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1 OBJETO

Este documento tiene por objeto realizar la evaluacion mediante juicios de valor de las ofertas presentadas al
expediente de licitacion SERVICIOS PROFESIONALES PARA LA CONTRATACION DE UNIDADES DE SEGUIMIENTO Y
ATENCION ESPECIALIZADA DE SEGUNDO NIVEL PARA LOS SERVICIOS DE ATENCION E INFORMACION A LA
CIUDADANIA DE DIFERENTES CONSEJERIAS Y ORGANISMOS DE LA JUNTA DE ANDALUCIA (EXPT22-00030)

2  PROPUESTAS PRESENTADAS

A continuacion, se relacionan por orden alfabético las propuestas presentadas, indicando para cada una la
codificacion utilizada en el presente documento para identificar cada propuesta individual.

Codigo N° Empresa
F1 1 e ABAI BUSINESS SOLUTIONS SAU
2 5 e MAGTEL OPERACIONES S.L.U.
E3 3 e PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.

3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Expediente 22-00030: Pliego de Clausulas Administrativas y Pliego de Prescripciones Técnicas.

4 ANALISIS DE LAS PROPUESTAS

En primer lugar, se ha procedido a analizar la totalidad de la documentacion presentada en los sobres 2 de las
distintas propuestas. A la vista de la documentacién contenida en los sobres, se realizan las siguientes
apreciaciones:
- ABAIl: muestra la documentacién acorde a las condiciones detalladas en los pliegos y no se
observa informacion alguna que vaya a ser valorada mediante criterios objetivos del sobre 3.
MAGTEL: muestra la documentacién acorde a las condiciones detalladas en los pliegos y no se
observa informacion alguna que vaya a ser valorada mediante criterios objetivos del sobre 3.
PROXYA: muestra la documentaciéon acorde a las condiciones detalladas en los pliegos y no se
observa informacion alguna que vaya a ser valorada mediante criterios objetivos del sobre 3.

A continuacion, se realiza el informe de evaluacién de todas las propuestas para comprobar si cumplen con el
umbral minimo de puntuacion requerida (30 puntos) para continuar con el proceso selectivo.
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Categoria: Uso Interno

La tabla de ponderacion de los criterios es la siguiente:

1

CRITERIOS QUE DEPENDEN DE JUICIO DE VALOR

Modelo de produccion: Detalle de la metodologia propuesta para llevar a cabo
las actividades y conseguir los objetivos finales, incluyendo una descripcion las
tareas propias del Sericio, responsabilidades, descripcion de los objetivos
perseguidos, descnpcion del plan de formacion para cada uno de los recursos,
definicion de los perfiles propuestos elc..

M
w

Plan de Calidad

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 epcutarios y con qué periodicidad. Méncas de seguimiento.
Metodologias de calidad empleadas.

10

Plan Evaluacion e incentivacion de los recursos del sericio
Detalle del plan de evaluacion e incentivacion propusstos para el personal

3 aspecibs que tendra en cuenta,objetivos que persigue, forma de calculo y de 10
aplicacion, frecuencia, efc
Modedo de relacion y sepuimiento propuesio
Modelo de relacién con SANDETEL para el control y el seguimiento del
40 5

trabajo, organigrama propuesto, cualificacién y experiencia del personal
responsable del proyecto, descripcién de informes, fechas de entrega, etc.

La forma de evaluacion y principales elementos a analizar para cada uno de los criterios anteriores seran
de forma resumida los siguientes:

1°) Criterio 1: Modelo de produccién. Detalle de la metodologia propuesta para llevar a cabo las actividades y
conseguir los objetivos finales, incluyendo:

Descripcion de las tareas propias del servicio. Responsabilidades.
Plan de Implantacion/reversion y cronograma propuesto.
Relacion y descripcion de la infraestructura propuesta para la prestacion de los servicios y de los
materiales de apoyo. Ubicacion de los servicios, tiempo de suministro de los materiales y nimero
de puestos de reserva dispuestos.
Equipo de trabajo propuesto. Perfiles y Organigrama del equipo propuesto para la prestacion del
Servicio
Plan de formacion y mejora continua. Entre otros aspectos se debera especificar:
- Horas de formacién asumidas por el adjudicatario sin cuantia para el proyecto.
- Concrecion de los cursos: cantidad, programa y duracion.
- Objetivos perseguidos con cada accion formativa

- Presupuesto destinado a la formacion del personal.

- Sistema de evaluacion del grado de consecucion de los objetivos perseguidos.

O
O
O
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2°) Criterio 2. Plan de Calidad. 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.

3°) Criterio 3. Plan de Evaluacién e Incentivacion de los Recursos del Servicio. Detalle de la evaluacion del
desempefio y plan de incentivacion propuestos para evitar la rotacién, minimizar el absentismo y aumentar la
satisfaccion del personal, especificando los aspectos que se tendra en cuenta, los objetivos que se persiguen, la forma
de calculo y de aplicacién, la frecuencia de las evaluaciones y las cuantias de los incentivos, si las hubiera, asi como la
manera en que éstas serian distribuidas. Se valorara positivamente que el programa contemple medidas individualizadas
para la medicion del clima laboral, estado animico, nivel de estrés, etc.

