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1 OBIJETO

Este documento tiene por objeto realizar la evaluacién mediante juicios de valor de las ofertas
presentadas al expediente de licitacion PARA LA CONTRATACION DE UNA PLATAFORMA
TECNOLOGICA PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS NO ATENDIDOS (EXPT23-00082).

2 PROPUESTAS PRESENTADAS

A continuacion, se relacionan por orden alfabético las propuestas presentadas, indicando para cada
una la codificacién utilizada en el presente documento para identificar cada propuesta individual.
Cédigo N° Empresa
El 1 SELECT ASTERISCO, S.L (AUNNA INNOVATION TECHNOLOGIES, AUNNA IT)

E2 2 UTE SOPRA STERIA ESPANA SAU - LEKTA LANGUAGE ENGINEERING, S.L.

3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Expediente 23-00082: Pliego de Prescripciones Administrativas y Pliego de Prescripciones
Técnicas.

4 ANALISIS DE LAS PROPUESTAS

En primer lugar, se ha procedido a analizar la totalidad de la documentacién presentada en los
sobres 2 de las distintas propuestas. A la vista de la documentacién contenida en los sobres, se
realizan las siguientes apreciaciones:

e AUNNA IT: muestra la documentacion acorde a las condiciones detalladas en los pliegos y no
se observa informacién alguna que vaya a ser valorada mediante criterios objetivos del
sobre 3.

e UTE SOPRA STERIA - LEKTA: 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.
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A continuacidn, se realiza el informe de evaluacién de todas las propuestas para comprobar si
cumplen con el umbral minimo de puntuacidn requerida (3 puntos) para continuar con el proceso

selectivo.

La tabla de ponderacion de los criterios es la siguiente:

CRITERIO

DESCRIPCION

PESO

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

1°) Criterio 1: Funcionalidades de la solucidn. Se valorara la adecuacidn de los siguientes elementos:

e Capacidades integradas en el asistente funcional para el servicio de cita previa no atendida

de VEIASA

e Capacidades integradas en el asiste funcional para el servicio de pregunta abierta
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Solucién de monitorizacidén propuesta

Capacidades de los entornos de la solucién

Flexibilidad y escalabilidad

Integracion plataforma Contact Center de Sandetel
Compatibilidad con entorno Openshift

Esquema de alta disponibilidad

Middleware de integracidn

Almacenamiento de grabacionesy logs

Entornos de desarrollo, preproduccién y produccién
Transferencia de informacién de negocio y explotacién a Sandetel
Integracion con la RCJA

3°) Criterio 3. Transferencia del conocimiento y documentacion.

Plan de formacién
Documentacién asociada a la implantacién de servicios

Documentacion asociada la plataforma

4°) Criterio 4. Soporte y mantenimiento.

Equipo de trabajo propuesto para la prestacién del servicio de soporte y mantenimiento.

Servicios de post implantacion, correctivo e incidencias y Evolutivo
Modelo de servicio
SLA’s

Herramientas para la prestacion del servicio de soporte y mantenimiento

5°) Criterio 4. Plan de Implantacion.

Equipo de trabajo
Planificacién
Definicién de entregables

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.
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4.1 ANALISIS DE LAS CARACTERISTICAS TECNICAS

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

4.1.1 AUNNA INNOVATION TECHNOLOGIES

1°) Criterio 1: Funcionalidades de la solucidn.

El alcance de la propuesta presentada por AUNNA IT incorpora el Castellano como Unico idioma
para la prestacion del servicio. Igualmente, el Unico canal contemplado en la presente propuesta es
la voz, aunque la plataforma dispone de capacidad multicanal y multi idioma.

La propuesta incorpora la grabacidn del 100% de las llamadas tratadas por la plataforma ofertada
dando respuesta a la funcionalidad requerida en el pliego. No obstante, no se aporta informacién
del tiempo de permanencia de las grabaciones en la plataforma. En cuanto a la accesibilidad de las
grabaciones se indica que seran accesibles desde la plataforma de gestién desde donde se podran
escuchary descargar.

