenta un calendario detallado del plan de implantacion.
Se proponen y detallan la creacién de los siguientes Comités:

o Comité ejecutivo, comité de direccion

o Comité de calidad y mejora continua

¢ Comité de seguridad

o Comité de seguimiento.
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Se oferta la creacion de un protocolo de notificacion y coordinacion para incidencias
criticas.
Se oferta la creacion de los siguientes informes, se incluye su detalle:

¢ Informes estratégicos,

¢ Informe de seguridad, Informe de calidad y mejoras

¢ Informe de servicio

¢ Informe de funcionamiento

¢ [nforme de evento critico

Teniendo en cuenta la estructura planteada, las mejoras indicadas en la oferta
presentada, especialmente lo sefialado en rojo, sobre la organizacion del servicio y el
impacto relativo percibido que puede suponer en cuanto a la mejora de la calidad de la

prestacion del servicio requerido, se evalia como BUENO.

Oferta UTE SOLUTIA IT - ITE SLU
La oferta de la UTE describe la organizacion del servicio en el apartado 1, Gestion del
Servicio, paginas 1 a 10, en los siguientes subapartados:

e Propuesta de valor

e Plan de asuncién y fases del servicio: Define los objetivos, detalla las principales

actividades del plan de asuncién, define los entregables e informes de
seguimiento y presenta un cronograma basado en 3 etapas:

o Etapa de Implantacion

o Periodo de ejecucion del servicio

o Transicion final del servicio
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25 meses {Prestacion de Servicios garantizada)

Ermoeeion o

Fase de Estudio, Transferencia, Transfermacién y Fase Prestacién y
Estabilizacion del Servicio Continuidad del Servicio

Fase Devolucion del Servicio

Disponibilidad del Sericio

Transferencia ‘ £ 1

del Contrel

i
i ¥ Prestacion del Servicio Transicion
j aprox. 15 dias i i
Puestaen Marcha | =
i Estabilizacién Cesicn Gradual
T e e—

Prestacion del Servicio

£
o
o
3
=
£
=
a
g
a
13
S
-
@
o
L]
E
2

(Saporte presancial)

Verificacién de la
Devoludidn

Establecimiento y Revisidn del ANS ANS Revisado y Operativa

o Modelo organizativo: Define los objetivos, describe los puntos en los que se basa
y detalla los niveles:
o Nivel estratégico: Equipo de gestién del contrato
o Nivel tactico: Equipo de gestion del servicio y equipo de procesos y
transformacioén e innovacion
o Nivel operativo: Equipo de operacién y soporte técnico
o Equipo de trabajo principal: Equipo minimo + los nuevos roles ofertados
o Modelo de relacién: Identificar y entender las necesidades de los
stakeholders clave, establecer una comunicacion efectiva y regular, y
fomentar las colaboraciones
El modelo organizativo que propone esta formado por 4 equipos/oficinas que gestionan
el servicio: Gestion del contrato, Gestion del Servicio, Procesos y Transformacién e
Innovacion, Operacion y soporte técnico.

Presenta un esquema del modelo.

10
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GESTION DE LA DEMANDA T ngiggun
INCIDENCIAS S Castilla y Leén RESOLUCION

PETICIONES Direcciion General de Centros e DELA EHMGUESTAS DE
SATISFACCION
CONSULTAS s | peEmANDA PROPUESTAS DE
MEJORA

INNOVACIONES

l I ]

OFICINAS = EQUIPC DE TRABAJO
GESTION DEL |
CONTRATO

NIVEL ESTRATEGICO

2 - 7 PROCESOS, TRANSFORMACION E
NIVEL TACTICO  GESTION DEL SERVICIO INNQVACION

BUENAS PRACTICAS

= D D FACETA PROACTIVA
= mj CORRELACION g, CUADROSDE g - Operativoy forense
pATes ¥ ANALISIS MANDOS E E = . Preventivo
= Predictivo
GESTION DE INCIDENCIAS GESTION DE PROBLEMAS GESTION DE PETICIONES GESTION DE ESGALADOS

GESTION DE LA GESTION DEL GESTION DEL . .
GONFIGURAGION INVENTARIO CONDCIMIENTD GESTION DEL CATALOGO

- : GESTION DE NIVELES DE : GESTION DE LA
GESTION DE FAGTURAGION it GESTION DE RIESGOS R

e Herramientas de apoyo a la gestién global del servicio:

o Gestidn de incidencias e inventarios
o Explotacion de datos
o Oftras herramientas

¢ Documentacioén, informe de gestion y de seguimiento

Se oferta un Modelo dinamico para sustituciones, bajas y vacaciones dotado de un pool
de técnicos extra.

Se oferta la creacion de la oficina de Procesos, Transformacién e Innovacion, apoyada
en ITIL.

Como garantia a la correcta asuncion, la UTE asignara como mejora a la etapa de
implantacién del servicio un perfil adicional especializado en la transiciéon de servicios.
También se oferta de forma adicional al equipo minimo e independiente del equipo
remoto o presencial adicional que pueda ofertarse en sobre 3, un recurso en la oficina
de Valladolid y con dedicacién 100% como responsable de Transformacion e
Innovacion, Calidad y Mejora continua.

Se oferta, adicionalmente al horario de atenciéon exigido en el PPT, extender y mejorar
el servicio de soporte remoto, prestando soporte personalizado a las personas clave
para la DGCI, con una mayor cobertura horaria. Concreta el horario adicional.

Se presenta un esquema detallado con la dedicacion del equipo de trabajo, incluyendo
los nuevos roles/servicios adicionales ofertados, indicando expresamente que no

guarda relacion con los recursos adicionales del sobre 3.

11
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La oferta de la UTE describe el modelo de relacion basado en la formaciéon de comités
funcionales. Ademas, se ofrece la realizacion una auditoria externa de calidad, que se
realizara por auditores externos con revisiones anuales para asegurar el cumplimiento
de los procedimientos establecidos.
La oferta de la UTE incluye la puesta a disposicion de la Consejeria de una aplicacion
mejorar la gestion de incidencias e inventarios.
La oferta de la UTE propone y detalla la documentacion e informes de seguimiento que
generara divididos en 4 apartados:

¢ Documentacion estratégica

¢ Documentaciéon administrativa/operativa,

¢ Informes de gestion tactica

e Seguimiento de la mejora continua.

Teniendo en cuenta la estructura planteada, las mejoras indicadas en la oferta
presentada, especialmente lo sefialado en rojo, y el gran impacto estimado de las
mejoras propuestas respecto al criterio de organizacién del servicio, en relaciéon con la
posible mejora de la calidad de la prestacion del servicio requerido, se evalia como
EXCELENTE.

Puntuacion del Criterio

i. Organizacion general del servicio

EMPRESA COEFICIENTE | PUNTUACION
UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L. 0,25 1,25
SEIDOR Solutions, S.L. 0,5 25

UTE SOLUTIAIT —ITE SLU 1 5

12
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Criterio. A gestion del Servicio y ajuste del mismo a las
necesidades existentes. ii Caracter del servicio de asistencia

presencial.

Se valorara la propuesta concreta de organizacion del servicio de asistencia presencial,
la estrategia de asignacion de recursos a incidencias, el reparto justificado de recursos
por provincia, el plan de cobertura del servicio en periodos vacacionales, servicios de
localizacién, los posibles mecanismos o herramientas puestas a disposicién por el
contratista que faciliten o mejoren la asistencia, la propuesta para las visitas anuales de
revision, y el tipo de informes propuestos de asistencia y resolucién de incidencias que

mejoren el minimo exigido.

Oferta UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L.

La oferta de la UTE recoge su propuesta sobre el criterio a valorar en los siguientes
subapartados (paginas 13 a 21):
¢ Organizacion del servicio asistencial presencial
e Procedimientos
o Estrategia de asignacién de recursos peticiones
o Area influencia técnicos
o Numero de sedes
o Areas de trabajo
o Volumen y criticidad
¢ Dimensionamiento de recursos por provincias
e Herramientas propuestas para mejorar la asistencia presencial:
o Aplicaciéon de generacion de actas de trabajo
o OneNote
o Teams
e Propuesta visitas anuales de revisién
¢ Mejoras de informes de asistencia y resolucién de incidencias:
* Informe de actividad
» Informe de seguimiento

» Informe de mejora continua

13
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La UTE oferta en un esquema el flujo de comunicacion entre los diferentes niveles del
servicio, indicando que el servicio de asistencia presencial puede interactuar con todos
los niveles.

La oferta recoge el procedimiento definido actualmente en el servicio vigente.

Organiza los recursos atendiendo al area de influencia de técnicos (60 km), al nimero

de sedes y su cercania, y como area de trabajo la provincia.

AVILA |BURGOS |LEON PALENCIA | SALAMANCA | SEGOVIA | SORIA | VALLADOLID | ZAMORA
1 Aranda |1 o 1
. ) _ |1 Vitigudino . ) )
UTE 3 Avila |1 Miranda | Ponferrada | 3 Palencia 3 Segovia | 3 Soria | 5 Valladolid Benavente
] 4 Salamanca
3 Burgos |4 Ledn 3 Zamora

Se oferta designar a un técnico de referencia de cada grupo o provincia.
La oferta propone el dimensionamiento de recursos por provincia en funcién del
volumen de sedes, la dispersion territorial y la experiencia del contrato anterior.
Se oferta una aplicacion para crear actas de trabajo presencial, firmarlas e incorporarlas
al sistema. También permite realizar la trazabilidad de los trabajos realizados durante la
intervencion presencial
Se propone utilizar OneNote como base de conocimiento y Teams para trabajo
colaborativo y video conferencia. Estas herramientas ya se estan utilizando en el
contrato actual.
En cuanto a las visitas anuales requeridas en el PPT, la UTE propone que una de las
visitas se realice en periodo no lectivo durante la ultima semana de junio y todo el mes
de julio y que la otra se realice entre los meses de diciembre a marzo, aprovechando
también el periodo vacacional.
La oferta recoge una propuesta de las tareas a realizar durante el mantenimiento y su
periodicidad.
Se propone la realizacion de los siguientes informes:

¢ Informe de actividad: Semanal

¢ Informe de seguimiento del servicio: Quincenal

¢ Informe de mejora continua: Mensual

Teniendo en cuenta la estructura de la propuesta, los aspectos destacados de la oferta
relacionados anteriormente y las mejoras planteadas, especialmente lo sefalado en

rojo, respecto al criterio de Caracteristicas del Servicio de Asistencia Presencial, asi
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como el impacto relativo que estas pueden suponer en la mejora de la prestacion del

servicio, se evallia como BUENO.