4°) Criterio 4. Modelo de Relacion y Seguimiento Propuesto
o Modelo de relacién con SANDETEL propuesto para el desarrollo, control y el seguimiento del trabajo
incluyendo las aprobaciones y las fechas de entrega de los trabajos e informes.
o Ejemplos de informes de seguimiento propuestos.
o Perfiles y Organigrama del equipo de interlocucion con SANDETEL

4.1 Analisis de las caracteristicas técnicas

A continuacion, se muestra de manera resumida el resultado del analisis y las valoraciones técnicas realizadas.

4.1.1 Propuesta de ABAI BUSINESS SOLUTIONS SAU (en adelante, ABAI)
1°) Criterio 1: Modelo de produccion.

ABAI propone un plan de implantacién compuesto de 4 fases que numeran de forma escuefa centrandose en la
confeccion de la Ficha de Proyecto y la Matriz de Objetivos y Cumplimiento (MOC), y que abarca una duraciéon muy
superior al plazo maximo indicado en los pliegos (3 meses). El cronograma recoge graficamente las tareas, sin llegar a
detallarlas ni nombrar a las personas responsables de ejecutarlas.

El plan de reversion también tiene una duracion de 3 meses y consta de 3 fases que, de nuevo se encuentran
brevemente detalladas. Para esta actuacion no se incluye ningin cronograma con la duraciéon de las fases y la
numeracion de las tareas a realizar en cada una.

ABAI propone ubicar el servicio en las instalaciones de Malaga, concretamente en la Avda. Severo Ochoa 16-20 baijo,
Edif. Frigiliana, Parque Tecnoldgico 29590 Campanillas. Este centro estd adecuadamente habilitado para servicios en
horario 24x7 y cuenta con salas de formacion, salas de reuniones, areas de descanso, sistemas de seguridad, etc.

ABAI realiza la descripcion del mobiliario y de los puestos de trabajo, e incluye un breve resumen de la infraestructura Tl

dispuesta para la prestacion del servicio. Propone un nimero de puestos para la bolsa de refuerzo de agentes del 15%
del volumen total de puestos necesarios para cubrir el servicio.
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ABAI recoge en su propuesta una descripcion de los perfiles solicitados en el PPT limitandose a reproducir para cada
uno de ellos, los requerimientos minimos solicitados y no aportando, por tanto, mejora alguna sobre los mismos.

De forma esquematica recoge el organigrama del equipo de trabajo y de staff propuesto para la ejecucion del contrato
sin aportar CV ni informacion alguna sobre la formacién, conocimientos y experiencia de los perfiles propuestos.

ABAI dispone de un equipo de formacion propio y cuenta con una plataforma virtual de formacion on line, Moodle. ABAI
distingue 3 tipos de formaciones: inicial, continua y de reciclaje. Hace una breve resefia de los tipos de formacion a
impartir en cada uno de ellos. En relacion a la formacion continua de los recursos de la Unidad, ABAI indica que tendra
una duracion anual de 30 horas, limitandose a asumir la cantidad minima requerida en el PPT.

ABAI propone un amplio equipo de formadores. No menciona en su propuesta el importe concreto destinado al plan de
capacitacion y formacion, tan solo se limita a decir que seria del 1,7% (entendiéndose que esta cantidad seria sobre el
importe total del contrato).

En cuanto al plan de evaluacion de las actuaciones formativas, ABAI recoge los tipos de evaluaciones a realizar, asi
como las formas de ejecutarlas asociandolas a los KPI del servicio para medir de forma cuantificable.

En resumen, ABAI presenta una propuesta muy genérica donde toca de forma superficial, y no adaptada, gran parte de
los requerimientos solicitados en los pliegos, lo que impide conocer el know-how que esta empresa tiene en la prestacion
de este tipo de servicios llegando, en algunos casos, a omitir alguna de la informacién solicitada e incluso a incumplir los
requisitos minimos exigidos, como es el caso del tiempo maximo de implantacion del servicio en caso de resultar
adjudicatario del contrato. De las 60 paginas que contiene la propuesta, dedica 6 a presentar las prestaciones de una
aplicacion propietaria, Humano Digital, cuyas funcionalidades no estan relacionadas con las competencias de las
Unidades de Seguimiento y Atencion Especializada de N2 y, por tanto, no se solicitan en los pliegos.

Valoracion (0-10): 4

2°) Criterio 2: Plan de Calidad.

ABAI no hace mencién a ninguna metodologia estandar de calidad que vaya a seguir de referencia.

El plan de calidad propuesto se encuentra poco desarrollado y esta basado en la matriz evaluacion, retroalimentacion,
plan de accion, seguimiento y mejora continua. Para ello, ABAI propone una serie de evaluaciones periddicas llevadas a

cabo de forma paralela con sesiones de coaching 1-to-1 con idea de detectar posibles puntos de mejora.

Todas las actuaciones contempladas estan recogidas de forma superflua, sin entrar en detalle de como, cuando o quien
seria el responsable de ejecutarlas y sin adaptar a los servicios del pliego.

Valoracion (0-10): 3
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3°) Criterio 3: Plan de Evaluacién e incentivacion de los recursos del servicio.