La propuesta de AUNNA IT recoge la funcionalidad de registro de la actividad del usuario y la
posibilidad de entregar esta informacién a un agente fisico de forma contextualizada. No obstante,
la solucién propuesta para hacerlo no coincide y es mas limitada que la solicitada en el pliego,
AUNNA IT propone el uso de las variables Callerid (num) y (name) mientras que en el pliego se
requeria el uso de otros métodos del encabezado SIP que permiten obtener informacién adicional
de la llamada.

En cuanto a las funcionalidades requeridas para el servicio de cita previa de la ITV, hay que indicar
que las funcionalidades de identificacién de intenciones, identificacién de matricula, designacién de
cita y registro de eventos estan contemplados en el alcance de la propuesta del licitante, siendo esta
propuesta compatible con los web services definidos en el pliego. No obstante, la funcionalidad de
negociacion de cita no especifica el mecanismo de negociacién que se usara por lo que no es posible
saber si se empleardn consultas atomizadas contra el servicio de citas de la ITV o requeriran
multiples propuestas o rangos de fecha, lo que podria comprometer el grado de satisfaccion del
usuario en el proceso de negociacion.

En cuanto a las funcionalidades requeridas para el servicio de pregunta abierta, hay que indicar que
la propuesta incorpora la deteccién de intenciones en tres niveles de complejidad y admite
estrategias de desambiguacion. Para ello, la solucidn incorpora un IVR previo que es uno de los
servicios que se pretende eliminar con esta contratacion pues entendemos afectara negativamente
al grado de satisfaccion percibido por el usuario del servicio.

En cuanto a la funcionalidad de deteccién de tematicas, asi como su posterior modificacion,
incremento o decremento de éstas, la propuesta incorpora la posibilidad de gestionar y administrar
estas mediante la plataforma web compatible con los principales navegadores con interfaz
responsive la creacién de nuevas intenciones y la realizacién de los ajustes basicos sobre el servicio.

Al respecto de la funcionalidad de monitorizacién, la propuesta incorpora la plataforma de
administracion y cuadro de mandos para la visualizacidn de métricas e informes del servicio, asi
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como la gestién de usuarios y perfiles. Desde el punto de vista funcional no se incorpora
informacidén concreta respecto al reenvio de eventos desde esta plataforma al Centreon de
Sandetel. En el apartado de arquitectura se indica que se desplegara la herramienta Zabbix que si
permite el reenvio de eventos a Centreon, y se hara uso de las herramientas propias de Openshift
para generar Dashboard.

La propuesta contempla la implantacién de tres entornos de trabajo, Desarrollo, Preproduccion y
Produccidn, aunque no especifica el grado de autonomia de Sandetel en los entornos desplegados,
es decir, no identifica los roles de los distintos perfiles y administracion de estos.

En resumen, la propuesta de AUNNA IT contempla todas las funcionalidades recogidas en el PPT
aunque las soluciones propuestas estan poco desarrolladas y detalladas a nivel técnico. Ademas, no
aporta informacién al respecto del motor de reconocimiento que incorpora la plataforma y presenta
varias limitaciones que podrian comprometer la implementacién y ampliacion de servicios futuros
como las presentadas en la contextualizacién de llamadas, negociacidn de cita e incorporacién de un
IVR previo.

Valoracién (0-10): 5

2°) Criterio 2: Arquitectura de la solucién.

La propuesta presenta un sistema basado en microservicios compatible con el entorno de Openshift
de SANDETEL.con implantacion individual en contenedores y escalabilidad horizontal, permite
hacer frente al incremento de llamadas sin aumentar otras funcionalidades y el autoescalado
horizontal en funcién de métricas de uso. La propuesta contempla pruebas de carga para el
dimensionamiento de los recursos para garantizar la concurrencia y tiempos de interaccion.

La propuesta contempla la integraciéon con OSCC v.10 y Evolution v10.10 por un TRUNK SIP a
establecer en el marco del presente pliego entre la infraestructura de contact center de SANDETEL y
la plataforma del licitante.

En cuanto al esquema de alta disponibilidad la propuesta de AUNNA IT es compatible con el
enfoque de alta disponibilidad de Openshift. Plantea un balanceo de carga entre diferentes
instancias del middleware, implementacion de réplicas y snaphots, parches y actualizaciones,
monitorizacidn, escalabilidad automatica y respaldo y recuperacion. Aseguramiento de la
disponibilidad por estrategia por coreografia gobernada por deployment-controller.

