Junta de Andalucis

Consejeria de Industria, Energia y Minas

Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las
Telecomunicaciones (S.A.M.P)

EVALUACION DE OFERTAS MEDIANTE CRITERIOS DE
ADJUDICACION QUE DEPENDEN DE UN JUICIO DE VALOR
SERVICIOS PROFESIONALES DE ATENCION Y SOPORTE TECNICO PARA

DISTINTOS PROYECTOS DE LA UNIDAD DE CENTROS DE SOPORTE A
UsuARIOS. EXPT25-00148

DIRECCION DE DEPARTAMENTO de
Departamento: TELECOMUNICACIONES Y Ud. Organizativa: Centros de Atencion a
CENTROS DE GESTION Usuarios
Tipo de documento: Analisis de Ofertas Categoria: Uso Interno
Codigo: EXPT25-00148 Edicidn: 0
Proceso Valoracién Ofertas Técnicas N2 de Paginas: 1de 17

Control de Ediciones

N2 Edicion Fecha Editor Naturaleza de la edicion

1 26/02/2026 |José A.lJiménez Avila | Edicidn inicial

Detalles de los cambios de la ultima edicion:

Especificar los cambios realizados en cada apartado

Elaborado Elaborado Elaborado

Silvio Martin Graczyk Jesus Pérez Rubio José A. Jiménez Avila

Jefe de Departamento Jefe de Departamento Jede de Departamento

anexo al contiene informacion de caracter confidencial exclusivamente dirigida a su destinatario o destinatarios. Queda prohibida su divulgacion, copia o distribucion a
ci6n escrita de “Sociedad Andaluza para el Des

ollo de la

terceros sin la previa auto omunicaciones S.A.”. Si no es Ud. el destinatario del documento le ruego lo destruya sin hacer copia digital o fisica, comunicando a
Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A.” via e-mail o fax la recepcion del presente documento.

Para garantizar que este documento esté en vigor, consulte el fichero emplazado en red

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cédigo QR adjunto o mediante el acceso
a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR JESUS PEREZ RUBIO 26/02/2026
SILVIO ANDRES MARTIN GRACZYK
JOSE ANTONIO JIMENEZ AVILA
VERIFICACION Pk2jmLN8MQHRCKWPRNZ3WYMAG9VWRX PAG. 1/17

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmLN8MQHRCKWPRNZ3WYMAG9VWRX

Cod. EXPT25-00148

TITULO DEL PROCEDIMIENTO L
Edicién. 1
DIRECCION DE TELECOMUNICACIONES Y CENTROS DE GESTION / SUBDIRECCION OP. Tel.

explotacién y centros de gestion / DEPARTAMENTO de Centros de Atencion a Usuarios Pég.2de 17
Tipo de documento: Informe Valoracién Técnica Categoria. Uso Interno
0 INDICE

0 INDICE

1 OBIJETO

2 PROPUESTAS PRESENTADAS

3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

4 ANALISIS DE PROPUESTAS

4.1  ANALISIS DE LAS CARACTERISTICAS TECNICAS
4.1.1 PROPUESTA DE ATECH BUSINESS OPERATIONS.L.
4.1.2 PrOPUESTA DE EXXITA BE CIRCULARSS.A.

1 OBIJETO

Este documento tiene por objeto realizar la evaluacidn mediante juicios de valor de las ofertas
presentadas al expediente de licitaciéon para la contratacién de “Servicios Profesionales de
Atencion y Soporte Técnico para distintos Proyectos de la Unidad de Centros de Soporte a
Usuarios” EXPT25-00148.

2 PROPUESTAS PRESENTADAS

A continuacidn, se relacionan las propuestas presentadas:

- ATECH BUSINESS OPERATION S.L.
- EXXITA BE CIRCULAR S.A.

3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

A continuaciodn, se indican los documentos que se han tenido en cuenta para la elaboracién de
este informe:

- PPT EXPT25-00148

- PCAP EXPT25-00148

- OFERTAS PRESENTADAS (SOBRE 2)
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4  ANALISIS DE PROPUESTAS

En primer lugar, se ha procedido a analizar la totalidad de la documentacién presentada en los

sobres

A continuacion, se realiza el informe de evaluacién de las ofertas para comprobar si cumplen con
el umbral minimo de puntuacién requerida (30 puntos) para continuar con el proceso selectivo.
La tabla que resume los criterios de valoracién Juicios de Valor estd publicada en el ANEXO | del
PCAP del expediente EXPT25-00148, apartado 8.A “Criterios de adjudicacidon ponderables en

2 de las distintas propuestas.

funcidén de un juicio de valor”, y es la siguiente:

N Puntuacion
Orden Criterio Méxima
CRITERIOS QUE DEPENDEN DE JUICIO DE VALOR

Adecuacion técnica de la Oferta / Descripcion de la Solucion:
Esguema general de operacién (tiempo de dedicacion y capacidad del personal responsable

1° del proyecto; tareas realizadas en cada nivel, ratio propuesto de coordinadores y supervisores 8
por nimero de agentes, ...), y adecuacion a los requisitos funcionales del Pliego. Describir
como se relacionan unas Unidades/Niveles con otros.
Modelo de Produccion
Metodologia para la gestién de servicios / actividades / tareas / recursos. Descripcion de los
procesos para la obtencién de flexibilidad, polivalencia y calidad. Descripcion de la