ABAI no desarrolla ni define el plan de evaluacién de desempefio a aplicar. La mayor parte de este apartado lo
dedica a presentar unas medidas de incentivacion econdmicas orientadas a minimizar el absentismo y aumentar la
productividad y, aunque no enumeran los parametros en los que lo basan ni las cuantias propuestas, si especifican
que el seguimiento y la retribucion de las mismas sera mensual y que van ligados a la consecucion de unos
objetivos individuales y grupales que dependen del cumplimiento de los KPI “s de los servicios.

ABAI incluye algunos ejemplos del modelo de incentivos econdmicos, contemplando una serie de parametros de
productividad, sin concretarlos ni adaptarlos a los servicios objeto de contratacion en este expediente.

ABAI tampoco desarrolla las actuaciones a desarrollar para medir y mejorar el clima laboral.

Valoracion (0-10): 4

4°) Criterio 4: Modelo de Relacion y Seguimiento.

El modelo de relacién y gobierno propuesto por ABAI esta basado en la existencia de una serie de comités (Comité
de Direccion, Comité Operativo) para garantizar el seguimiento del contrato. La relacién de estos comités con
SANDETEL estd recogida graficamente sin detallar alcance de cada Comité, la relacion de participantes,
periodicidades, documentos resultantes, etc.

ABAI no incluye el organigrama para la gestién y seguimiento del proyecto, tan sélo se limita a comentar que éste
sera presentado en la reunion inicial (Kickoff) tras la adjudicacion del contrato. En esta reunién se estableceria asi
mismo el modelo de comunicacién y se definirian las pautas para el control del servicio.

A modo de ejemplo ABAI incluye en su propuesta alglin modelo de informe sin llegar a enumerar los distintos tipos
que entregara para que se pueda evaluar el estado y seguimiento de los servicios prestados. ABAI tampoco propone
ninguna propuesta de indicadores.

Valoracion (0-10): 4

4.12  Propuesta de MAGTEL OPERACIONES S.L.U. (MAGTEL)
1°) Criterio 1: Modelo de produccion.

MAGTEL apuesta por la proactividad, el planteamiento de soluciones enfocadas a la generacion de valor, la gestion
del riesgo de las operaciones, y el ofrecimiento de una solucién completa con el establecimiento de métricas e
indicadores para lograr la excelencia en el servicio. Aporta graficas, partiendo del conocimiento que tienen en la
prestacion de este tipo de servicios.

MAGTEL ofrece un servicio de consultoria experta especializada para asesorar en la incorporaciéon de nuevos
servicios gestionados por la Unidad de Seguimiento y Atencién especializada de Segundo Nivel.
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Su politica de gestion de proyectos esta recogida en el Plan Director, que es el documento maestro utilizado para el
seguimiento y control de los trabajos, y que permite garantizar el éxito del proyecto con la consecucion de los
objetivos de calidad y niveles de servicio acordados.

MAGTEL define un proyecto para cada servicio partiendo del modelo PMBOKv7-EU PM2-TPMN: implantacién,
gestion, transformacion y devolucién del servicio, que incorpora los requerimientos del cliente mediante la aplicacion
de técnicas avanzadas de analisis de negocio basados en la norma ISO 37500, BABOK; y se establece un sistema
organizativo eficiente acorde a las necesidades presentes y futuras del proyecto (LEAN SIX SIGMA). Igualmente
aplican las normas ISO/IEC 38500 de Gobierno IT y UNE-ISO 31000 de gestion del riesgo.

MAGTEL propone un plan de implantacion con unos objetivos y fases muy concretas para garantizar la
transformacion del servicio, describiendo detalladamente cada una de los mismos, asi como las actividades a
desarrollar y entregables.

Asi mismo, MAGTEL delimita de forma muy clara las etapas del plan de reversion propuesto. Este plan tiene una
duracién de 10 dias y esta compuesto de tres fases, muy desarrolladas, para garantizar la transferencia del servicio
sin disminucion de la calidad ni afectacion a las actividades del mismo, siendo el Comité de Devolucion el
encargado de asegurar los mecanismos adecuados.

La propuesta de valor afladido de MAGTEL se fundamenta en ir generando toda la documentacion necesaria a lo
largo de la vida del proyecto, de tal forma que toda la documentacién se encuentre disponible cuando comienza la
fase de devolucion del servicio.

MAGTEL propone las instalaciones ubicadas en el Edificio Empresarial Centris Il, Glorieta de Anibal Gonzalez S/N,
Modulo 110, 41940 Tomares (Sevilla), dedicadas en exclusiva para los servicios recogidos en el pliego. MAGTEL
realiza una descripcion exhaustivamente detallada de las mismas.

Para la prestacion de los servicios, MAGTEL garantiza la conexién a la RCJA de los puestos de trabajo de los
miembros de la Unidad de los distintos servicios, el cumplimiento de la legislacion vigente y notas técnicas de
Prevencion del INSST.

Para garantizar la disponibilidad de las operaciones, MAGTEL pone a disposicion del proyecto 2 puestos de reserva
completos para sustitucion en caso de averia, por lo que garantiza un tiempo de respuesta maximo de 10 minutos.
Asi mismo, pone a disposicion del proyecto las instalaciones del Parque Aeronautico Aerépolis, C/ Juan Olivert 9,
41309 La Rinconada (Sevilla), para solucionar cualquier contingencia que pudiera afectar a la totalidad del servicio.
Estas instalaciones de back up también estarian equipadas con dos puestos de trabajo adicionales para garantizar la
sustitucion inmediata de cualquier equipo averiado. Para la reparacion de los elementos averiados, MAGTEL
también cuenta con un servicio Service Desk 24x7.