Oferta SEIDOR Solutions, S.L.

La oferta recoge su propuesta del criterio a valorar en los siguientes subapartados
(paginas 23 a 28):

¢ Organizacién del servicio

o Estrategia de asignacion de recursos a incidencias

e Recursos asignados

o Recursos humanos
o Bases operacionales

e Plan de cobertura en periodos vacacionales

e Servicios de localizacion

o Medios para la mejora de la asistencia

e Plan de visitas anuales

e Informes propuestos
Se propone la organizacion del Servicio de Asistencia Presencial en 4 areas donde en
cada una de ellas tendra su técnico responsable de area:

e Area1:Lebny Zamora

e Area 2: Salamanca y Avila

e Area 3: Palencia, Valladolid y Segovia

e Area4: Burgos y Soria
La oferta enumera la estrategia para asignar recursos a incidencias basada en los
siguientes parametros: Priorizacion basada en la gravedad, Ubicacion geografica,
Priorizacion basada en ANS, Especializacién técnica, Disponibilidad y carga de trabajo,
Historial de desempefio, Colaboraciéon y comunicacion, Rotacion de técnicos y Tiempo
estimado de resolucion.
La propuesta de organizacion de los recursos, atendiendo a los datos aportados del
2022, numero de centros por provincia, concentracién de nucleos urbanos y distancia

de los centros, ofertada es la siguiente.

SEIDOR| 3 5 6 3 6 3 3 4 3
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Se ofrece la creacion de 9 bases de operaciones ubicadas en las capitales de provincia.
Se oferta la utilizacion de vehiculos-taller
Se oferta una propuesta de plan de cobertura para el periodo vacacional
Seidor proporciona la herramienta MovilData para la localizacion de la flota de vehiculos
de los técnicos.
La oferta recoge un planteamiento de una serie de medidas para la mejora de la
asistencia presencial. Se expone un plan de visitas anuales. Se propone establecer 3
recordatorios de la visita. Las visitas se reflejaran en la herramienta de Ticketing. De
cada actuacion programada se realizaran 2 informes.

¢ Informes propuestos:

¢ Informes de soporte a los Comités

¢ Informe de Atencion

e Cuadros de mando

¢ Informe de visita

¢ Informe de inventario

¢ Informe de auditoria

e [nforme de actuacion

Teniendo en cuenta la estructura de la propuesta, los aspectos destacados de la oferta
relacionados anteriormente y las mejoras planteadas, especialmente lo sefalado en
rojo, respecto al criterio de Caracteristicas del Servicio de Asistencia Presencial, asi
como el impacto relativo que estas pueden suponer en la mejora de la prestacion del

servicio, se evallia como BUENO.

Oferta UTE SOLUTIA IT - ITE SLU

La oferta de la UTE recoge su propuesta sobre el criterio a valorar en los siguientes
subapartados (paginas 10 a 19):
¢ Organizacion del servicio de asistencial presencial
o Planificacién de la demanda y distribucién por provincias
o Red de puntos de servicio y almacenes
o Plan de cobertura de servicio en periodos vacacionales
o Protocolo general de actuacion in situ

o Plan de actuaciones programadas
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e Medios para la prestacién del servicio presencial:
o Vehiculos Cero Emisiones
o Herramientas de los técnicos de campo
o Servicios de localizacién
¢ Documentacién, informes de gestidn y seguimiento: servicio presencial:
o Documentacién estratégica
o Documentacion administrativa/operativa
o Informes de gestion tactica y seguimiento de la mejora continua
e Acciones propuestas y mejoras adicionales de valor par el servicio de AP
La oferta de la UTE se orienta a reducir el volumen de los trabajos de operacion,
mejorar la experiencia y satisfaccion del usuario, dar respuesta agil y eficaz a las
distintas solicitudes, flexibilizar la carga de trabajo
La oferta incluye un plan de mantenimiento preventivo, personalizado a cada centro y
tecnologia.
La oferta propone la creacién de la figura de técnico de referencia provincial, que
actuaran como técnicos y supervisores de la provincia.
La oferta de la UTE propone utilizar un sistema de asignacién automatica de incidencias
que optimizara la seleccién del técnico en funcion de la naturaleza de la incidencia y su
experiencia curricular, y el calculo de las mejores rutas de viaje.
La oferta de la UTE propone el dimensionamiento de recursos por provincia en funcion

del % de demanda, la tipologia y la naturaleza de los centros.

AVILA | BURGOS | LEON | PALENCIA | SALAMANCA | SEGOVIA | SORIA | VALLADOLID | ZAMORA

UTE| 4 5 5 3 5 3 3 5 3

La oferta de la UTE aporta una red de puntos de servicio en todas las provincias para
ejecutar el servicio con garantias.

La oferta detalla el plan de cobertura en periodos vacacionales

Dentro del protocolo de actuacion insitu, la UTE incluye el que todos los técnicos iran
debidamente uniformados y todo serigrafiado con el logo de la UTE y logo de la marca
del proyecto, y la acreditacion correspondiente.

La incluye y detalla un protocolo de normas y conductas a seguir por los técnicos
encargados de las asistencias insitu.

La oferta incluye el reporting en tiempo real (online) de los partes de trabajo a través de

la APP SIGRI, y la realizacion de encuestas de satisfaccion del servicio prestado al
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finalizar cada actuacién. Al mismo tiempo, se preguntara al responsable del centro por si
hubiera alguna tarealincidencia/peticion pendiente en el centro educativo, para
gestionarla en ese momento.
Para la realizacién de las encuestas se propone activar el médulo BMC Remedy o
realizarlas a través de LimeSurvey.
También se oferta como mejora la revision de las incidencias o peticiones pendientes o
solicitudes nueva en la zona préximas a su ruta, ante de que el técnico salga del centro.
Adicionalmente a las tareas indicadas en las actuaciones programadas, la UTE propone
incluir tareas propias de mantenimiento preventivo:

e Actualizacién de inventario sw y hd,
La UTE propone como mejora incluir dentro del procedimiento de Gestion de
Inventarios, la implantacion de codigos QR. Herramienta BMC Client Management.

e Actualizacion de los esquemas de red LAN

¢ Revision del funcionamiento de la conexion LAN y WAN

e Tareas especificas del puesto de usuario

o EFEtc...
La oferta incluye que toda la flota de vehiculos de los técnicos de campo con movilidad
dispondra de etiqueta ambiental “ECO” o “Cero emisiones”.
La oferta recoge al detalle las herramientas que dispondran los técnicos:

¢ Maleta de herramienta completa

e Portatil gama profesional DELL Latitude o similar

e SmartPhone, acceso internet 4G

e HD portatil USB autoalimentado

e Equipamiento y materiales

¢ Intellitone pro toner and probe para analisis de cableado estructurado
La oferta incluye un sistema de localizacién permanente a través de dispositivo GPS de
todos los vehiculos que formen parte del servicio.
También se incluyen y detallan las siguientes 4 acciones propuestas con mejoras
adicionales asociadas:

e Gestidon del inventario y procedimiento de etiquetado QR: Mdévil equipado con

app para escaneo de codigos QR. Iniciar la ejecucion durante los 6 primeros

meses
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Herramientas software de recuperacion de datos y optimizacion de rendimiento:
Duplicati y TstDisk de cédigo abierto. Desde el primer mes de ejecucion del
servicio.

Equipos de sustitucién on-time y kits de contingencias: Iniciar durante los 3
primeros meses del servicio

Implantacion de servicios de valor a la operacion: Homologacion
hardware/software, Servicios de laboratorio, Gestion medioambiental y

tratamiento de residuos, Tratamiento y confidencialidad de la informacion.

Informes:

o Documentacion estratégica
o Documentacion administrativa/operativa

o Informes de gestion tactica y seguimiento de la mejora continua

Teniendo en cuenta la estructura de la propuesta, los aspectos destacados de la oferta

relacionados anteriormente y las mejoras planteadas, especialmente lo sefialado en

rojo, respecto al criterio de Caracteristicas del Servicio de Asistencia Presencial, asi

como el gran impacto que estas pueden suponer en la mejora de la prestacién del

servicio, se evalia como EXCELENTE.

Puntuacion del Criterio

ii. Caracter del servicio de Asistencia presencial

EMPRESA COEFICIENTE | PUNTUACION
UTE INETUM ESPANA, S.A. —PLEXUSTECHS.L. | 0,5 5

SEIDOR Solutions, S.L. 0,5 5

UTE SOLUTIAIT —ITE SLU 1 10
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Criterio. A gestion del Servicio y ajuste del mismo a las
necesidades existentes. iii Caracter del servicio de asistencia

remota

Se valorara la propuesta concreta de organizacién del servicio de asistencia remota, el
reparto justificado de recursos por franja horaria, el plan de cobertura del servicio en
periodos vacacionales, la dotacion de medios del o de los posibles centros de servicio
para la prestacion del servicio, y el tipo de informes propuestos de asistencia y

resolucion de incidencias que mejoren el minimo exigido.

Oferta UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L.