2° metodologia e indicadores propuestos para amoldar en todo momento el dimensionamiento de 14
las unidades a la demanda real de los servicios. Bolsa de Refuerzo. Plan de mantenimiento y
evolucion de los sistemas de soporte a la operacion que se usan en los distintos servicios del
contrato. Horas dedicadas sin coste adicional.
Plan de Calidad del Contrato y Seguimiento del Servicio.
Procedimientos y recursos que se van a emplear para medir y determinar si los resultados son
los esperados, definiendo quienes seran los responsables de ejecutarlos v con qué

30 periodicidad. Métncas de seguimiento. Recursos y metodologias de calidad empleadas, sobre 7
todo las referentes a la obtencion de los parametros de calidad indicados en los ANS's
La empresa licitadora, tiene que aportar un Plan de calidad adaptado a los servicios que se
indican en el PPT de los proyectos descritos en el punto 2.2. del mismo.
Plan Formacion,
Descripcion del Plan de Formacion propuesto durante la duracion del contrato y prorrogas
contempladas. Incluyendo el numero de cursos, breve descripcion de su contenido y
asistentes. En este plan se recogeran 50 horas de formacion / afio por perfil facturable al

4° P . , : - 7
proyecto. Especificar si se oferta una plataforma de formacién on-line y si estaria disponible no
solo para el personal asignado al contrato si no también para el personal con relacién con el
contrato por parte de Sandetel. Indicar la relacion de cursos que estarian disponibles en la
plataforma.
Plan de Implantacién y Reversion.
Plan de implantacion y regresién propuesto, descripcion de las fases y actuaciones a

5° o A - 3
desarrollar en cada una de ellas, duracién vy recursos dedicados en cada actuacion. Metas y
resultados obtenidos.
Modelo de relacion, comunicacién y seguimiento del servicio

F’“ Modelo propuesto para el desarrollo, el control v el seguimiento del trabajo, incluyendo las 4
aprobaciones y ejemplos de informes de seguimiento, fechas de entrega de los trabajos vy los
indicadores umbrales propuestos, etc.
Plan Evaluacién e incentivacién de los recursos del servicio

V' Detalle del plan de evaluacion e incentivacion propuestos para el personal: aspectos que 7
tendra en cuenta, objetivos que persigue, forma de calculo v de aplicacion, frecuencia.
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Los aspectos a describir en la oferta seran los siguientes:

¢ Plan de Calidad del Contrato, procedimientos y recursos que se van a aplicar para medir y
determinar si los resultados obtenidos son los esperados, definiendo quienes seran los
responsables de ejecutarlos y con qué periodicidad. Métricas de seguimiento. Metodologias de
calidad empleadas. Recursos y metodologias de calidad empleadas, sobre todo las referentes a
la obtencidn de los pardmetros de calidad indicados en los ANS’s. La empresa licitadora, tiene
que aportar un Plan de calidad adaptado a los servicios que se indican en el PPT de los proyectos
descritos en el punto 2.2. del mismo.

¢ Plan de Implantaciéon/reversion y cronograma propuesto, indicando las distintas tareas a
desarrollar, duraciéon de las mismas y los recursos dedicados.

¢ Relacidn y descripcién de la infraestructura, propuesta para la prestacion de los servicios y de
los materiales de apoyo. Ubicacién y tiempo de despliegue.

o Descripcién del Centro de Trabajo, ubicacidn, nimero de salas de reuniones y de formacién,
nume-ro de puestos de trabajos disponibles, recursos materiales, etc.

o Ratio de puestos disponibles para bolsa de refuerzo de agentes.

o0 Medios tecnoldgicos propuestos a disposicidn del contrato: redes de comunicaciones, equipos
de sobremesa, servidores de almacenamiento de informacion, etc.

e Equipo de trabajo propuesto.

o Definicién del organigrama del equipo y de la interlocucién con SANDETEL

o Curriculos vy titulos del Jefe de Proyecto, Supervisores, Coordinadores, Formadores y otros
perfiles del Dpto. de Calidad y de estructura de la Direccion del Proyecto de la empresa
proveedora desti-nados a la ejecucidn del contrato, asi como documentacién acreditativa de la
formacioén y experien-cia reportada, en especial en servicios similares para la Administracién
Publica.

o Curriculo Tipo propuestos para los distintos perfiles solicitados

* Modelo de Produccién: Detalle de la metodologia propuesta para llevar a cabo las actividades
y conseguir los objetivos finales, indicando:

o Tiempos de respuesta desde la solicitud por parte de SANDETEL, para la
ampliacion/disminucion del N.2 de recursos y para la modificacién de horarios de servicio.

o Gestidn de dimensionamiento: metodologia e indicadores propuestos para amoldar en todo
momen-to el dimensionamiento a la demanda del servicio.

o Plan de mantenimiento y evolucién de los sistemas de soporte a la operacidn que se usan en
los distintos servicios del contrato. Horas dedicadas sin coste adicional.

e Modelo de relacién y seguimiento del servicio, modelo propuesto para el desarrollo, el control
y el seguimiento del trabajo incluyendo las aprobaciones y las fechas de entrega de informes:

o Registro de Horas de trabajo

o Control Absentismo

o Control de la rotacién del personal

o Registro de agentes puestos en produccion; planning de personal

* Plan de formacién y mejora continua.

o Metodologia de disefio y de gestion.
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o Plan de formacidon propuesto con los cursos y certificaciones a realizar, calendario de
imparticion.

o Especificar si se oferta una plataforma de formacién on-line y si estaria disponible no sélo para
el personal asignado al contrato si no también para el personal con relacién con el contrato por
parte de Sandetel. Indicar la relacién de cursos que estarian disponibles en la plataforma.

o Sistema de evaluacién de la formacion.

o Horas de formacidn por perfil asumidas por el adjudicatario, es decir, no seran facturables.

o Horas disponibles para el resto de los interesados.