Toda la infraestructura Tl que presta soporte al servicio se encuentra redundada con servidores configurados en alta
disponibilidad.
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Adicionalmente, para facilitar las actuaciones de formacion presencial, MAGTEL dispone de 5 aulas y 4 talleres,
cada uno equipados con 15 puestos de aprendizaje; y un equipo docente con experiencia en la imparticion de los
cursos de formacion propuestos y habilidades didacticas. A su vez, MAGTEL ofrece el uso de su plataforma de
formacion on-line implementada sobre Moodle.

Para la prestacion de los servicios descritos en el PPT, MAGTEL propone un organigrama y un equipo de trabajo que
cumple sobradamente, tanto por formacién como por experiencia, los requerimientos exigidos en el pliego e incluye,
en un ANEXO aparte, todos los CVs detallados de este personal.

MAGTEL garantiza un dimensionado flexible de los servicios para adaptar los recursos a las necesidades reales de
éstos. Asi mismo, para los incrementos estables de demanda (p. €j. incorporacion de nuevos servicios), MAGTEL
garantiza el mantenimiento de una bolsa de trabajadores con los perfiles requeridos, para la incorporacion de los
mismos, a criterio de SANDETEL. Sin embargo, no llega a concretar la composiciéon de esta bolsa.

En el plan de formacién propuesto, MAGTEL diferencia y detalla de forma pormenorizada 3 tipos de formaciones
distintas: inicial (de 20 horas de duracién), continuada y no prevista.

MAGTEL garantiza un minimo de 40 horas formativas anuales para cada uno de los recursos del equipo, siendo el
contenido formativo propuesto adecuado para el servicio a prestar (Ley 40/2015 de Régimen Juridico del Sector
Publico, Actualizacion 1SO 9001:2015, ISO 27001:2014, Modelo EFQM, Habilidades Interpersonales...) y lo
cuantifica en aproximadamente unos 300€ anuales por cada miembro del equipo de proyecto. Este plan de
formacion se encuentra perfectamente detallado indicando, para cada curso propuesto, el nimero de asistentes, el
contenido del curso, la modalidad de imparticion, requisitos previos de los asistentes, si conlleva o no cettificacion,
etc.

MAGTEL también aporta gran informacion sobre el proceso de disefio, gestién y evaluacion de las acciones
formativas, especificando los registros que generaran: encuestas de satisfaccion, propuestas de mejora, informe de
participacion e informe final.

MAGTEL garantiza un numero de plazas de reserva en cada uno de los cursos propuestos para el personal de
SANDETEL y garantiza el acceso a la plataforma de teleformacion para el personal de otras empresas relacionadas
con los proyectos.

MAGTEL incorpora una descripcion minuciosa de los procedimientos a seguir para cada una de las actuaciones y
responsabilidades propias de la Unidad: resolucion de consultas, asistencia técnica, gestion de cita previa,
seguimiento consultas N1, gestidn comunicaciones, gestién recursos humanos, seguridad de la informacion,
evaluacion de la satisfaccion del cliente, etc. Igualmente, incluye una descripcion detallada de la politica de gestion
de recursos humanos.

En resumen, MAGTEL incluye, concreta y adapta a los servicios objeto del contrato todos los contenidos solicitados
en los pliegos, mejorando incluso algunos de los requisitos exigidos en los mismos. Presenta una metodologia muy
completa y bien estructurada, detallando un modelo de produccion muy preciso, que complementa con esquemas
graficos que facilita su comprension.
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Valoracién (0-10): 9

2°) Criterio 2: Plan de Calidad.

MAGTEL tiene certificado sus Servicios de Outsourcing bajo la norma ISO 27001 y propone, como mejora,
incorporar los sistemas de informacion que soportan la Unidad de Nivel 2 para conseguir cettificarlos en dicha
norma.

MAGTEL presenta una completa descripcion del Plan de Calidad, que lo organiza en torno al Plan Director del
contrato compuesto por el Plan de Gestién del Proyecto y el Plan de Gestion del servicio. Indica que la Unidad de
Nivel 2 desarrollara su actividad en el marco del sistema integrado de gestion de la calidad, seguridad y salud en el
trabajo, del impacto ambiental y la seguridad de la informacion de MAGTEL.

MAGTEL propone el desarrollo de un plan de aseguramiento de la calidad integrado en el Plan Director del Proyecto
que busca prevenir, eliminar o reducir las deficiencias de calidad de los servicios y se apoya en el Plan de Mejora
Continua como medio para alcanzar la excelencia. Este plan seria especifico para cada uno de los servicios
gestionados.

MAGTEL apuesta por una estrategia “cero defectos” con especial atencion en la prevencion de errores. Aporta un
cuadro que resume de forma muy ilustrativa y completa los principios fundamentales de la gestion de la calidad.

MAGTEL apuesta por la metodologia LEAN SIX-SIGMA (para la eficiencia de las operaciones) y OPM3 (para la mejora
de los procesos de gestién) y recoge una secuencia de actuaciones encaminadas a la mejora continua tanto de
forma reactiva como proactiva.