La oferta de la UTE recoge su propuesta en los siguientes subapartados (paginas 22 a
30):
¢ Organizacién del servicio de asistencia remota
e Procedimientos
o Gestion de peticiones
o Gestion de ordenes de trabajo
o Gestidn de incidencias
o Gestidon de problemas
o Procedimiento de documentacién, actualizacion de estados y encuestas
o Equipo de trabajo por franja horaria
e Herramientas propuestas para mejorar la atencién remota
o Herramienta de monitorizacion y control. Nagios
o Herramienta de control de inventario, OCS inventory
e Centro de servicios para la prestacion de servicios
e Mejoras de informes de asistencia y resolucién de incidencias
La oferta de la UTE presenta un esquema de la operativa del servicio similar al
funcionamiento que se presta en el marco del contrato vigente actualmente. Incluye un
esquema de la comunicacion con el servicio de atencién presencial y con la gestién de
terceros.
Especifica a su vez el ciclo de vida de un ticket y por cada una de las fases que pasa:
recepcion, registro, clasificacién, categorizacion, priorizacion, recopilacion de
informacion, analisis y diagndstico, documentacién en herramienta, resolucién, escalado

y seguimiento.
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En la oferta de la UTE se explica y presenta un esquema del procedimiento para:
o (Gestidn de peticiones,
e Ordenes de trabajo
¢ Incidencias
e Problemas

e Documentacion

En cuanto a la distribucion del equipo de trabajo por franja horaria se basa en la
experiencia del servicio actual y sus particularidades.

89 [9-10 [10-11|11-12|12-13 | 13-14 | 14-15 | 15-16 | 16-17 | 17-18 | 18-19 | 19-20
UTE | 4 6 6 6 6 6 4 4 2 2 2 1

La UTE oferta 2 herramientas opensource adicionales para mejorar la atencion remota:
o Nagios como herramienta de monitorizacion, diagndstico y gestion de redes, de
cédigo abierto.
o OCS Inventory como herramienta de control de inventario. Software libre
En cuanto a la dotacion de medios del centro de servicios, expone que dispone de 2

oficinas, una de ellas desde la que se presta el servicio actual, totalmente equipada.

En cuanto a los informes, enumera, describe brevemente e indica la periodicidad del
contenido de los informes que presentaria (en un cuadro):

e Seguimiento del servicio remoto

e Seguimiento tickets tratados y registrados

e Seguimiento actividad telefénica del servicio

o Seguimiento cumplimiento del ANS

e Seguimiento recomendaciones

e Seguimiento calidad

e Seguimiento de riesgos

e Seguimiento satisfaccion de los usuarios.

Teniendo en cuenta la estructura de la propuesta, los aspectos destacados de la oferta
relacionados anteriormente y las mejoras planteadas, especialmente lo sefalado en

rojo, respecto al criterio de Caracteristicas del Servicio de Asistencia Remota asi como
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el impacto alto que éstos pueden suponer en la mejora de la prestacién del servicio

percibido, se evalia como NOTABLE.

Oferta SEIDOR Solutions, S.L.

La oferta de Seidor recoge los aspectos a valorar del criterio en los siguientes
subapartados (paginas 29 a 32):

¢ Organizacién del servicio

e Reparto de recursos por franja horaria

e Plan de cobertura en periodos vacacionales

e Dotacion de medios del centro de servicio

¢ Informes propuestos

e Resolucién de incidencias que mejoren el minimo exigido
En cuanto a la organizacion del servicio, Seidor propone y justifica su oferta de
asistencia en 2 zonas donde en cada una de ellas tendra su técnico coordinador de
zona:

e Zona Occidental: Avila, Leén, Zamora y Salamanca

e Zona Oriental: Burgos, Palencia, Soria, Segovia y Valladolid
En cuanto al reparto de recursos por franja horaria Seidor indica que lo hace teniendo
en cuanta las siguientes estrategias: Carga de trabajo, Rotacion de Turnos, Encuestas
de preferencia, Rotacién de descansos y Conciliacion familiar. Describe muy

brevemente dichas estrategias sin explicar el como llevarlo a cabo.

89 (9-10 |[10-11 |11-12 |12-13 | 13-14 | 14-15 | 15-16 |16-17 [17-18 | 18-19 | 19-20
SEIDOR | 4 5 6 6 5 2 4 5 5 2 2 2

En cuanto al periodo de cobertura en periodos vacacionales, la ofrece la realizacion de
un plan de vacaciones al principio de afo y que se presentara a la Consejeria para su
validacién, y se presenta una propuesta inicial del plan de vacaciones.
En cuanto a la dotacién de medios del centro de servicio, la oferta incluye la habilitacion
de un local en el area metropolitana de Valladolid y que dispondra de: elementos
materiales, centralita, internet, red privada, conexién con ACCYL, paqueteria.
En cuanto a los informes, se aportaran:

¢ Informe de soportes a los Comités

e [nforme de atencion
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e Cuadro de mando

¢ Informe diario elaborado por el supervisor con un resumen de la actividad del dia
La oferta incluye un apartado, para la mejora de la resolucion de incidencias exigido, en
el que describe su intencion de presentar propuestas de proyectos y mejoras,

enumerando alguno de ellos.

Teniendo en cuenta la estructura de la propuesta, los aspectos destacados de la oferta
relacionados anteriormente y las mejoras planteadas, especialmente lo sefalado en
rojo, respecto al criterio de Caracteristicas del Servicio de Asistencia Remota asi como
el impacto relativo que éstos pueden suponer en la mejora de la prestacion del servicio

percibido, se evaltia como BUENO.

Oferta UTE SOLUTIA IT - ITE SLU

La oferta UTE recoge en los siguientes subapartados (paginas 19 a 29) el criterio a
valorar en este apartado:
¢ Organizacién del servicio de asistencia remota:
o Procesos y flujos operativos
o Guias de buenas practicas
o Gestion de la demanda
o Medios para la prestacion del servicio remoto
o Centro de servicio principal
o Centros de respaldo
o Herramientas software de apoyo de la asistencia remota
= Control horario del personal
= Encuestas de satisfaccion de usuarios
=  Microsoft Teams, Office 365
= Gestion integral del puesto de trabajo: BMC
¢ Documentacion, informes de gestion y seguimiento
e Acciones propuestas y mejoras adicionales de valor para el servicio de
asistencia remota
En cuanto a la organizacion del servicio, la oferta de la UTE, describe de una forma

global el servicio describiendo las bases en las que se fundamenta.
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A su vez explica y presenta un esquema detallado del procedimiento para:

e Gestién de incidencias

o (Gestidn de peticiones

o (Gestién de problemas

o (Gestidn del catalogo de servicios

e (Gestidon de proveedores externos.
La oferta de la UTE propone la creacion y mantenimiento de un manual de buenas
practicas que proporcione una orientaciéon a los profesionales de como utilizar
correctamente los servicios y recursos TIC, describiendo su contenido.
Igualmente destinado a los técnicos de servicio y personal de la UTE, se mantendra
actualizado un manual técnico de operacion.
También incluye la imparticion a todo el personal que preste el servicio de la UTE de un
curso de comportamiento, cuyo detalle se incluye en la oferta.
En cuanto a la gestién de la demanda, indican que se basa en la experiencia de
Andalucia, actualmente adjudicatarios del mantenimiento de toda la red de centros
andaluces, y en los datos aportados en el PPT, y se oferta y justifica una distribucion de
recursos de soporte por meses, una distribucién por franjas horarias para el periodo

lectivo y una distribucién por franjas horarias periodo no lectivo.
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DISTRIBUCION DE RECURSOS DE SOPORTE REMOTE POR MESES

Carga relativa Técnicos

servicio opera‘livos Vacaciones Motivos

Mes

Vacaciones permitidas en primera semana del mes
{Navidad), respetando servicio minimo de 1 persona‘dia.
0 BAJA 92% 8% Para el resto del mes el servicio debe tener al 100% del
equipo ya que la vuelta de vacaciones de Navidad suele
generar un pico puntual de incidencias.

MEDIA 100% Meses con carga estandar en entornos educativos.

Vacaciones permiidas en segunda  quincena,
respetande un equipo minimo de 3 personas/dia. La
primera quincena de julio es la mas habil y donde mas
actividad pueden generar los centros educativos.
Vacaciones permitidas todo el mes respetando servicio
Agosto MUY BAJA 30% T0% minimo de 1 persona/dia. Centros educativos cerrados,
aunque hay que mantener servicios minimos.
Arranque de curso escolar tras vacaciones de verano,
Septiembre, Octubre ALTA 100% pico habitual en entornos educativos. Si es necesario
parte del equipo presencial apoyara en soporte remoto.
Analizar los motivos de la sobrecarga en noviembre, si
se prevé que se repitan, se instrumentaran posibles
MUEALS ghi refuerzos por parte de compafieros de soporte
presencial apoyande en soporte remoto.
Vacaciones permitidas en ultima semana del mes
(Navidad), respetando servicio minimo de 1 persona/dia.
Diciembre BAJA 92% 8% Para el resto del mes el servicio debe tener al 100% del
equipo para atender picos que suelen producirse antes
de Navidad.

i

Febrero, Marzo, Abril,
layo, Junio

Julio MUY BAJA 86% 14%

Se establece una distribucion inicial del servicio de atencién remota con horarios rotativos entre los recursos de este servicio:
DISTRIBUCION POR FRANJAS HORARIAS — PERIODO LECTIVO
Horario Motivos

M TP 8:00-15:00h y 16:00-18:00h (L-J) La mayor carga de trabajo se acumula en horario de mafiana y se

8:00-15:00h (V) utilizara un esquema de jomada partida para dar cobertura parcial del
horario de tarde absorbiendo la carga inicial que generen los centros o
servicios educativos de tarde.