En relacién con el Middleware propuesto este ofrecera todas las funciones y servicios a través de API
para facilitar la integracion con aplicaciones externas. Se estructura en capas (Contenedores,
Tiempo de Ejecucidn, Integracion y Gestion de Decisiones). La propuesta aborda la integracion con
otros sistemas con el desarrollo de adaptadores personalizados, asi como de conectores
predefinidos, incluye la capacidad de transformacion de datos y usa protocolo de comunicacién
estandar tipo REST.

AUNNA IT garantiza la grabacion del 100% de las llamadas y el almacenamiento del audio basado en
NFS y formato de almacenamiento en MP3, con identificador Unico de la grabacién en la BBDD.
Estando toda esta informacién almacenada en la infraestructura de almacenamiento masivo de
Sandetel.

La propuesta incorpora el almacenamiento de logs para el registro de errores y alertas sobre
situaciones inesperadas y de elementos de dialogo.
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AUNNA IT propone la implantaciéon de tres entornos de trabajo (Desarrollo, Preproduccion y
Produccién), con 3 nodos que permitirdan una asignacion de recursos dptima para la etapa de
desarrollo y la fase de pruebas. Una vez comience el despliegue en el entorno de Produccién, se
asignara un mayor nimero de nodos.

La propuesta contempla la redaccidn y actualizacién de los procedimientos operativos y flujos de
trabajo para gestionar los contenedores y sus entornos.

La propuesta implanta sistemas ETL para extraccion de informacién tanto de datos histéricos como
en tiempo real y es compatible con la generacién de informes, cuadro de mandos y tablas clave-
valor.

En la oferta técnica de AUNNA IT no se hace referencia al plan de numeracidény presenta una
limitacion respecto al nimero de llamadas a gestionar pues solo es escalable hasta un maximo de
100 llamadas simultaneas o 250 llamadas a la hora. Esta limitacién se considera muy restrictivo para
futuras ampliaciones de servicio.

Valoracion (0-10): 7

3°) Criterio 3: Transferencia del Conocimiento y Documentacion.

La propuesta recoge la intencién de impartir sesiones de formacién con contenido diferenciado
segun perfiles, usuarios y administradores, aunque no especifica el nimero de horas formativas ni
detalla el alcance de la formacién propuesta. Tampoco especifica contenidos de formacidn técnica
para capacitar a Sandetel para el desarrollo y creacién de nuevos flujos.

Por otra parte, respecto al contenido de la documentacidon que se compromete a entregar a lo largo
del proyecto, adolece del detalle suficiente que permita evaluar de forma apropiada el grado de
adecuacion a las necesidades de SANDETEL.

Por tanto, se considera que la propuesta presentada por AUNNA IT resulta insuficiente para dar
respuesta a los requerimientos solicitados en el pliego.

Valoracién (0-10): 4

4°) Criterio 4: Soporte y Mantenimiento.

La propuesta presentada por AUNNA IT incorpora las tres variantes de soporte solicitado (Post
Implantacion, Correctivo y Soporte Evolutivo).

AUNNA IT garantiza que el equipo de trabajo propuesto dispone de la cualificacion necesaria para el
cumplimiento de las tareas especificadas en el pliego. Este equipo participard en la fase de
implantacién y se incorporara al equipo de soporte y mantenimiento con el objeto de reforzar el
cumplimiento de los SLA s solicitados en el pliego.

La propuesta pone a disposicion del proyecto la herramienta de ticketing OTRS para la gestion del
servicio de Soporte y Mantenimiento. Admite informar y categorizar la incidencia segun criticidad y
permite la asignacion al grupo resolutor adecuado.
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AUNNA IT plantea la incorporacién de otros canales adicionales para comunicaciones urgentes,
aunque no se encuentran explicitados en la propuesta.

La propuesta de AUNNA IT incorpora la elaboracion de informes mensuales de cumplimiento de
SLA.