MAGTEL anuncia que el contrato se regird por la Norma UNE -EN ISO 18295 -1:2018, y aporta un cuadro que
representa los principales aspectos de implementacion en el Centro de Contacto a Cliente. Enumera y refleja los
procedimientos principales del servicio ofertado, asi como el procedimiento de gestion de la interaccion con el
cliente final, adaptados al servicio licitado, muy bien desarrollados y detallados. Aporta diagrama y los subapartados
de cada uno de ellos.

También describe con detalle los procedimientos generales y especificos de los servicios propios de la Unidad e
incorpora en una matriz grafica, el resumen de las funciones y principales tareas de los distintos perfiles solicitados
en los pliegos.

MAGTEL presenta la gestion de los Recursos Humanos y detalla la estrategia que va a seguir para la retencion de
los mejores profesionales y conseguir un bajo indice de rotacion. Aporta los elementos principales del modelo
integral de RRHH.

MAGTEL incluye y desarrolla un completo apartado de métricas de seguimiento, adjuntando una tabla que incorpora
informacion visual de los diferentes indicadores de servicio a analizar y periodicidades. También anexa los
parametros clave de rendimiento KPI que propone la norma ISO 18295, especificando, por cada KPI, su definicion,
meétodo de medicion, la frecuencia de las mediciones y el valor umbral.
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Toda la metodologia de calidad esta basada en el ciclo PDCA. El planteamiento de mejora continua que aportan esta
basado en las mejores practicas ITIL v3 incluyendo todos los pasos del ciclo de Deming.

Valoracion (0-10): 9

3°) Criterio 3: Plan de Evaluacion e incentivacion de los recursos del servicio.

MAGTEL propone un modelo de evaluacién del desempefio basado en una evaluacién 360° con periodicidad
semestral muy enfocada a la medicién del clima laboral, estado animico y nivel de estrés de las personas evaluadas.
llustran graficamente los distintos factores a evaluar: conocimiento del trabajo, calidad del trabajo, proactividad,
relaciones con las personas, estabilidad emocional, etc.

El Plan de Incentivacion de MAGTEL tiene como objetivo la integracion del equipo y la motivacién del mismo,
favoreciendo un buen ambiente laboral, el desarrollo profesional del personal; lo que repercutira directamente en la
calidad del servicio prestado, asi como en la retencion de los mejores profesionales.

MAGTEL propone asignar a cada uno de los integrantes del equipo un incentivo variable, calculado y aplicado
mensualmente, asociado al cumplimiento de los ANS y KPI del proyecto, sin llegar a cuantificarlo. Asi mismo,
incorpora otras medidas para facilitar la conciliacion familiar y el desarrollo profesional (flexibilidad horaria, horas de
libre disposicion, formacion personal, beneficios sociales, etc.).

En resumen, MAGTEL propone un plan de evaluacién e incentivacion muy completo, adecuado y detallado,
contemplando todos y cada uno de los requerimientos exigidos en los pliegos, a excepcién de la informacion
relacionada con las cuantias de los incentivos econdmicos propuestos para cada uno de los recursos de la Unidad.

Valoracion (0-10): 8

4°) Criterio 4: Modelo de Relacion y Seguimiento.

MAGTEL indica en su oferta que construye un modelo de relaciéon con el cliente inspirado en las mejores practicas
contenidas en la norma internacional UNE-ISO 37500 (Directrices para la Contratacién Externa).

El modelo de relacion se desarrolla mediante el establecimiento de un conjunto de comités de servicio, la
programacion de reuniones especificas y el desarrollo del sistema de reporte (informes de gestion).

En cuanto al modelo de relacion con SANDETEL, se basa en el establecimiento de un acuerdo entre la
Direccion/Gestion del Servicio, en representacion del Cliente, y el Responsable del Servicio, como representante de
MAGTEL.

MAGTEL incluye los perfiles y Organigrama del equipo de interlocucion con Sandetel. El organigrama general del
servicio muestra las relaciones existentes entre el personal de las diferentes organizaciones participantes en la
prestacion del servicio, mientras que el modelo organizativo del segundo nivel de atencion se centra en las
relaciones existentes entre el personal dedicado al servicio y el personal de gestion de MAGTEL que colabora en el
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desarrollo del mismo (Responsable del Servicio, Staff y personal del Service Desk Tl para la gestion del material de
apoyo).

MAGTEL garantiza que el Equipo de Gestion cuenta con formacion y experiencia conforme al Anexo D (Habilidades
Recomendadas para la Gestion y Estrategia en un Centro de Contacto con el Cliente) de la norma UNE-EN
15838:2010.

MAGTEL designara al Responsable de Servicio como responsable a nivel contractual, quien podra delegar las
funciones en el Coordinador del Servicio que serd, asimismo, el unico interlocutor con SANDETEL; y realiza una
representacion pormenorizada de los diferentes tipos de comités y reuniones propuestas indicando intervinientes,
funciones, frecuencias, documentos resultantes, etc. Igualmente se detalla una gran variedad de informes de
seguimiento indicando contenido, periodicidades y fechas limites de entrega.