Técnicoé 12:00-20:00h (L-V) Refuerzo para responder a la carga después del recreo y final de la

mafiana.
Cobertura para la hora de comer del resto del equipo.
Cobertura de la carga que suele ser muy baja o residual en horario de
tarde 18:00-20:00h de L-J y de 15:00-20:00h V.
DISTRIBUCION POR FRANJAS HORARIAS — PERIODO NO LECTIVO
Horario Motivos
L7l 8:00-15:00h (L-V) Carga baja o residual al ser no lectivo. Horario intensivo para
Técnico4, compensar exceso de horas durante el resto del afio.

En cuanto a los medios para la prestacion del servicio, la oferta de la UTE incluye un

centro de servicio principal y 2 centros de soporte técnico multidisciplinar como respaldo

al servicio. Son centros especializados en atencién telefénica y soporte remoto de

servicios TIC.

Como herramientas adicionales a las ya mencionadas, se oferta:

Control horario del personal: App para IOS y Android de control de fichaje multi
entidad. Los usuarios pueden fichar desde cualquier dispositivo movil,
detectando donde se encuentran desde cualquier dispositivo movil.

Encuesta de satisfaccion de usuarios: BMC Remedy o LimeSurvey de software
libre y que adaptaran al proyecto

La UTE pondra a disposicion de todo el equipo de trabajo del proyecto licencias
de Microsoft Teams y el paquete 365.

Se propone utilizar BMC Client Management para la gestion integral del puesto
de trabajo. La UTE asume el coste de estudio de viabilidad técnica, la posterior
implantacién y licenciamiento en entorno de produccion del producto BMC Client
Management. Su oferta incluye el compromiso de implantar esta solucion

durante los primeros 9 meses de servicio.
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Enumera y describe brevemente los informes:

¢ Modelo de gestién de la demanda en la actividad remota

e Protocolo de comunicacién remota

e Cuadros de mando y analisis de volumetria

e Cuadros de mando y analisis de rendimiento

Por ultimo, la oferta dedica un apartado a enumerar y describir como llevar a cabo las
acciones propuestas y mejoras adicionales de valor para el servicio:

¢ Repositorio unico de conocimiento: Una vez finalizada la fase de transferencia de
conocimiento.

e Mediacion digital: nuevos canales de comunicacion con el usuario: BMC Virtual
Agent. La UTE asume el coste del estudio de viabilidad y posterior implantacion.
Propone dejar la solucién implantada durante los 6 meses de | servicio.

e Area de trabajo unificada y automatizaciéon de solicitudes: Integrar BMC Client
Management con la plataforma ASISTA 3. La UTE asume el coste del estudio de
viabilidad y posterior implantacion

e Medicion de la satisfaccion del usuario del servicio: La UTE analizara e

implantara los mecanismos.

Teniendo en cuenta la estructura de la propuesta, los aspectos destacados de la oferta
relacionados anteriormente y las mejoras planteadas, especialmente lo sefalado en
rojo, respecto al criterio de Caracteristicas del Servicio de Asistencia Remota asi como
el gran impacto que éstos pueden suponer en la mejora de la prestacion del servicio
percibido, se evallia como EXCELENTE.

Puntuacion del Criterio

iii. Caracter del servicio de Asistencia Remota

EMPRESA COEFICIENTE | PUNTUACION
UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L. 0,75 7,5

SEIDOR Solutions, S.L. 0,50 5

UTE SOLUTIAIT - ITE SLU 1 10
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Criterio. A gestion del Servicio y ajuste del mismo a las

necesidades existentes. iv Recursos materiales

Se valorara el conjunto de los recursos materiales puestos a disposicion por el
contratista para ejecutar los servicios del pliego. Concretamente, se valoraran los
siguientes aspectos:

a. Mejoras en las Herramientas (software o hardware) y material no

inventariable para la realizacion del etiquetado y del inventario del
equipamiento de los centros educativos, diagndstico, maquetacion de
equipos, seguridad y resolucion de incidencias aportados por el licitador

b. Sistema de seguimiento y localizacion software basado en GPS de los

equipos de atencién presencial.

Oferta UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L.

La oferta de la UTE recoge los aspectos valorables del criterio en los siguientes
subapartados (paginas 30 a 32):
e Recursos materiales
o Equipamiento informatico y comunicaciones para los técnicos
presenciales
o Box de material para pruebas
o Maleta portaherramientas
o Puesto de operador
o Propuesta de herramientas software para el servicio:
» Clonezilla
= Trello
= Herramienta de gestion de inventario
= GeoTec:
La oferta indica que cada uno de los técnicos de soporte presencial dispondra de forma
individual de un vehiculo y que los técnicos asignados a las capitales de provincias
dispondran de un vehiculo con etiqueta ambiental “cero emisiones” o “ECO”. Al menos
12 vehiculos. El resto de los vehiculos, 24, tendran como minimo etiqueta ambiental “B”
o “C”.
En cuanto a equipamiento para los técnicos presenciales dispondran de: Smartphone,

linea, ordenador portatil o tablet, conexién 4G.
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Cada uno de los técnicos de soporte in situ dispondra de una serie de herramientas que
le faciliten el diagndstico: Disco duro USB, tester, Dymo, tarjeta de diagndstico
avanzado UltraX. Y a su vez de una maleta porta herramientas
En cuanto a herramientas software, la oferta recoge y describe brevemente las
siguientes:

o Clonezilla: para el plataformado de equipos

o Trello: para la gestion del trabajo. Los equipos pueden disefiar planes, organizar

flujos de trabajo, ...
e Herramientas de gestién de inventario: OCS Inventory

e (GeoTec: Herramienta de Geolocalizacion disefiada por la UTE

La relacion de aspectos detallados que se acaban de indicar sobre oferta presentada,
asi como las mejoras planteadas, especialmente lo senalado en rojo, respecto al criterio
de Recursos Materiales, se estima que tienen un impacto limitado y por lo tanto
suponen una mejora relativa para la prestacién del servicio que se evaliua como
BUENO.

Oferta SEIDOR Solutions, S.L.

La Seidor divide el apartado en los siguientes subapartados (paginas 33 a 35):

e Herramienta de inventario: OCS Inventory

e Sistema de localizacion de flota: Movildata

o Etiquetado

En primer lugar, en la oferta se enumeran los recursos materiales del equipo técnico a
modo de ejemplo:

o Materiales: Ropa de trabajo serigrafiada, portatil con 4G, movil, 2 lineas de
datos, Vehiculo taller, discos duros, caja de herramientas, vehiculo - taller ...

e Software: Herramientas de diagnostico del equipo, del sistema operativo, de
seguridad, de diagndstico de red. Las enumera a modo de ejmplo.

Y después describe las siguientes herramientas:

e Herramienta de inventario: Seidor realizara la instalacion y mantendra la
herramienta OCS Inventory de cédigo abierto. La Consejeria proporcionara el
servidor y la conectividad de red entre el servidor y los equipos.

o Sistema de localizacién de flota: Seidor instalara y mantendra la herramienta

Movildata
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e Etiquetado: Seidor proporcionara las etiquetas con una cantidad maxima anual
de 5.000.

La relacion de aspectos detallados que se acaban de indicar sobre oferta presentada,

asi como las mejoras planteadas, especialmente lo senalado en rojo, respecto al criterio

de Recursos Materiales, se estima que tienen un impacto limitado y por lo tanto

suponen una mejora relativa para la prestacién del servicio que se evalua como

BUENO.

Oferta UTE SOLUTIA IT - ITE SLU

La UTE presenta su oferta para el criterio en los siguientes subapartados (paginas 29 a

32):

e Mejoras en las herramientas y material no inventariable

O

O

O

Herramientas software para realizacion de etiquetados e inventarios:
BMC

Herramientas hardware para realizacion de etiquetados e inventarios:
Herramientas software de diagnoéstico de red

Herramientas hardware de diagndstico y certificacion de cableado
estructurado

Herramientas de maquetacion de equipos

Herramientas de seguridad

e Sistema de seguimiento y localizacion GPS

La UTE indica que a lo largo de la oferta técnica ha detallado todos los recursos

disponibles para ejecutar los servicios del pliego:

¢ Herramientas de apoyo a la gestién global del servicio. A destacar: Aplicacion

web para gestion de incidencias, inventarios y actividades programadas

(peticiones, preventivas) 100% parametrizable. A destacar: Herramientas para la

explotaciéon de datos, etc...

e Red de puntos de servicio y almacenes. A destacar: Almacén central y

almacenes provinciales

e Plan de actuaciones programadas. A destacar: Mantenimiento preventivo

e Medios para la prestacion del servicio presencial. A destacar: Toda la flota de

vehiculos de los técnicos de campo con movilidad dispondra de etiqueta
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ambiental “ECO” o “Cero emisiones”, herramientas para los técnicos de campo

(maleta, portatil,..., Intellitone pro toner ad probe), ropa de trabajo serigrafiada.

o Medios para la prestacion del servicio remoto. A destacar. 2 centros como

respaldo, control horario personal, gestién integral del puesto de trabajo.

En este apartado enumera y describe los recursos materiales adicionales:

o Mejoras en las herramientas y material no inventariable

O

Herramientas software para realizacion de etiquetados e inventarios:
BMC Client Management

Herramientas hardware para realizacion de etiquetados e inventarios:
Etiquetadora Dymo

Herramientas software de diagnostico de red: Naudit open-source, Detct-
Pro, QoS-Poll for WIFI, QoS-Poll for WAN, Fermin y CyberFermin,
Galgus, Candela Tech

Herramientas hardware de diagndstico y certificacion de cableado
estructurado: Tester LAN, Certificador Fluke

Herramientas de maquetacién de equipos: CloneZilla

Herramientas de seguridad: herramientas Microsoft, BitDefender,

BitLocker Device Encryption

e Sistema de seguimiento y localizacion GPS: Mobilsafe. Sin coste para la DGCEI.