¢ Ejemplos de informes de seguimiento propuestos:

o Informes de actividad del servicio

o Informes de productividad

o Informes de incidencias técnicas

o Informe de gestidn de las solicitudes de servicio

o Informes de gestiéon documental y de la comunicacién

e Detalle de la Evaluacién del desempefio y Plan de Incentivacidon propuesto para evitar la
rotacidon, minimizar el absentismo y aumentar la satisfaccidon del personal; especificando los
aspectos que se tendran en cuenta, los objetivos que se persiguen, la forma de cdlculo y de
aplicacidn, la frecuencia y las cuantias, silas hubiera, de incentivos y la manera en que éstas seran
distribuidas.

¢ La oferta deberd incluir un cuadro resumen de los criterios de valoracion a modo de indice,
donde se muestre el epigrafe y la pagina en los que se encuentran descritos cada criterio
ofertado.

4.1 Analisis de las caracteristicas técnicas

A continuacion, se muestra de manera resumida el resultado de su analisis y las valoraciones
técnicas realizadas.
Los criterios de valoracion para este servicio son los siguientes:

4.1.1 Propuesta de ATECH BUSINESS OPERATION, S.L.

Criterio 1: Adecuacién técnica de la Oferta / Descripcién de la Solucién

La oferta presentada evidencia una estructura organizativa clara y detallada para la prestacion
de servicios TIC, articulada a través de un modelo de operacién que incluye 6rganos de gestion
especificos (Comité de Direccion, Comité de Operacidn, Comité de Supervision del Proveedor y
Direccidén técnica del Demandante) y un flujo de gobierno del servicio bien definido, con
funciones y periodicidades recogidas entre las paginas 29 y 34. Este modelo de relacion se
sustenta en la existencia de comités para la toma de decisiones, seguimiento y mejora continua,
aportando un enfoque sistematizado y completo a la gestién del servicio.

Destaca la definicion precisa de la interaccién entre los diferentes niveles y unidades
implicados—Direccién, Coordinacién, Supervisién y Equipos (estableciendo mecanismos de
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reporting, levantamiento de actas y protocolos claros para la gestion de escalados, lo que
refuerza la trazabilidad y el control de la operacién).

En cuanto a la capacidad operativa, se describen explicitamente los tiempos de respuesta para
ampliaciones o reducciones de recursos (entre 60 y 90 minutos para cambios inmediatos y un
plazo de 3 a 7 dias para modificaciones sostenidas), lo que otorga al servicio un alto grado de
previsibilidad y capacidad de adaptacién ante distintas demandas.

Desde el punto de vista de la infraestructura y los recursos materiales, se detalla el uso del centro
Vega-2, con una dotacién de aproximadamente 100 puestos para el Centro de Servicios al
Usuario y una reserva adicional del 15 % para refuerzos, garantizando asi la cobertura de
necesidades imprevistas. El equipamiento asociado a cada puesto es igualmente descrito, lo que
da cuenta de la capacidad técnica y material disponible para el servicio.

Cabe resaltar, como fortaleza adicional, el compromiso del oferente en asegurar la continuidad
operativa al asumir la implantacién inmediata del servicio (0 dias de transicion).

En conjunto, la propuesta sobresale por su disefio organizativo coherente, los mecanismos de
gobernanza establecidos, la previsibilidad en la gestidn de recursos y la garantia de continuidad,
configurando un enfoque robusto para la prestacion del servicio.

Debilidades detectadas:

No se aporta ratio numérico explicito de coordinadores/supervisores por agente, aunque se
propone un numero adecuado de los mismos sin llegar a explicarse como se obtiene.
Justificacion:

Descripciéon muy sélida del modelo operativo y de relacidn, con tiempos de respuesta y capacidad
instalada, pero con insuficiente cuantificacion del ratio de mando y dimensionamiento analitico
por linea y tramo horario (se aportan ejemplos y metodologia, no el cuadro definitivo). La
propuesta realizada para el presente criterio es muy buena, con aportacién relevante de valor
por encima de lo exigido en pliego.

Puntuacioén asignada: 8,5/10 - (6,86/8)

Criterio 2: Modelo de Produccion.

La oferta detalla una metodologia sélida para la gestién de la demanda y la capacidad,
estableciendo procesos definidos que incluyen mecanismos de alerta y un modelo de
dimensionamiento estructurado en fases (Nominal, Previsto y Real). Empleando la referencia a
Erlang y la utilizacidn de indicadores disparadores, la propuesta muestra un enfoque
fundamentado en la gestion dindmica de recursos y en la optimizacion de la productividad. Este
marco metodoldgico permite una adecuacion agil de la capacidad ante distintas cargas de
trabajo, aportando robustez y control al servicio.

Uno de los aspectos mds resefables es la existencia de una Bolsa de Teleoperadores de Refuerzo,
compuesta por dos operadores polivalentes con incorporacién inmediata, asi como una Bolsa de
Trabajo adicional con siete u ocho candidatos formados especificamente y gestionados bajo un
gobierno claro de recursos humanos. Esta capacidad de flexibilidad otorga al servicio margen de
maniobra ante picos de demanda, reforzando la continuidad operativa y la eficiencia en la gestion
de incidencias.