MAGTEL detalla también en su propuesta el modelo de relacién con el resto de Unidades, el cual esta construido
sobre un conjunto de reuniones de seguimiento cuyo objetivo sera el seguimiento operativo de los servicios para
garantizar la correcta marcha del Proyecto.

Valoracién (0-10): 9

4.1.3  Propuesta de PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L. (PROXYA)
1°) Criterio 1: Modelo de produccion.

PROXYA propone mantener el equipo que actualmente esta prestando el servicio garantizando al menos la
contratacion del 90% de los recursos humanos que lo componen y se compromete a establecer una fase de
Implantacion del servicio de 2 semanas, previo al arranque del contrato, para preparar la infraestructura
tecnologica, siempre y cuando la firma del contrato se lleve a cabo con un margen de al menos 10 dias previos a la
finalizacion del contrato actual. De esta forma, suponiendo que todos los recursos del equipo actual se mantienen,
el servicio se podria prestar con normalidad desde el dia 1 de arranque del nuevo contrato.

Adjunta un cronograma donde se recoge de forma esquematica y se describen superficialmente las principales
actividades a realizar en cada una de las 3 fases identificadas para las que si concreta duraciones e intervinientes.

El plan de reversion lo cuantifica en un mes de duracion y, al igual que para el plan de implantacion, PROXYA
expone las principales actividades a realizar, aunque de forma mas somera.

PROXYA propone hacer uso de las oficinas ubicadas en el Edificio Bluenet (Calle Isaac Newton, 3, 41092 Sevilla)
para alojar al personal de la Unidad. El equipamiento de estas instalaciones se encuentra perfectamente detallado.

PROXYA garantiza la disponibilidad de 4 equipos de back up, en principio, segun se recoge en la propuesta, para su
uso por el personal de la bolsa de refuerzo (equivalente al 10% del equipo base).
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Aunque al principio de la oferta recoge expresamente que acatan todas las condiciones de los pliegos, PROXYA no
recoge una propuesta de los requisitos minimos que tendran los distintos perfiles solicitados, y aunque a lo largo de
la propuesta se indica en varias ocasiones que tendran una solvencia superior a lo exigido en pliegos, no la
concretan. Si enumeran y detallan el equipo adicional que aportan para garantizar la correcta ejecucion del contrato
(Gerente Cuenta, Responsable de Proyecto, Responsable de Formacion, etc.), especificando la dedicacion en horas
de cada uno de ellos. También ofrece hasta 50 horas de perfil otros recursos (Ingeniero de Procesos y Consultor de
CiberSeguridad) de los que no aporta informacion adicional sobre conocimientos o experiencia.

Para el dimensionamiento del equipo de trabajo, PROXYA basa su gestién en el analisis predictivo de equilibrio de
demanda y capacidad, para lo cual hace uso de modelos de IA basados en Redes Neuronales (LSTM) apoyados en
funciones estocasticas tipo ARIMA; y el seguimiento de las cargas de trabajo, datos historicos, umbrales y lineas
base.

PROXYA propone entrevistar y contratar en prueba a nuevos perfiles que formara para, en caso de necesidad, incluir
dentro de la operativa del servicio. Estos perfiles seran seleccionados en su mayoria de las Universidades e
Institutos con los que PROXYA tiene convenio por lo que, aunque tengan la formacion, no tendran los conocimientos
0 experiencia minima requerida en el PPT para los distintos perfiles solicitados.

PROXYA especifica un proceso de gestion de sustitucion de recursos donde se compromete a enviar antes de 15
dias de la ausencia planificada, el recurso para la sustitucion del perfil; y en un plazo menor a 8 horas, un sustituto
de las ausencias no planificadas.

PROXYA plantea la constitucion de 2 bolsas de refuerzo, una de incorporacion inmediata compuesta por 4 técnicos
(2 Técnicos Especialistas de N2, 1 Técnico Experto Especialista de N2 y 1 Técnico Medio de soporte TIC Funcional
de N2), y otra bolsa de incorporacién diferida formada por 7 técnicos (2 Técnicos Especialistas de N2, 2 Técnicos
Experto Especialista de N2, 2 Técnicos Medio de soporte TIC Funcional de N2 y 1 Gestor de Procesos senior). No
aportan CVs, ni una informacién minima formacién, conocimientos o experiencias. Lo que si aseguran es que
tendrian una solvencia superior a la requerida en los pliegos.

PROXYA se compromete a revisar mensualmente la disponibilidad de los recursos de las bolsas.
PROXYA dice contar con un gran niimero de técnicos especialistas en otras tecnologias y areas dentro del sector
TIC, y ofrece a SANDETEL la posibilidad de poder contar con ellos a la tarifa ofertada para el perfil de Gestor de

Procesos Senior.

PROXYA se compromete a dedicar al menos un 1,5% del presupuesto de licitacion del proyecto (48.970 €) en
actividades formativas, tanto las iniciales, como las permanentes o de la bolsa de refuerzo.

La duracién del plan de formacion inicial la estima en 2,5 semanas e incluyen un catalogo de cursos a impartir
proporcionando informacién sobre la denominacioén del curso, contenidos, duracién, ambito y perfiles destinatarios.