Todos los vehiculos iran dotados con un sistema de gestion de flotas por
geolocalizacion GPS Geotab GO9

La relacion de aspectos detallados que se acaban de indicar sobre oferta

presentada, asi como las mejoras planteadas, especialmente lo sefialado en rojo,

respecto al criterio de Recursos Materiales, se estima que tienen un impacto alto y

por lo tanto suponen una gran mejora para la prestacion del servicio que se evalua
como EXCELENTE.
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Puntuacion del Criterio

iv. Recursos Materiales

EMPRESA COEFICIENTE | PUNTUACION
UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L. 0,50 2
SEIDOR Solutions, S.L. 0,50 2

UTE SOLUTIAIT - ITE SLU 1 4

Criterio. A gestion del Servicio y ajuste del mismo a las

necesidades existentes. v Planes de formacion interna.
Se valoraran los posibles planes de formacion interna orientados a obtener
certificaciones ITIL y conocimientos avanzados de las tecnologias objeto del contrato

por parte de los técnicos asignados al mismo, si bien se tendra en cuenta su impacto en

el servicio prestado.

UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L.

La UTE recoge su propuesta en los siguientes subapartados (paginas 33 a 38) de la
oferta:
¢ Organizacién
o Metodologia
e Herramienta de Tele formacion
¢ Plan de formacién por tipo de usuario:
o Personal de la UTE
o Beneficiarios
o Responsables del servicio de la Consejeria
La UTE plantea un plan dirigido al personal propio que presta el servicio, a los
beneficiarios del servicio y a los responsables del servicio de la Consejeria basandose
en dos principios: Universal y Transversal.
El Plan de Formacion anual estara liderado por la Oficina de transformacion de la UTE y
durante el primer mes participara como mejora el Gestor de Trasformacion y Calidad
La UTE indica que la metodologia utilizada comprende los siguientes aspectos:

¢ Identificacion y reconocimiento de la documentacion,
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o Analisis y priorizacion de las iniciativas de documentacion,

¢ Diseno y confeccion de los contenidos documentales,

¢ Almacenaje del conocimiento en la plataforma y/o canales,

¢ Divulgacion de las acciones realizadas,

¢ Revisién de la documentacion y de los procedimientos actuales,

e Medidas de uso.

Como herramienta de formacion propone el uso de la herramienta opensource Moodle.

Se oferta el siguiente plan de formacién por tipo de usuario:

O

O

O

Personal de la UTE: Al menos 30 horas anuales durante toda la vigencia
del contrato. A modo de ejemplo enumera una serie de cursos a impartir.
Como mejora la UTE indica que certificara a todo el equipo de trabajo en
Metodologia ITIL.

Beneficiarios: La UTE indica que se disefara atendiendo a los diferentes
destinatarios implicados (personal administrativo, personal directivo,
personal docente o personal TIC). Segun indicaciones del PPT se
adjuntan los tipos de cursos y numero minimo de acciones. A modo de
ejemplo enumera una serie de cursos a impartir

Responsables del servicio de la Consejeria: Enumera los cursos a
impartir: Formacion en el uso del cuadro de mandos, Formacién en el uso

de la herramienta para la localizacién por GPS

La relacion de aspectos detallados que se acaban de indicar sobre la oferta presentada

respecto al criterio de Planes de Formacion Interna, y especialmente lo sefialado en

rojo, se estima que tiene un impacto alto sobre el objetivo que se valora para mejorar la

prestacion del servicio y por lo tanto se evalia como NOTABLE.

SEIDOR Solutions, S.L.

La oferta de Seidor presenta en los siguientes subapartados (paginas 35 a 37) los

aspectos valorables sobre este criterio:

e Planes de formacion interna

e Medios de la Formacion

e Deteccion de carencias
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Seidor ofrece un Plan de Formacion dividido en 2 fases:
o Fase 1: Fase de implantacion
o Fase 2: Fase de ejecucion del servicio
Caracteristicas del Plan:
o Obijetivo
e Calendario
e Formato: Training Refresh, Workshop, Cursos internos programados, Seminarios
técnicos
e Tematicas: Consolidacién, Técnicas, Habilidades 'y competencias,

Metodolégicas, Seguridad y Confidencialidad

Se oferta la realizacion de unas 40 horas aproximadas anuales de formacion.
Para el primer ano plantea y describe 7 formaciones: Nombre del curso, tipo, Objetivo,
Contenido. También presenta un calendario para la imparticion de las formaciones.
También se ofrece la certificacion de todo el personal adscrito al contrato (que lo
solicite) en el servicio en ITIL Foundation v4 y Scrum Fundamentals Certified.
Enumera a su vez a modo de ejemplo otras certificaciones que se podran llevar a cabo
durante el contrato.
Se ofrece para el servicio del Plan de Formacion los siguientes recursos:

e Presencial: En el centro ubicado en Valladolid una sala para formaciones.

¢ Online: Plataforma propia S2Learn basada en Moodle.
La deteccion de carencias se realizara mediante los siguientes métodos: Consejeria,

Seidor, Cambios, Tecnologias y revision

La relacion de aspectos detallados que se acaban de indicar sobre oferta presentada
respecto al criterio de Planes de Formacion Interna, y especialmente lo sefialado en
rojo, se estima que tiene un impacto alto sobre el objetivo que se valora para mejorar la

prestacion del servicio y por lo tanto se evalia como NOTABLE.

UTE SOLUTIAIT - ITE SLU

La UTE presenta su oferta en los siguientes subapartados (paginas 32 a 35):
e Plan de formacion interna
e Catalogo de formacion del servicio

e Mejoras adicionales
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La oferta de la UTE plantea un plan dirigido a todo el personal que forme parte del

servicio, consensuado con la DGCEI en base a las siguientes lineas estratégicas:

Alineacion con los objetivos organizacionales
Promocién del aprendizaje continuo
Formacion técnica

Habilidades personales

Formacion en la gestion del conocimiento

Propone disefar un plan formativo completo, integral y adaptable que se sustentara en

las siguientes acciones:

Identificar las necesidades de formacion
Definir un plan de formacion con distintos programas formativos personalizado a
los distintos perfiles/roles competenciales definidos. Se compromete a impartir
un minimo de 60 horas formativas anuales por cada técnico involucrado en el
servicio. Las sesiones formativas a impartir se planificaran en horario no laboral,
en caso de que no sea asi las ausencias seran cubiertas.
Implantar un portal de formacion online: Moodle o Canvas
Planificacién anticipada
Distribuir el conocimiento
Proporcionar retroalimentacion
Realizar encuestas sobre la calidad y el nivel de la formacion.
Asociado a este plan de formacién, se incluye un plan de certificacion minimo
garantizado:
o Certificacion en metodologias de gestion de servicios y proyectos:
» Certificacion ITIL 4 Foundation (1 coordinador, 1 supervisor y
todos los técnicos de asistencia remota)
» Certificacion PRINCEZ2 Foundation (1 coordinador)
o Certificacion en tecnologias:
= Certificacion Microsoft 365: MS-900 (1 coordinador, 1 supervisor y
todos los técnicos de asistencia remota)

» Curso + Cerfificacion Comp TIA: 20 personas

La UTE describe un catalogo de formacién del servicio que consiste en 25 cursos. El

catalogo esta estructurado en categorias, nombre del curso, Tematica y contenidos de

la formacion, horas, formato y tipo de perfil del alumno.

La UTE ofrece como mejoras adicionales:
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e Posibilidad de acceder a los cursos formativos en formato SCORM (grabados)
por parte del profesorado. Estas grabaciones podran ser utilizadas por la DGCEI
para formacion interna de los profesionales

e 9 suscripciones gratis para el acceso al amplio catalogo de OpenWebinar sin
costes para la DGCEIl para mejorar las competencias digitales de sus

profesionales.

La relacion de aspectos detallados que se acaban de indicar sobre oferta presentada
respecto al criterio de Planes de Formacion Interna, y especialmente lo sefialado en
rojo, se considera muy amplia y competa y que por lo tanto tiene un gran impacto sobre
el objetivo que se valora para mejorar la prestacién del servicio y por lo tanto se evalua
como EXCELENTE.

Puntuacion del Criterio

v. Planes de Formacion Interna

EMPRESA COEFICIENTE | PUNTUACION
UTE INETUM ESPANA, SAA.—PLEXUSTECHS.L. | 0,75 1,5

SEIDOR Solutions, S.L. 0,75 1,5

UTE SOLUTIA IT — ITE SLU 1 2

Criterio. B Plan de Calidad del Servicio.

Se valorara el detalle, estructura y propuesta de un plan de calidad del servicio que
permita la evaluacion constante del servicio prestado, la calidad percibida y la mejora

continua en la prestacion del servicio.

Oferta UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L.

La UTE presenta en su oferta en los siguientes subapartados (paginas 38 a 47) los
aspectos a valorar sobre el criterio:
e Evaluacion constante del servicio prestado:
o Modelo de relaciéon

o Reporting
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o Control y seguimiento del servicio
o Herramienta de seguimiento y control del servicio
e Calidad percibida del servicio prestado

o Mejora continua en la prestacion del servicio

La UTE indica que como actuales prestatarios del servicio SATIC, dispone de
conocimiento y experiencia en el actual servicio, permitiendo proponer mejoras y
prestaciones adicionales como valor afiadido. También indican que ambas empresas
cuentan con el Certificado del ENS nivel alto.

El plan de calidad se sustentara en:

e La evaluacion constante

o El analisis de la calidad percibida y de la calidad comprometida

¢ La mejora continua en la prestacion

La evaluacién constante se pilotara en los siguientes ejes:
¢ Modelo de relacién basado en 5 comités:
o Comité de direccion,
o Comité de seguimiento y calidad,
o Comité de seguimiento operativo
o Comité de Innovacién y Mejora continua
o Comité de Implantacién y reversion del servicio

e Reporting: Informes

e Control y seguimiento del servicio: Incorpora una Oficina de Transformacion cuya
mision sera velar por el Plan de Calidad del Servicio.

e Herramientas de Seguimiento y Control del Servicio (cuadro de mandos): Con
independencia de la herramienta ASISTA, la oferta incluye la creacién de un
cuadro de mandos global, como mejora dentro de la evaluacion y gestion
constante del servicio. La Consejeria de Educacién debera de proporcionar los
permisos necesarios para explotar los datos de forma adecuada y la UTE
asegurara el cumplimiento de los requisitos de seguridad establecidos. La UTE
efectuara un desarrollo personalizado mediante frames de vistas con los datos
extraidos.