En relacidn con los tiempos de reaccion, la oferta asegura que las operaciones de ampliacion o
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reduccién de recursos se realizan en intervalos cortos (60-90 minutos para necesidades
inmediatas y de 3 a 7 dias para cambios sostenidos), lo que permite responder de manera
eficiente a la evolucién de la demanda.

La propuesta incluye, ademas, un plan de mantenimiento y evolucion de los sistemas de soporte
a la operacion, respaldado por la implantacién de un Cuadro de Mando Integral basado en Power
Bl, lo que facilita la monitorizacion, la analitica y la trazabilidad de los KPIs. Esta apuesta por la
integracioén tecnoldgica, junto a la disponibilidad de un portal de gestidn, refuerza la capacidad
de control y la proyeccidon de mejora continua para el servicio.

Como parte de las condiciones econdmicas, el uso de la Bolsa de Refuerzo no implica coste
adicional salvo en los casos en que se cubra produccion real, criterio que se encuentra definido
de forma expresa en la documentacién, aportando transparencia y previsibilidad en la gestion y
facturacion.

En conjunto, la oferta destaca por su marco metodolégico completo y adaptativo, por la
existencia de recursos de refuerzo estructurales, su apuesta por la evoluciéon tecnolégica
mediante herramientas de analisis y control, asi como por los planes claros de activacion y alta
disponibilidad coordinados con el cliente. Todo ello configura un planteamiento técnico robusto,
flexible y alineado con las necesidades de un entorno TIC exigente.

Debilidades detectadas:
No se ofertan horas sin coste para el mantenimiento y evolucién de los sistemas de soporte a la
operacion.

Puntuacioén asignada: 8/10 - (11,2/14)

Justificacion:

Aportacion muy por encima del minimo en flexibilidad, refuerzos, mantenimiento/evolucion y
control, con horas/recursos de refuerzo bajo esquema no facturable salvo activacién. La
valoracién en relacidn al presente criterio es muy buena, con aportacidn relevante de valor por
encima de lo exigido en pliegos

Criterio 3: Plan de Calidad del Contrato y Seguimiento del Servicio

La oferta presenta un completo Plan de Calidad basado en el ciclo de mejora continua y conforme
a los estandares de la norma ISO 9001, incluyendo la existencia de un darea de Calidad
independiente con roles y procedimientos especificos para la medicién y el control de los
procesos. El plan contempla la monitorizacién permanente de los Acuerdos de Nivel de Servicio
(ANS), asi como la aplicacion de planes correctivos automaticos en caso de detectarse
incumplimientos, mostrando un enfoque proactivo hacia la mejora de la prestacion.

Entre los recursos asignados destaca la dedicacién de un Técnico de Calidad a jornada completa
(1.760 h/afio), sin repercutir costes adicionales sobre el proyecto, responsable tanto de la
implantacién como de la evaluacion del plan de calidad, lo que garantiza la continuidad vy el
seguimiento efectivo de las politicas de mejora.

La propuesta profundiza, ademds, en la controlabilidad del servicio mediante auditorias
estructuradas: se auditan 31 items conversacionales en el canal telefénico y 20 en el canal escrito,
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consolidando los resultados en un registro global por linea y utilizando KPIs especificos para la
deteccidn y nivelacion de desviaciones. Este sistema se complementa con métricas detalladas
por canal y protocolos claros de retroalimentacion, asi como la aplicacidon de Planes de Accién
Individualizados (PAI) cuando procede.

Como valor afiadido, la vinculacién directa de los resultados de calidad con los planes formativos
y las acciones correctoras facilita la trazabilidad del feedback y la alineacidén continua entre la
prestacion del servicio y los objetivos de mejora establecidos (pp. 7-8). Con ello, la oferta
refuerza un modelo técnico robusto, basado en la especializacién de recursos y la aplicacion de
métricas y protocolos especificos para cada canal de atencion.

Debilidades detectadas:
Se cita que las herramientas de tickets/llamadas son del cliente, lo que puede limitar la
automatizacion del seguimiento si no hay acceso integral.

Puntuacion asignada: 9/10 - (6,3/7)
Justificacion:
Plan de calidad excelente por recursos dedicados, protocolos y métricas amplias, accion

correctora automatica y alineamiento con ANS. La valoracidn en relacion al presente criterio es
excelente, con aportacion de valor muy por encima de lo exigido en pliegos.

Criterio 4: Plan de Formacion.

La oferta incorpora un plan de formacién robusto, garantizando un minimo de 55 horas de
formacion anual por perfil facturable (superando asi el umbral de 50 h/afio exigido) y asegurando
gue estas horas no se facturan al proyecto. Este compromiso refuerza la capacitacién continua
del personal y alade valor a la prestacion del servicio.

Como soporte metodoldgico, se cuenta con una plataforma e-learning basada en Moodle, con
capacidad para hasta 300 alumnos conectados simultdneamente. La oferta prevé el seguimiento
individualizado, la emisidn de diplomas acreditativos y la apertura de la plataforma formativa al
personal de SANDETEL, reservando hasta tres plazas por curso para determinados bloques
formativos, lo que evidencia una clara apuesta por la transferencia de conocimiento y la
colaboracién con el cliente.

Ademas, la documentacién recoge un catalogo detallado de cursos organizados por grupos de
perfiles, incluyendo opciones para la obtencion de certificaciones oficiales en bloques de “Alta
Especializacién”, lo que contribuye a la especializacidn técnica y al desarrollo profesional del
equipo.