Respecto del plan de formacion especifica y continua, aunque describe detalladamente la metodologia de disefio y

gestion de las formaciones, PROXYA lo deja abierto a la deteccion de alguna carencia de conocimientos o necesidad
para la mejor prestacion de los servicios. PROXY garantiza 60 horas/afio por perfil facturable, aunque no realiza

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.

Cédigo:

7GTMZ72276GMC163 SwI2KCsvzXJg4 Fecha 19/01/2023

Firmado Por

MARIA DE LA CINTA CABEZA BARROSO

MARIA JOSE SANCHEZ MELO

ROCIO BARRERA RUIZ

ROCIO MARIN CANTERO

Url De Verificacién

https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/ Pégina 13/17



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/7GTMZ72276GMC163_SwI2KCsvzXJq4

EVALUACION DE OFERTAS MEDIANTE CRITERIOS DE ADJUDICACION QUE Cdd. iError! No se
DEPENDEN DE UN JUICIO DE VALOR encuentra el origen
Unidades de Seguimiento y Atencion Especializada de N2 para los Servicios de | de la referencia.
Atencion e Inforamcidn a la Ciudadania de diferenes Consejerias y Organismos

de la Junta de Andalucia (EXPT22-00030) Edicicn. 1
Departamento /Area/Unidad: iError! No se encuentra el origen de la referencia. / Pég. 14 de 17
iError! No se encuentra el origen de la referencia.
Tipo de documento: jError! No se encuentra el origen de la referencia. Categoria: Uso Interno

ninguna propuesta de formacion destinada al desarrollo profesional y a la mejora de las competencias del equipo
con el objeto de mejorar la calidad, eficacia y eficiencia de las operaciones.

Para evaluar el grado de consecucion de los objetivos perseguidos con las acciones formativas, PROXYA recoge una
tabla que resume su modelo y enumera las distintas actuaciones que contempla.

Los cursos pueden ser impartidos tanto presencial como telematicamente a través de videoconferencia. Asi mismo,
PROXYA ofrece la posibilidad de hacer uso de aplicaciones tecnolégicas para la formacién on line. PROXYA ofrece de
forma exclusiva para este contrato su plataforma de formacion EMOOC para que pueda ser usada por el personal de
SANDETEL y del resto de las Unidades relacionadas con la Unidad de N2.

En conclusion, PROXYA presenta una oferta muy clara y ordenada, subrayando los valores diferenciadores que
aportan y un resumen de las principales mejoras planteadas donde, ademas, para que el servicio no se vea
afectado por el cambio de proveedor, propone su intencion de mantener al equipo que actualmente esta prestando
el servicio contratando al menos al 90% de los recursos humanos que lo componen. No obstante, y aunque a lo
largo de la propuesta mencionan en varias ocasiones a que todos los recursos contaran con una solvencia superior
a lo exigido en pliegos, no aporta ninguna propuesta de perfiles tipo ni la gestién de incorporacion que realizara en
caso de que la negociacion con los recursos que componen el equipo actual no llegue a buen término. Asi mismo,
omite alguna informacion solicitada en el pliego, como la descripcion de las funciones y responsabilidades propias
de la Unidad, y otras se recogen de forma superficial sin llegar a detallar o concretar (mantenimiento de la bolsa de
refuerzo, actividades contempladas en el plan de implantacién y reversion, etc.).

Valoracion (0-10): 7

2°) Criterio 2: Plan de Calidad.

PROXYA propone un Plan de Gestion de la Calidad estructurado en distintos niveles, que van incrementando el nivel
de detalle hasta implementar todo en una Oficina de Gestion de la Calidad (OGC).

El plan de calidad propuesto por PROXYA se basa en un Modelo de Gestién de la Calidad y Mejora Continua. Se
centra en 3 areas de actuacion diferentes, las personas, servicios y usuarios. Todo estaria articulado desde la
Oficina de gestién de la Calidad compuesta por 4 bloques de objetivos: productividad, tiempo, flexibilidad y calidad.
Todo el modelo estd expuesto desde un punto de vista muy teorico sin llegar a detallar las actuaciones a
implementar para conseguir los objetivos definidos.

PROXYA indica que realizara cuatro auditorias anuales trimestrales en las que se revisaran los porcentajes y el
tiempo de resolucion de consultas, asi como el control de los seguimientos realizados por los técnicos de N2 sobre

las actuaciones realizadas por la Unidad de N1; y una auditoria tras cada formacion impartida a la unidad de N1.

PROXYA incluye un cuadro de mandos que mejora los valores umbrales solicitados en el pliego, y una serie de
encuestas de satisfaccion y de seguimientos para determinar la calidad del servicio prestado por el personal de N2.
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PROXYA incluye metodologias y procedimientos de actuacion basados en las mejores practicas e indica que posee
las siguientes certificaciones 1ISO 9001, ISO 14001, ISO 20001, ISO 27001, CMMI-DEV nivel 3, que avalan la
calidad en los servicios prestados. Ademas, cuenta con la conformidad ALTA en el ENS.

Valoracion (0-10): 8

3°) Criterio 3: Plan de Evaluacion e incentivacion de los recursos del servicio.
PROXYA ofrece un plan de evaluacion e incentivacion muy completo y detallado.