En la oferta se describen los indicadores e informacion que facilitara el cuadro de
mandos:
o Volumetrias Standard Incidencias/Peticiones
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o Volumetrias Estandar Tareas
o KPIs Standard
o SLAs

o Llamadas

También se incluyen muestras de graficos del cuadro de mandos y se describe
brevemente los bloques que la UTE ha considerado necesarios para el seguimiento,
control y gestion de la calidad del servicio:
o Bloque de volumetrias de Ticketing y llamadas:
= Gestos de incidencias y peticiones
= Control de niveles de servicio
= Gestidn de la actividad de centralita
= Panel de control de tickets por ubicacion
= Panel resumen de kilbmetros mensuales
o Bloque de volumetrias de Ticketing y llamadas:
o Bloque inventario/CMDB y validacion dominio
Para medir el analisis de la calidad percibida la UTE plantea las siguientes iniciativas:
e Llevar a cabo encuestas de satisfaccion
¢ Realizar un analisis de reclamaciones y quejas
e Seguimiento exhaustivo de incidencias reabiertas
La oferta plantea un modelo de mejora continua que se materializara en un Plan de
Mejora Continua del Servicio. Incluye como mejora durante el primer mes del servicio,
un Gestor de Transformacion y Gestion de la Calidad que durante la etapa de
implantacién elaborara un Plan de Calidad.
En este modelo se plantea la elaboracion especifica de planes de accion orientados al
usuario, y les enumera:
» Auditoria de la atencion telefénica
= Auditoria del dato
= Definir parametros o criterios de evaluacion
» |dentificar criterios medibles
» |dentificar criterios no medibles
» Productividad y Operacién del servicio

= Canales de acceso
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= Mitigacion del efecto “ping-pong: Ampliara la responsabilidad de un técnico por
turno.

La relacion y profundidad de aspectos detallados que se acaban de indicar sobre la

oferta presentada respecto al criterio de Plan de Calidad, especialmente lo sefialado en

rojo, su estructura y propuesta, se estima que pueden tener un impacto alto sobre la

mejora de la prestacion del servicio y por lo tanto se evalia como NOTABLE.

Oferta SEIDOR Solutions, S.L.

La oferta de SEIDOR incluye los aspectos a valorar de este criterio en los siguientes
subapartados (paginas 37 a 41):
¢ Metodologia
o Medidas del plan de calidad:
o Plan de atencion y registro de tickets
o Plan de revision
o Plan de riesgos y contingencias
o Plan de formacién
o Encuestas de satisfaccion de usuarios
o Plan de fidelizacién del personal
o Mecanismos de sustitucion
o Cuadro de mando
En cuanto a la metodologia, el area de Gestion de Calidad de Seidor utilizara el ciclo
Deming como sistema para la optimizaciéon y medicion de la calidad de los servicios.
En cuanto a las medidas del Plan de Calidad, Seidor indica que comenzara en la fase
de implantacion y se presentara una vez se inicie el servicio para su evaluacion y
validacion.
El Plan de Calidad consistira en los siguientes puntos que describe brevemente:
o Plan de atencion y registro de tickets. Seidor elaborara las siguientes
herramientas: un manual de comportamiento y un Checklist
o Plan de revision: Trimestral, Mensual y diario
o Plan de riesgos y contingencias: Se describe en el apartado Plan de
Riesgos
o Plan de formacion: Se describe en el apartado Planes de Formacion

Interna
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o Encuestas de satisfaccion de usuarios: Seidor prevé realizar la primera
encuesta a los 6 meses del inicio del servicio

o Plan de fidelizacién del personal: Basado en los siguientes pilares:
Contratacién, Motivacion, Capacitacién y Promocion

o Mecanismos de sustitucion. Plan para minimizar y abordar las siguientes
situaciones: Vacaciones, Baja y Terminaciones.

o Cuadro de mando. Se realizara durante el primer ano de servicio

La relacién y profundidad de los aspectos detallados que se acaban de indicar sobre la
oferta presentada, respecto al criterio de Plan de Calidad, especialmente lo sefialado en
rojo, su estructura y propuesta, se considera adecuada para mejorar de forma limitada

la prestacion del servicio y por lo tanto se evalua como BUENO.

UTE SOLUTIAIT - ITE SLU

Los aspectos a valorar se incluyen en los siguientes subapartados (paginas 35 a 46) de
la oferta presentada:
o Liderazgo
¢ Analisis y evaluacién del servicio actual
e Anadlisis y evaluacion de la experiencia de usuario
o Monitorizacion del puesto de trabajo digital y actuacion predictiva
e Medicidon y monitorizacion de las volumetrias del servicio
¢ Definicién, medicién y monitorizacion de los estandares del servicio/objetivos de
calidad
o Mejora de los indicadores de experiencia de usuario
o Decremento del numero medio de solicitudes de servicios por usuario o
puesto de trabajo
o Aumento del nivel de autorresolucion por parte del usuario
o Disminucion del tiempo medio natural “extremo a extremo”
o Oftros estandares de servicio/objetivos de calidad de tipo horizontal
o Niveles de eficiencia y calidad en la operativa del servicio presencial
o Niveles de eficiencia y calidad en la operativa del servicio remoto
e Documentacion y reportes
e Compromiso de los equipos de trabajo

e Formacion y Desarrollo
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Gestion de Relaciones
Evaluacién de Riesgos y gestion de la calidad

Auditorias y consultorias

La oferta incluye en este apartado el desarrollo de los aspectos clave del plan de

calidad, que se concretara y detallara durante la fase de Transferencia del Servicio. De

esta forma, aborda los distintos elementos/bloques en las que se estructura el plan:

Liderazgo: Propone la existencia del responsable de Transformacion e
Innovacion, Calidad y Mejora Continua, encargado de coordinar la ejecucion del
Plan.

Analisis y evaluacion del Servicio Actual

o Andlisis de datos histoéricos

o Auditoria/evaluacion de procesos y tecnologia

o Auditoria/revision del catalogo de solicitudes: Para llevar a cabo estas
tareas, la UTE incorporara al equipo de proyecto durante los 3 primeros
meses de contrato a un consultor experto en ITIL y a un especialista en la
suite ITSM de BMC.

Andlisis y evaluaciéon de la experiencia de usuario: La UTE propone la
implantaciéon de Nexthink, herramienta lider en el mercado en la gestion,
monitorizacion y analisis de la experiencia de wusuario. Entre otras
funcionalidades incorpora un motor de analisis predictivo que aplica modelos de
inteligencia artificial de aprendizaje. El alcance se limitara a 300 equipos.
Medicion y monitorizaciéon de las volumetrias del servicio: Describe los
indicadores y métricas que va a utilizar

Definicion, medicion y monitorizacion de los estandares del servicio/objetivos de
calidad: La UTE define y describe una serie de KPls y estandares de
servicio/objetivos de calidad. También propone iniciativas concretas para lograr
el objetivo.

o Decremento del numero medio de solicitudes por usuario. Como mejora
la UTE oferta la puesta a disposicién durante la ejecucion del contrato de
un consultor experto de ciberseguridad que analizara la situacion y junto
con la Consejeria de Educacién definira las estrategias y herramientas

necesarias.
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o Aumento del nivel de autorresolucion por parte del usuario. Como mejora
la UTE propone una revision del actual marco de competencias digitales
para los profesionales de la Consejeria de Educacion.

¢ Documentacioén y reportes: Registro y comunicacion precisa de la informacion
relacionada con la calidad de servicio. Incluye la creacion, mantenimiento y
actualizacién regular de cuadros de mando, informes y documentos.

o Propuesta de informe e indicadores. Cuadro de mando. Durante los 3
primeros meses de servicio, la oferta incluye la creacion de un cuadro de
mando integrado con ASISTA 3.

e Compromiso de los equipos de trabajo: Cultura de calidad, Comunicacion
efectiva, Empoderamiento de los equipos de trabajo, Implantacion de una
politica de incentivos basada en indicadores

e Formacion y Desarrollo: Plan de Formacion interno descrito en el apartado Plan
de Formacion Interno

o (Gestion de Relaciones: Descrito en el apartado Organizacion general del servicio

e Evaluacion de Riesgos y gestion de la calidad: Descrito en el apartado Plan de
Riesgos

e Auditorias y consultorias: La UTE propone auditoria en materia de seguridad,
auditoria en materia de proteccion de datos, auditoria/evaluacion de procesos y
tecnologia, auditoria/revision del catélogo de solicitudes. Adicionalmente se
incluye la realizacién de una consultoria, por entidad externa independiente, para
la implantacion de la certificacion IESO 20.000 para la gestion de servicios de

tecnologias de la informacion.

La relacion y profundidad de los aspectos detallados que se acaban de indicar sobre
oferta presentada respecto al criterio de Plan de Calidad, especialmente lo sefialado en
rojo, su estructura y propuesta, se considera muy amplia y adecuada y se estima que
pueden tener un gran impacto sobre la mejora de la prestacion del servicio y por lo tanto
se evalua como EXCELENTE.
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Puntuacion del Criterio

B. Plan de Calidad del Servicio

EMPRESA COEFICIENTE | PUNTUACION
UTE INETUM ESPANA, S.A. —PLEXUS TECH S.L. | 0,75 7,5

SEIDOR Solutions, S.L. 0,50 5

UTE SOLUTIAIT - ITE SLU 1 10

Criterio. C Plan de Riesgos y contingencias del Servicio.