Como punto relevante, se establece un modelo de gobierno de la formacién mediante
planificacion semestral, trazabilidad de la participaciéon y la evaluaciéon del impacto de las
acciones formativas, lo que garantiza la alineacidn continua entre los objetivos formativos y las
necesidades del servicio. El conjunto de estos elementos configura un sistema formativo
estructurado, abierto e integrador, que supone una fortaleza sustancial en la gestion del
conocimiento y el desarrollo de competencias.

Debilidades detectadas:
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La planificacion inicial de cursos se ofrece a consensuar y la disponibilidad de plazas para
SANDETEL en alta especializacién queda condicionada a limitaciones de aforo.

Puntuacion asignada: 9,0/10 - (6,3/7)
Justificacion:
Plan muy completo y medible, con plataforma y superacién del minimo de horas. La valoracién

en relacién al presente criterio es excelente, con aportacion de valor muy por encima de lo
exigido en pliegos.

Criterio 5: Plan de Implantacidn y Reversidn.

La oferta presenta una implantacién inmediata del servicio, sin periodo de transicién. Esto
permite la continuidad de dedicaciones y medios asignados, ofreciendo una puesta en marcha
sin cortes ni alteraciones en la operativa.

En cuanto al plan de reversién, se describe con notable claridad y nivel de detalle: se establecen
objetivos precisos, se definen perfiles responsables especificos para la desinversion (Responsable
de Devolucion, Gestor Documental, Formador), se detallan actividades y entregables, asi como
los mecanismos de seguimiento necesarios para garantizar la correcta finalizacién del servicio. El
plan incorpora un cronograma orientativo de cuatro semanas y una identificacién de riesgos
asociados, cubriendo asi todos los aspectos relevantes para una reversion ordenada vy
documentada.

Esta aproximacion destaca por la exhaustividad en la asignaciéon de responsabilidades y la
especificacién de las acciones y entregables esperados, lo que refuerza la confianza en la gestion
de la finalizacion del servicio.

En conjunto, la propuesta manifiesta solidez en la gestion tanto de la implantacion como de la
reversion, aunque seria recomendable reforzar la planificacidon ante escenarios extraordinarios

Debilidades detectadas:

El compromiso de implantacion inmediata estd condicionado a la continuidad contractual y de
los medios disponibles. No se contempla un plan alternativo en caso de ser necesario un corte
técnico o cambios significativos en las herramientas, lo que puede suponer una limitacién en
escenarios de transicion no estandar.

Puntuacioén asignada: 8,5/10 - (2,55/3)

Justificacidn:

Propuesta muy sdlida en reversién. Implantacién sin transicidon plausible, aunque sin escenario
alternativo detallado. La valoracion en relacién al presente criterio es muy buena, con aportacion
relevante de valor por encima de lo exigido en pliegos

Criterio 6: Modelo de relaciéon, comunicacién y seguimiento del servicio.
La oferta define una arquitectura de comités clara para la gobernanza del servicio, estableciendo
periodicidades especificas, la elaboracién de actas en un plazo maximo de 48 horas vy el
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mantenimiento de un registro accesible a SANDETEL, lo que asegura la trazabilidad y la
transparencia en la toma de decisiones y el seguimiento operativo.

En cuanto al reporting, se incluyen ejemplos representativos de informes tanto operativos como
estratégicos, quedando reflejada una estructura informativa robusta. La utilizacién de un Panel
de Operaciones y una Vision 3602 aporta una perspectiva integral basada en indicadores clave,
facilitando el analisis y el control continuos del servicio.

Como aspecto destacado, la propuesta presenta un modelo exhaustivo de relacién con cadencias
y contenidos de informes bien definidos, apoyado en soluciones tecnolégicas como Power Bl
para asegurar visibilidad y control en tiempo real. Estas herramientas refuerzan la capacidad de
supervision y la respuesta agil ante incidencias o desviaciones, alineandose con las mejores
practicas de gestion y gobierno TIC.

Debilidades detectadas:
Parte del reporting en tiempo real depende de integraciones con herramientas de terceros
(condicional a viabilidad).

Puntuacién asignada: 9,0/10 - (3,6/4)
Justificacion:
Excelente formalizacién del modelo de relacidn y reporting, con trazabilidad completa. La

valoracion en relacién al presente criterio es excelente, con aportacidn de valor muy por encima
de lo exigido en pliegos.

Criterio 7: Plan Evaluacion e incentivacion de los recursos del servicio

La oferta incorpora un modelo integral de gestion de personas fundamentado en la evaluacion
por competencias, la realizacion de auditorias periddicas, la retroalimentacidon continua y la
implementacién de Planes de Accién Individualizados (PAI). Todo este sistema se complementa
con el control de indicadores clave como el absentismo y la rotacion, para los que se establecen
KPIs y medidas de seguimiento especificas, lo que refuerza el compromiso con la estabilidad y la
mejora continua del equipo.

Ademads, se desarrolla un plan de incentivos detallado que vincula el desempefio individual y
colectivo con criterios objetivos por perfil, tales como la productividad, el porcentaje de
incidencias resueltas, el desempefio en las lineas mas resolutivas o las contribuciones destacadas.
Se definen las periodicidades y cuantias aplicables, configurando un sistema transparente y
motivador para la plantilla.