El plan de evaluacion propuesto por PROXYA consiste en una evaluacion integral 360° de caracter anual y
seguimientos individualizados con periodicidad semestral, ademas de otras medidas orientadas a la gestion del
talento, reclutamiento, desarrollo profesional, motivacion del personal y evaluacion del clima laboral.

La evaluacion del desempeno seria completada con dinamicas de equipo, checkpoints individuales (2) y encuestas
de satisfaccion trimestrales sobre la percepcion que SANDETEL y el organismo correspondiente posee de los
recursos evaluados.

PROXYA propone un plan de incentivacién para retener el talento, minimizar el absentismo y la rotacion, mejorar la
productividad.... Para ello parte del resultado del plan de evaluacién para determinar los intereses del evaluado y
definir el incentivo mas conveniente entre el desarrollo profesional y plan de incentivos.

PROXYA aporta y detalla un completo plan de incentivos, entre los que destaca el incremento del 5% del salario
bruto indicado en la hoja listado de personal al inicio del contrato y otros, valorados entre 1.000 y 2.000 euros
anuales, en funcion de la consecucion de una serie de objetivos de productividad y compromiso del candidato con el
servicio, detallando la forma de célculo, aplicacion, frecuencia, etc.; Asi mismo, PROXYA cuantifica los sobresfuerzos
puntuales.

PROXYA incluye otra serie de incentivos no econémicos que componen lo que PROXYA llama “salario emocional”
(acuerdos para conseguir descuentos con ciertas empresas, seguros meédicos, plataformas de formacion y

certificacion, conciliacion familiar, etc.).

Valoracion (0-10): 9

4°) Criterio 4: Modelo de Relacion y Seguimiento.
PROXYA presenta un modelo para el seguimiento y control del trabajo centrado exclusivamente en la relacion con

Sandetel no acometiendo la interaccion con el resto de las empresas de conforman las unidades de trabajo de los
Servicios de Atencion a la Ciudadania.
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El modelo de relacion propuesto por PROXYA consta de un organigrama de perfiles, un conjunto de comités para
facilitar la toma de decisiones y seguimiento del contrato; y de un conjunto de medidas para el control del modelo
de produccion y seguimiento del trabajo desempefiado por el equipo.

El modelo de Gobierno esta basado en tres comités representados graficamente de una forma muy intuitiva y clara:
nivel Estratégico (Comité de Direccion); nivel Tactico (Comité de Gestion de Riesgos y Comité de Mejora Continua
/Innovacién) y nivel Operativo. Para cada uno de ellos indica quienes seran los participantes por parte de cada
organizacion, las responsabilidades, entregables y la periodicidad con las que se convocaran.

PROXYA propone la integracion de la informacion de todas las herramientas de ticketing de los distintos organismos
atendidos por el N2 de SANDETEL y plantea el uso de Power Bl para el Cuadro de Mandos Integral (CMI).

Con respecto a los Acuerdos de Nivel de Servicio, PROXYA realiza una propuesta muy amplia y mejorada de
parametros y umbrales requeridos en los pliegos.

PROXYA incluye un repertorio de entregables periddicos para facilitar el seguimiento de la actividad de la Unidad,
detallando el contenido y la fecha de entrega de los mismos.

Valoracion (0-10): 8

5 RESUMEN DE LAS PROPUESTAS Y CONCLUSIONES.

A continuacion, se muestran de forma resumida los resultados anteriores:
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Orden

Criterio Peso ABAI

MAGIEL PROXYA

0al0| Valor [ 0210 | Valor | 0a10 | Valor

A) CRITERIOS QUE DEPENDEN DE JUICIO DE VALOR

1°

Modelo de produccion Detalle de la metodologia propuesta para lievar a cabo las
actividades y conseguir los objetivos finales, incluyende una descripcion de las tareas
propias del Servicio, responsabilidades, descripcion de los objetivos perseguidos, 25,0% 400 (10,00
descripcion del plan de formacion para cada uno de los recursos, definicion de los
perfiles propuestos, etc.

9,00 | 22,50 7,00 | 17,50

a0

Plan de Calidad
Procedimizntos ¥ recursos que se van a aplicar para medir y determinar si los
resultados obtenidos son los esperades, definiendo quienes seran los responsables 10,0% 3,00 | 3,00
de ejecutarlos v con qué periodicidad. Métricas de seguimiento. Metodologias de
calidad empleadas.

Plan Evaluaciéne | fivacion de los del servicio

Detalle del plan de evaluacion e incentivacion propuestos para el personal:
aspectos gue tendra en cuenta, objetivos que persigue, forma de célculo y de
aplicacion, frecuencia, etc.

10,0% 4,00 | 4,00

4¢

Modelo de Relacidn y Seguimiento propuesio

Modelo de relacidon con SANDETEL para el control y el seguimiento del trabajo,
organigrama propuesto, cualificacion y expeniencia del personal responsable del
proyecto, descripcion de informes, fechas de entrega, efc.

5,0% 4,00 | 2,00

5,00 | 450 | 800 | 4,00

Subtotal 50% 19,00

44,00 38,50

Segun lo anterior, la empresa ABAI BUSINESS SOLUTIONS SAU no pasaria el umbral minimo de puntuacion
requerida (30 puntos) para continuar con el proceso selectivo. Si continuarian en el proceso de seleccion las
empresas MAGTEL OPERACIONES S.L.U. y PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.
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