Se valorara el detalle, estructura y propuesta que contribuya a una mejora cualitativa en
la prevencion de problemas y riesgos, asi como las acciones de mejora ante

contingencias que afecten a la continuidad del servicio.

Oferta UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L.

La oferta incluye sus propuestas en los siguientes subapartados (paginas 48 a 50):
» |dentificacion inicial de Riesgos y mitigacion
= Contingencias del Servicio:
o Contingencias respecto al equipo de trabajo
o Contingencias respecto al Centro de Servicios
o Oftras medidas de Contingencia
La UTE indica que esta actividad estara liderada durante el primer mes por el Gestor de
Transformacion y Calidad del servicio con la creacion de un documento de Gestion de
Riesgos, que sera mantenido y actualizado por la Oficina de Transformacién de la UTE.
La metodologia para la gestion de los riesgos se desarrolla en pasos:
» |dentificacion.
= Analisis
» Planificacion

=  Revision
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En cuanto a la Identificaciéon inicial de Riesgos y mitigacion la UTE presenta un

esquema detallado de 4 riesgos identificados en la prestacion del servicio actual y

propone medidas mitigadoras.

Riesgo Consecuencia Probab. I cacion L JETEERE -
probabilidad consecuencia

Picos de trabajo
estacionales — En
ultimos y primeros
meses de curso
(Junio-Julio y
Septiembre-
Octubre), se
incrementa la carga.

Incumplimiento de
SLAs del servicio

por cambios en la
demanda

Bajas del personal
asignado al servicio

Causas inesperadas
con vehiculos
(averia, accidente o
problema con el
vehiculo de los
técnicos de campo
asignados)

Aumento del Medio
nimero de llamadas

e incidencias, mayor

carga de trabajo

para los técnicos y

soportes

Aumento de Media
demanda por

causas imprevistas

o por bajo

rendimiento del

grupo

Falta por
enfermedad o baja
de personal clave
en el proyecio y de
dificil sustitucion

Bajas

Al sufrir un
problema con su
vehiculo no puede
atender las
incidencias
asignadas

Baja

Alto

Alto

Medio

Bajo

Planificacion con
antelacién de los
turnos de trabajo,
balanceo de

recursos propios.

Formacién
adecuada del grupo
de trabajo,
aplicando medidas
correctoras cuando
se detectan fallos en
la formacion del
personal

Formacion a los
recursos, todos con
visibilidad sobre el
trabajo del equipo.
Desempefio en
otras areas de
trabaijo, cuando la
carga sea baja.

Balancear cargas de
trabajos a otros
técnicos que
puedan cubrir la
Zona por parte del
coordinador del
servicio, manejando
adecuadamente la
demanda.

Balanceo en horas de
mas esfuerzo, tramo
horario de 09:00 a
14:00, de lunes a
viemes, balanceo del
personal de campo en
caso necesidad

Analisis de modelos y
procedimientos de
trabajo, con el objetivo
de optimizarlos y
mejorarlos evitando asi
el incumplimiento de
los ANS establecidos.

La UTE dispondra de
un “banquillo” o
recursos de Backup,
formados y listos para
entrar en servicio en el
momento que sean
requeridos.

Disponer de la
posibilidad de
balancear un recurso
con vehiculo para
cubrir incidentes
imprevistos usando el
Cuadro de mandos

En cuanto a las contingencias del Servicio, la UTE indica que se disefiara siguiendo las

mejores practicas basadas en ITIL y avalado por la ISO 27001

o Contingencias respecto al equipo de trabajo. La UTE proporcionara un

Plan de contingencias para Recursos Humanos al inicio del contrato.

Dicho plan incluye 3 niveles: Medidas preventivas, Plan de emergencia,

Plan de Recuperacion.

o Contingencias respecto al Centro de Servicios. La UTE articulara la

globalidad del servicio desde otro Centro de respaldo situado también en
Valladolid.

o Ofras medidas de Contingencia. Interlocucién continua con la Consejeria,

disponer de un modelo organizativo, identificar situaciones de forma

proactiva.

Por los aspectos destacados, asi como el detalle y profundidad de los mismos recogidos

anteriormente de la oferta presentada respecto al criterio de Plan de Riesgos y

Contingencia del Servicio, especialmente lo sefialado en rojo, su estructura y propuesta,
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asi como el impacto que éstos pueden suponer en la mejora de la calidad de prestacion

del servicio, se evalia como BUENO.

Oferta SEIDOR Solutions, S.L.

La oferta de Seidor detalla en los siguientes subapartados (paginas 41 a 45) su
propuesta de valor respecto al criterio:

= Metodologia

* Riesgos detectados
La oferta de Seidor incluye los servicios del presente contrato dentro de la certificacion
ISO 22301, y durante los primeros 6 meses elaborara y entregara un Plan de Riesgos y
Contingencia adaptado al presente servicio. Este plan se revisara y actualizara
anualmente.
Seidor indica que el Plan de Riesgos se definira en las siguientes areas de actuacion:

= Continuidad logistica

= Almacenes

» Personal de Soporte

= Servicio Regular
En cuanto a la Metodologia, Seidor basa el Plan en la Metodologia Cobit 2019 con el
uso del proceso APO13.
El ciclo de gestidon de riesgos tendra los siguientes pasos:

» |dentificacién

= Analisis

= Evaluacién

=  Tratamiento

= Seguimiento
En cuanto a los riesgos detectados, Seidor describe a modo de ejemplo algunos riesgos
y contingencias que se pueden dar en las areas de actuacién, el impacto, las
estrategias de contingencia y los planes asociados propuestos para el restablecimiento
del servicio.

En concreto describe 13 riesgos.
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Area de

Descripcion

Impacto /

Mitigacion

Contingencia

actuacion riego Consecuencias
- Dotar al equipo técnico de Realizacion del servicio
Infraestructura s herramientas para conocer la | desde otros centros.
Continuidag | (8afios en vias de it situacion del trafico en tiempo | - Contratacion de un almacén
e transporte, cortes | ~  !Mposibilidad 0 | req|. temporal para dar servicio a la
g de vias, obras, dlflculi_ad _al accederal Acuerdos con proveedores | zona afectada.
etc) las ubicaciones. S i =y
. logisticos para la contratacién de | . Activacién de los Acuerdos
transportes alternativos. con proveedores logisticos.
- Acuerdos con proveedores
. logisticos para la contratacion de Bl s men s
Capacidad de transportes alternativos. para P
almacenamiento o Alto de las tareas.
Continuidad | transporte (picos i i dcueidos, con provgedores Paro de proyectos no criticos
i be E: - Incapacidad de poder | |oqisticos para la contratacion de Py i
Logistica | de pedidadebidoa | realizar todos 105 | 4acanes alternativos. - Activacion de los Acuerdos
situaciones de | servicios demandados. con proveedores logisticos y
emergencia). - Acuerdos con proveedores de e seiiioe
servicios para la contratacion de ’
personal tecnico de refuerzo.
Continuidad Interrupciones en Medio Utilizacion de diferentes | -Utilizacion temporal de piezas
Logistica la . c.adena de | _Falta de elementos de fabriF?ntes de elementos de | de repulesto no originales pero
suministro. servicio o piezas de | Servicio. compatibles.

Por los aspectos destacados, asi como el detalle y profundidad de los mismos recogidos
anteriormente de la oferta presentada respecto al criterio de Plan de Riesgos y
contingencias del Servicio, especialmente lo sefalado en rojo, su estructura y
propuesta, se considera que pueden suponer una gran mejora de la calidad de la

prestacion del servicio y se evalua como EXCELENTE.

Oferta UTE SOLUTIA IT - ITE SLU

La oferta UTE recoge en los siguientes subapartados (paginas 46 a 48) su propuesta de
valor respecto al criterio valorable:

» |dentificacion de riesgos y contingencias durante la fase de transicion del servicio

» |dentificacion de riesgos y contingencias durante la fase de prestacion del

servicio

= |dentificacion de riesgos y contingencias durante la fase de reversion del servicio
La oferta recoge el Plan de Riesgos y Contingencias dividiéndolo en base a las fases
del proyecto.
Para cada riesgo detectado, la oferta expone las medidas de mitigacion que se
implementaran para reducir su impacto.

Se describen 20 riesgos.

= Identificacion de riesgos y contingencias durante la fase de transicion del
servicio:
o Inadecuada transferencia de conocimientos

o Falta de coordinacién y comunicacion
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o Retrasos en el plan de incorporacion de recursos
o Inconsistencias en la calidad del servicio
o Problemas técnicos y de integracion
o Resistencia al cambio
o Riesgos legales y contractuales
Identificacion de riesgos y contingencias durante la fase de prestacion del
servicio:
o Incumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (ANSs)
o Problemas de escalabilidad y flexibilidad
o Retencion del talento pérdida de conocimiento
o Ciberseguridad y proteccion de datos
o Desafios en la gestion del cambio
o Cumplimiento legal y normativo
o Cesion ilegal de trabajadores
o Evaluacion continua de riesgos
o Riesgos relacionados con la seguridad en el trabajo
Identificacion de riesgos y contingencias durante la fase de reversion del servicio
o Transicion ineficiente al nuevo proveedor o vuelta al cliente
o Pérdida de datos o interrupcién del servicio
o Problemas con la desvinculacién de sistemas y tecnologias

o Riesgos legales y de cumplimiento

A modo de ejemplo se muestra detalle del apartado “Identificacion de riesgos vy

contingencias durante la fase de prestacion del servicio.

3.2 Identificacion de riesgos y contingencias durante la fase de prestacion del servicio
Incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANSs) o de los estandares de calidad acordados

« Mitigacion: implementar un sistema de gestion de calidad robusto, realizar un seguimiento continuo del rendimiento, y tener
planes de accién para abordar rapidamente cualquier desviacion (ver punto 2. Plan de calidad y mejora continua).