En conjunto, la propuesta destaca por su capacidad para conectar de manera coherente la
gestion del desempefio, la calidad del servicio y la retencién del talento, articulando incentivos
definidos y mecanismos explicitos de seguimiento. Esto conforma un enfoque estructurado para
el desarrollo, la motivacién y la fidelizacién del equipo, alineado con los objetivos globales del
servicio.
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Debilidades detectadas:
La aplicacion del esquema puede requerir validacion sindical/convencional y alineacion con
politicas del cliente; la oferta remite a consenso previo.

Puntuacioén asignada: 9/10 - (6,3/7)
Justificacion:
Propuesta muy buena, con KPIs de personas y mecanismos de reconocimiento articulados por

perfil y frecuencia. La valoracién en relacién al presente criterio es excelente, con aportacion de
valor muy por encima de lo exigido en pliegos.

4.1.2 Propuesta de EXXITA BE CIRCULAR S.A.

Criterio 1: Adecuacién técnica de la Oferta / Descripcién de la Solucién

La oferta presenta un modelo operativo estructurado, basado en la organizacidn de atencidn por
niveles (N1, N2 y N3), que garantiza la segmentacion adecuada de las funciones y la gestion
eficiente de las incidencias. Se describen con precisidon las distintas capas organizativas
implicadas—Direccion, Control Operativo, N1 y N2/N3—, asi como los correspondientes flujos
de trabajo, estableciendo mecanismos claros de coordinacidn y gobierno del servicio.

El modelo operativo integra procesos de escalado, seguimiento y trazabilidad, respaldados por
sistemas de control y supervision que aseguran la adecuada resoluciéon de incidencias y el
cumplimiento de los estandares de calidad. Se pone especial énfasis en el ciclo de atencidn y
resolucion, contemplando la operacién en modo multicanal y la gestion diferenciada por niveles,
lo que refuerza la capacidad de respuesta ante distintos escenarios.

En cuanto a la infraestructura, se detalla el uso del Circular Innovation HUB, con una dotacion
inicial de 70 puestos operativos y una zona de expansion que permite alcanzar hasta 150 puestos,
lo que supone una infraestructura sobredimensionada preparada para el crecimiento futuro y
posibles refuerzos. Esta capacidad asegura flexibilidad y resiliencia ante aumentos de demanda,
aportando un valor afiadido al enfoque técnico de la solucidn.

Debilidades detectadas:

No aporta ratio numérico de coordinadores/supervisores por agente, solo capas conceptuales.
No presenta calculos analiticos de dimensionamiento por tipologia, carga o modelos
cuantitativos (Erlang, tiempos medios, umbrales). Parte del disefio es genérico para servicios
CAU/CSU; falta concrecion especifica para el CSU de SANDETEL. No se aportan curriculos para
ninguno de los puestos del proyecto, limitdndose a describir los puestos. No describen
electrdénica de red, accesos de datos, ni los pc ‘s de los distintos equipos de trabajo propuestos.

Puntuacioén asignada: 6/10 - (4,8/8)

Justificacion:
Modelo bien redactado y estructurado, pero con insuficiente cuantificacidon operativa y sin ratio
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de mando ni dimensionamiento especifico. La valoracidn en relaciéon al presente criterio es que
cumple con los minimos exigidos en pliegos.

Criterio 2: Modelo de Produccion.

La oferta detalla un marco metodoldgico profundo y estructurado para la gestion de la demanda,
abordando especificamente los escenarios de picos y fluctuaciones del servicio. Se presenta una
descripcidn amplia de los procedimientos de polivalencia funcional y de los mecanismos de
refuerzo, estableciendo un modelo operativo para atencidon por niveles (N1, N2 y N3)
acompanado de protocolos de escalado y mecanismos de coordinacidn bien definidos.

Se contempla la existencia de una bolsa de refuerzo compuesta por 8 puestos de activacién
inmediata, con capacidad de expansién que permite sumar hasta 80 puestos adicionales segun
las necesidades del servicio. Esta estructura dota al modelo de una gran flexibilidad y capacidad
de respuesta ante incrementos subitos en el volumen de atencion.

La propuesta incluye también un detallado sistema de controles, indicadores y protocolos de
seguimiento que permiten monitorizar el servicio en tiempo real y ajustar de forma dinamica el
dimensionamiento de los recursos. La profundidad metodoldgica evidenciada garantiza una
gestion robusta y adaptable de la demanda, consolidando un enfoque técnico orientado al
crecimiento y la excelencia operativa.

Debilidades detectadas:

Se describe la metodologia, pero no se aportan datos concretos ni simulacién de cargas. La
polivalencia es tedrica (por bandas de complejidad) pero no cuantificada. La oferta es larga, pero
parte del contenido es genérico (no adaptado al servicio concreto). No se ofertan horas sin coste
para el mantenimiento y evolucion de los sistemas de soporte a la operacién.

Puntuacion asignada: 5,5/10 - (7,7/14)
Justificacion:
Marco muy completo en lo conceptual, pero sin datos de cdlculo ni evidencias numéricas propias

del servicio. La valoracidon es que formalmente cumple de forma aproximada lo exigido en
pliegos, pero con algunas carencias de contenido.

Criterio 3: Plan de Calidad del Contrato y Seguimiento del Servicio

La oferta incluye una extensa y bien estructurada definicidn del Plan de Calidad, fundamentado
en el ciclo de mejora continua PDCA (Plan, Do, Check, Act). Este plan contempla controles
especificos y auditorias tanto internas como externas para garantizar el cumplimiento de los
estandares, con especial atencidn a aspectos clave como el registro de gestiones, el cierre de
incidencias, los procesos de recontacto, la tipificacion y el seguimiento de los Acuerdos de Nivel
de Servicio (ANS).

El sistema de calidad propuesto incorpora una bateria de indicadores detallados, mecanismos de
auditoria periddica y métricas que permiten una monitorizacién precisa del desempefo del
servicio. Ademas, se establece un sistema de reporting regular que facilita la visibilidad y la
evaluacion continuada.
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Como puntos fuertes, destaca la madurez y la claridad con las que estd desarrollado vy
documentado el Plan de Calidad, integrando conceptos avanzados como el PDCA, las acciones
correctivas y preventivas (CAPA), y el control riguroso de los indicadores y las auditorias. Todo
ello configura un modelo de aseguramiento de calidad robusto, alineado con las mejores
practicas y orientado a la mejora permanente del servicio.

Debilidades detectadas:

No se identifica recurso dedicado exclusivo (FTE calidad). Varias funciones estan repartidas entre
roles, sin dedicacion clara. No se aportan métricas especificas del CSU ni evidencias de volumen
auditado.

Puntuacion asignada: 7/10 - (4,9/7)

Justificacion:

La oferta describe un sistema de calidad estructurado con controles del registro, cierres,
auditorias internas y metodologia PDCA, aportando trazabilidad y seguimiento continuo del
servicio. Sin embargo, no identifica un recurso de calidad dedicado ni aporta métricas especificas
aplicadas al contrato. La valoracién en relacion al presente criterio es buena, cumpliendo lo
exigido en pliegos y con cierta aportacién adicional de valor.

Criterio 4: Plan de Formacion.

La oferta presenta un plan de formacién especialmente extenso y detallado, estructurado en
modulos adaptados a los distintos perfiles profesionales e incluyendo contenidos especificos
para cada uno de ellos. La formacién contempla tanto acciones iniciales como formaciones
continuas, distribuidas por bandas o niveles y acompafiadas de mecanismos de validacién, lo que
garantiza la adecuacién constante de las competencias del equipo a las necesidades del servicio.
Se incluyen mecanismos avanzados como el shadowing, actividades de reciclaje vy
microformaciones, que permiten reforzar conocimientos de manera practica y adaptar la
capacitacion a las demandas cambiantes del entorno tecnoldgico. Este enfoque asegura no solo
la transmisidn inicial de conocimientos, sino una actualizacion formativa permanente y flexible.

Debilidades detectadas:

No se indica numero de horas de formacidn anual por perfil, cuando se exigen como minimo 50
horas. No se especifica plataforma e-learning disponible ni cupos para SANDETEL. Falta matriz de
cursos, calendario o certificaciones concretas.

Puntuacioén asignada: 4,8/10 - (3,36/7)

Justificacion:

El plan formativo incluye médulos por perfil, formacion inicial y continua, microformaciones y
mecanismos de validacién orientados a asegurar competencia operativa. No obstante, no se
detallan horas anuales de formacién ni plataforma concreta ni catdlogo de cursos verificable, lo
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que hace que pierda mucho valor este criterio. La valoracién es que formalmente cumple de
forma aproximada lo exigido en pliegos, pero con algunas carencias de contenido.

Criterio 5: Plan de Implantacién y Reversion.

La oferta presenta un plan de transicién y reversion detallado, estructurado en fases claramente
definidas, con hitos, actividades, responsables asignados, analisis de riesgos y protocolos de
comunicacién. Este enfoque garantiza el control y la trazabilidad en cada etapa del proceso,
minimizando posibles incidencias y facilitando la gestidon del cambio. Falta un cronograma que
garantice que todo se realiza en un plazo razonable y sin retrasos.

El plan de reversién destaca especialmente por su nivel de exhaustividad, abarcando desde la
entrega ordenada de activos y documentacién hasta la realizaciéon de cierres operativos, todo
ello respaldado por listados de verificacidn (checklists) que aseguran el cumplimiento de todos
los requisitos establecidos. Falta un cronograma que garantice que todo se realiza en un plazo
razonable y sin retrasos.

Debilidades detectadas:
No define duracién real del arranque, o de la reversidn del servicio. Faltan escenarios alternativos
para contingencias

Puntuacioén asignada: 5/10 - (1,5/3)

Justificacion:

El documento presenta un plan de implantacién y reversion muy completo, con fases, hitos,
responsables, entregables y gestidén de riesgos claramente definidos. No se concreta la duracion
real del arranque ni escenarios especificos de contingencia, sucede lo mismo con el plan de
reversion. La valoraciéon es que formalmente cumple de forma aproximada lo exigido en pliegos,
pero con algunas carencias de contenido

Criterio 6: Modelo de relacidn, comunicacidn y seguimiento del servicio.

La oferta proporciona una descripcién detallada de la estructura de comités, definiendo de
manera clara los interlocutores, las cadencias para la celebracién de reuniones, y los
procedimientos de reporting y seguimiento. Se establecen roles y responsabilidades especificos
en los tres niveles de la gestion—estratégico, tactico y operativo—, lo que asegura una cadena
de gobierno eficaz y bien alineada con los objetivos del servicio. El modelo propuesto destaca
por su alto grado de articulacidn y detalle, asegurando que cada parte implicada conoce y asume
sus funciones. Ademads, se incluye un sistema estructurado de reporting que incorpora
indicadores concretos para la supervision del avance y la deteccion temprana de desviaciones,
facilitando asi la toma de decisiones fundamentada y el control continuo del servicio.