Problemas de escalabilidad y flexibilidad: incapacidad para escalar o adaptar los servicios a necesidades cambiantes, modulando la
respuesta a la demanda efectiva, que puede incluir picos de trabajo.

« Mitigacion:

Disefiar procesos y modelos organizativos en la gestion de recursos que sean escalables y flexibles, que permitan
ajustase a una demanda variable.

Revisar regularmente las necesidades del cliente para ajustar los servicios con la adecuada antelacién.

Realizar una planificacion de recursos efectiva, continua y adaptable, y tener flexibilidad para reasignar o ajustar recursos
segun sea necesario. A tal respecto, se contara con un plan especifico para la gestion de las suplencias.

Implantar un proceso de rotacion formativa, en el que se hace pasar a los técnicos entre los diferentes equipos de
trabajo/roles del servicio; ante demandas de trabajo especificas (por ejemplo, revision de los elementos de
comunicaciones de los centros), los responsables disponen de recursos formados en otros grupos de especializacion.
Implantar un proceso de desbordamiento de la actividad: los miembros de la disponen de otros servicios y recursos
en toda la geografia de Castilla y Ledn, que ponen a disposicion de este servicio ante picos de actividad no previstos, en
pro de cumplir los estandares de calidad acordados. Asi, existird un pool de técnicos de backup asignados al servicio,
que dispondran de la adecuada preparacion técnica para acometer cualquiera de sus actividades, asi como de los medios
materiales precisos.
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Por los aspectos destacados, asi como el detalle y profundidad de los mismos recogidos
anteriormente de la oferta presentada respecto al criterio de Plan de Riesgos y
Contingencia del Servicio, especialmente lo sefialado en rojo, su estructura y propuesta,
asi como el impacto que éstos pueden suponer en la mejora de la calidad de prestacion

del servicio, se evalia como NOTABLE.

Puntuacion del Criterio

C. Plan de Riesgos y Contingencia del Servicio

EMPRESA COEFICIENTE | PUNTUACION
UTE INETUM ESPANA, S.A. - PLEXUS TECH S.L. 0,50 1

SEIDOR Solutions, S.L. 1 2

UTE SOLUTIAIT - ITE SLU 0,75 1,50

Criterio. D. Plan de Reversion del Servicio.

Se valorara el detalle, estructura y propuesta que contribuya a una mejora cualitativa de

transicion final del servicio.

Oferta UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L.

La oferta recoge en los siguientes subapartados (paginas 3 a 5) su propuesta de valor
para este criterio:

= Preparacion o arranque

= Ejecucion en paralelo

= Entrega del servicio
La UTE presentara la Organizacion de la reversion con los entregables relevantes para
poder asegurar el traspaso del conocimiento técnico y funcional del conjunto de los
servicios que han sido asumidos, de forma controlada.
Las fases del Plan son las siguientes:

» Preparacion arranque. La UTE durante el proyecto de finalizacion facilitara, si es

necesario, el acceso a las instalaciones en Valladolid vy los

registros/documentacion que puedan ser necesarios.
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» Ejecucién en paralelo. Salida ordenada por linea de servicio. Salida parcial.
= Entrega del servicio. Se elaborara un informe de entrega. Acta de finalizacién de
la fase de Reversion
Como mejora la oferta de la UTE propone la creacion de un Comité de Devolucion del

Servicio.

Por los aspectos destacados, asi como el detalle y profundidad de los mismos recogidos
anteriormente de la oferta presentada respecto al criterio de Plan de Reversiéon del
Servicio, especialmente lo sefalado en rojo, su estructura y propuesta, asi como el
impacto que éstos pueden suponer en la mejora de la prestacion del servicio percibido,

se evalia como BUENO.

Oferta SEIDOR Solutions, S.L.

La oferta de Seidor recoge su propuesta en los siguientes subapartados (paginas 45 a
50):
» Metodologia de devolucién
= Devolucion del servicio:
o Hito de inicio de devolucion
o Fase de planificacion
o Fase de transferencia
o Hito de finalizacion de responsabilidad
o Gobierno de la devolucion
o Calendario
= Plan de devolucion
Seidor afronta la devolucion de los Servicios teniendo en cuenta las siguientes
premisas:
= Mantenimiento
= Adaptacion
= Implicacion
= Recomendacion
= Notificacion
= Soporte
En cuanto a la metodologia de devolucién, Seidor se compromete a mantener la

totalidad de los recursos técnicos y de gestion asignados al servicio.
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A su vez Seidor elaborara un informe del Plan de Devolucion que contendra la
metodologia, calendario, priorizaciones, documentacion, etc...
La fase de devolucion se concreta en 2 fases y 2 hitos:
o Hito de inicio de devolucién: Seidor preparara toda la documentacion
o Fase de planificacion: Seidor reservara espacios de los diferentes
componentes del equipo en dedicacion a la devolucion. Plan de
formacion. Plan de riesgos y mitigaciones. Plan de comunicacion y
gestion del cambio
o Fase de transferencia: Seidor seguira el Plan de Transicion y apoyara en
las siguientes areas: Formacion, Shadowing, Traspaso de Backlog,
Traspaso de servicio, Traspaso de proyectos en curso
o Hito de finalizacion de responsabilidad: Reunién de finalizacion del
servicio. Seidor se compromete al borrado seguro de todos los datos
relativos a la prestacion del servicio. Servicio de garantia de 15 dias sin
coste para la Consejeria.
o Gobierno de la devolucion: La coordinara el coordinador del servicio de
Seidor conjuntamente con el supervisor.
o Calendario: Presenta un calendario con todas las tareas definidas y con

una duracion de 1 mes.

Por los aspectos destacados, asi como el detalle y profundidad de los mismos recogidos
anteriormente de la oferta presentada respecto al criterio de Plan de Reversiéon del
Servicio, especialmente lo sefalado en rojo, su estructura y propuesta, se considera
que pueden suponer una gran mejora de la prestacion del servicio percibido, se evallua
como EXCELENTE.

Oferta UTE SOLUTIA IT - ITE SLU

La oferta de la UTE recoge en los siguientes subapartados (paginas 48 a 50) su
propuesta respecto al criterio:
» Fase de cesion del conocimiento: organizacion y metodologia
» Fase de ejecucion de la devolucion y garantia, organizacién y mecanismo de
colaboracion
= Soporte a la finalizacién del contrato

» Plan de garantia del servicio
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La oferta incluye la actualizacién continua durante la vida del Servicio del Plan de
Reversion del servicio.
La oferta propone como mejora comenzar los trabajos preparativos y transferencias con
anterioridad y tiempo suficiente para ejecutar una reversiéon lo mas organizada posible,
por lo que el plan tendra 2 meses de duracién (desde su inicio hasta la finalizacion del
contrato).
En cuanto a la fase de cesidon del conocimiento, la UTE describe en su oferta todas las
tareas que realizara, asi mismo incluira un perfil especifico durante toda la ejecucion de
la Devolucion, Gestor de Transicion, que coordinara las distintas tareas identificadas
Objetivos:

= Asegurar la continuidad y estabilidad

» Transferir el conocimiento

= Asegurarse que la documentacién esta disponible

= Estar disponible para mantener reuniones

= Facilitar el acceso a los equipos

En cuanto a la fase de ejecucion de la devolucién, la UTE describe en su oferta muy

detalladamente el procedimiento. Se colaborara con el nuevo adjudicatario del servicio.
Se realizara la transferencia de la documentacién, del conocimiento, de los datos, del
cédigo, ficheros de configuracion, ejecutables, equipamiento asociado si lo hubiese, etc.
Se constituird un Comité de Devolucion y se facilitara formacién al nuevo prestador.

En cuanto al soporte a la finalizacion del contrato, la oferta incluye la prestacion de 8

jornadas adicionales sin coste para la DGCEI.

Por los aspectos destacados, asi como el detalle y profundidad de los mismos recogidos
anteriormente de la oferta presentada respecto al criterio de Plan de Reversiéon del
Servicio, especialmente lo sefalado en rojo, su estructura y propuesta, se considera
que pueden suponer una gran mejora de la prestacion del servicio percibido se evalua
como EXCELENTE.
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Puntuacion del Criterio

D. Planes de Reversion del Servicio

EMPRESA COEFICIENTE | PUNTUACION
UTE INETUM ESPANA, S.A. — PLEXUS TECH S.L. 0,50 1

SEIDOR Solutions, S.L. 1 2

UTE SOLUTIAIT - ITE SLU 1 2

4. Cuadro resumen puntuacion

Puntuacion | Coeficiente ﬁ;:f;ﬂ::t_e Coeficiente Csc:)e:'lj.lrelzt-e ﬂ:’;:‘j;o_n Puntuacon Puntuacion
Maxima Maximo PLEXUS SEIDOR ITE PLEXUS SEIDOR SOLUTIA - ITE

A. Gestidn del servicio
y ajuste del mismo a

las necesidades
existentes

. Organizacion general 5 1 0,25 0,50 1,00 1,25 2,5 5
del servicio

1. Cardcter del servicio

de asistencia 10 1 0,50 0,50 1,00 5 5 10
presencial

Il. Caracter del
servicio de asistencia 10 1 0,75 0,50 1,00 7,5 5 10
remota

IV. Recursos materiales 4 1 0,50 0,50 1,00 2 2 4
V. Planes de 2 1 0,75 0,75 1,00 1,5 1,5 2
Formacién Interna

B. Plan de calidad del 10 1 0,75 0,50 1,00 7,5 5 10
servicio

C. Plan de riesgos y
contingencias del 2 1 0,50 1,00 0,75 1 2 1,5
servicio
D. Plan de reversion 2 1 0,50 1,00 1,00 1 ) )
del servicio
TOTAL 45 26,75 25 44,5
Valladolid, a

JEFA DEL SERVICIO DE DIGITALIZACION Y
TRATAMIENTO DE LA INFORMACION EDUCATIVA

Fdo.: Ana Isabel Melgosa Arcos
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