Debilidades detectadas:
No incluye ejemplos de informes ni plantillas reales. Algunos procesos son genéricos, sin
adaptacion especifica al CSU.
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Puntuacion asignada: 7,5/10 - (3/4)

Justificacion:

El modelo propone niveles de gobierno, flujos de comunicacion, mecanismos de seguimiento e
indicadores para control operativo y contractual. La oferta no incluye ejemplos de informes ni
plantillas asociadas al reporting descrito. La valoracién en relacidn al presente criterio es buena,
cumpliendo lo exigido en pliegos y con cierta aportacién adicional de valor

Criterio 7: Plan Evaluacién e incentivacion de los recursos del servicio

La oferta presenta un modelo de evaluacidn de personas amplio y bien articulado, que abarca
aspectos clave como competencias, control de absentismo, rotacién y seguimiento
individualizado, ademds de la aplicacion de acciones correctivas y preventivas (CAPA). Este
enfoque permite una gestion integral y proactiva del capital humano, adaptandose a las
particularidades de cada perfil profesional mediante evaluaciones diferenciadas y especificas. Sin
embargo, no define cuantia ni umbrales de incentivo. En general, no se incentiva con nada
concreto ni cuantificable al personal, lo que hace bajar mucho el valor del criterio aunque esté
bien descrito.

Debilidades detectadas:
No define cuantias ni umbrales de incentivo. No aporta ejemplos de KPI aplicados ni plantillas.
Requiere consenso sindical y del cliente.

Puntuacién asignada: 3/10 > (2,1/7)

Justificacion:

Se plantea un sistema de evaluacidon basado en competencias, rendimiento, absentismo vy
rotacién, con seguimiento continuo y vinculacién a acciones formativas y de mejora. No se
detallan cuantias, umbrales u otros elementos verificables del incentivo. Aunque algo aporta, no
cumple con el minimo exigido

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A.
Para garantizar que este documento esta en vigor, consulte el fichero emplazado en red

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cédigo QR adjunto o mediante el acceso
a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR JESUS PEREZ RUBIO 26/02/2026
SILVIO ANDRES MARTIN GRACZYK
JOSE ANTONIO JIMENEZ AVILA
VERIFICACION Pk2jmLN8MQHRCKWPRNZ3WYMAG9VWRX PAG. 15/17

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmLN8MQHRCKWPRNZ3WYMAG9VWRX

TITULO DEL PROCEDIMIENTO

Edicién. 1

Cod. EXPT25-00148

DIRECCION DE TELECOMUNICACIONES Y CENTROS DE GESTION / SUBDIRECCION OP. Tel.
explotacién y centros de gestion / DEPARTAMENTO de Centros de Atencion a Usuarios

Pég. 16 de 17

Tipo de documento: Informe Valoracién Técnica

Categoria. Uso Interno

5 RESUMEN DE LAS PROPUESTAS Y CONCLUSIONES

A continuacién, se muestran de forma resumida los resultados anteriores:

Puntos
ATECH BUSINESS OPERATION, S.L. p'::'ft’;s P”“gff;i(’“ °t;fsri°s

max.)
‘Adecuacién técnica / Solucién H 8 H 8,5 H 6,86 ‘
2 Modelo de Produccién [ 14 | [ 1120 |
‘Plan de Calidad y seguimiento H 7 H H 6,30 ‘
‘Plan de Formacion H 7 H H 6,30 ‘
‘Implantacién y Reversién H 3 H 8,5 H 2,55 ‘
EHRelacién, comunicacién y seguimiento H 4 H 9 H 3,6 ‘
‘Evaluacic’m e incentivos H 7 H 9 H 6,3 ‘
| |rotAL TécNIcO | s0 | | 4311 |

Se concluye que la propuesta técnica presentada por ATECH BUSINESS OPERATION S.L. resulta
excelente, con aportacién de valor muy por encima de lo exigido en pliegos, siendo muy
adecuada y conveniente para atender las necesidades del CSU, ofreciendo garantias suficientes
de calidad, continuidad y capacidad de adaptacion. Se eleva a la Mesa la puntuacion técnica

total de 43,11/50.

Puntos
Max. || Puntuacién || otorgados
EXXITA BE CIRCULAR S.A. &
puntos 0-10 (sobre
max.)
1 ||Adecuacidn técnica / Solucién 8 6 4.8
2 |IModelo de Produccién 14 5,5 1,7
3 ||Plan de Calidad y seguimiento 7 7 49
4 ||Plan de Formacion 7 4.8 3,36
5 |[Implantacién y Reversion 3 5 1,6
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Puntos
EXXITA BE CIRCULAR S.A. Max. | Puntuacion otorgados
puntos 0-10 (sobre
max.)
6 |[Relacién, comunicacién y seguimiento 4 7,5 3
7 ||[Evaluacion e incentivos 7 3 2,1
TOTAL TECNICO 50 27,36

La oferta de EXXITA BE CIRCULAR S.A. alcanza una puntuacion total de 27,36 puntos sobre 50,
cumpliendo de forma adecuada los requisitos tedricos funcionales, organizativos y operativos
solicitados, pero con muy poco valor practico para los servicios licitados en el pliego, por lo que
es dificil asegurar continuidad, trazabilidad y control del servicio. Aunque algo aporta, no cumple

con el minimo exigido, no llegando a los 30 puntos minimos solicitados en el pliego.
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