La propuesta de AUNNA IT contempla los horarios de prestacion del servicio para el soporte
correctivo y soporte evolutivo requeridos en pliego.

La propuesta cumple con los SLA de prestacion del servicio para el soporte correctivo y soporte
evolutivo requeridos en pliego.

Valoracion (0-10): 7

5°) Criterio 5: Plan de Implantacién.

El equipo de trabajo propuesto por AUNNA IT consta de cinco perfiles: Jefe de Proyecto,
Desarrollador Backend, Desarrollador Frontend, Administrador de Sistemas y Cientifico de Datos.
Para cada uno de ellos AUNNA IT recoge una breve descripcion de las principales responsabilidades.
No obstante, no aporta los curriculos de estos, lo que no permite valorar adecuadamente al equipo
de trabajo propuesto.

Asi mismo se plantea un modelo de relacién basado en las mejores practicas y normativas. Tanto
este modelo de relacién como el organigrama seran facilitados mas adelante.

La propuesta incorpora un plan de implantacién dividido en seis fases (Disefio y Desarrollo, Pueta en
Marcha, Transferencia y Formacidn, Monitorizacién y Entrenamiento, Mantenimiento y Soporte y
Devolucién del Servicio), todos ellos descritos brevemente aportando informacién sobre la duracién
de la fase, principales tareas a desempefiar, hitos, requisitos y dependencias, asi como los posibles
riesgos que identifican. No obstante, en la descripcién de cada fase se echa en falta mayor nivel de
detalle en cuanto al nimero y perfil de los actores intervienen, documentacidn a aportar, etc.

La propuesta de AUNNA IT planifica el inicio de la prestacion del servicio en 8 semanas desde el
inicio de los trabajos, aunque simultanea tareas en las Gltimas semanas de la fase de Disefio y
Desarrollo con tareas de inicio de la fase de Puesta en Marcha, lo que podria poner en riesgo el
cumplimiento de la planificacién incorporada en la propuesta.

En la propuesta se enumera de forma escueta la documentacion a elaborar a lo largo de vida del
proyecto recogiendo todos los aspectos y alcance del proyecto, pero no incorpora documentacion
que facilite a Sandetel el pleno conocimiento de los desarrollos, integraciones e incidencias
relativos a este proyecto. La propuesta plantea el proyecto con Unico entregable de puesta en
produccion.

Valoracion (0-10): 6

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.

FIRMADO POR ERNESTO JOSE GARRIDO MARTIN 30/01/2024 PAGINA 9/15
SALVADOR GONZALEZ VAQUERO
ROCIO MARIN CANTERO
VERIFICACION Pk2)mWNUMEPYMHUMRJ9EXHD5HF4SYM https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmWNUMEPYMHUMRJ9EXHD5HF4SYM

EVALUACION DE OFERTAS MEDIANTE CRITERIOS DE ADJUDICACION QUE Céd. MJ-RC-99999

DE'PENDEN DE UN JUICI? DE VALOR Fecha: 24/01/2024

Plataforma Tecnologica para la Prestacion de Servicios No Atendidos

(EXPT23-00082) Edicién. 1.0

Departamento /Area/Unidad: Telecom. y Centros de Gestién/Op. Tel-Explotacién y
Centros de Gestién / Centro de Gestién de Operaciones

Pag.10de 15

Categoria: Uso Interno

4,12 UTE SOPRA STERIA ESPANA SAU - LEKTA LANGUAGE ENGINEERING, S.L.

1°) Criterio 1: Funcionalidades de la solucién.

El alcance de la propuesta presentada por la UTE SOPRA STERIA - LEKTA incorpora el Castellano
como Unico idioma para la prestacién del servicio. Igualmente, el Gnico canal contemplado en la
presente propuesta es la voz, aunque la plataforma dispone de capacidad multicanal y multi idioma.

La propuesta incluye la utilizacion del sistema de reconocimiento de Google, para los idiomas
indicados dentro del alcance del proyecto, aunque asegura poder usar también Microsoft, Amazon,
Speechmatics, IBM o DeepGram. El modelo conversacional propuesto se basa en un catalogo de
estrategias conversacionales que permite su aplicacién segin fluya la conversacién. Este modelo
dota de una agilidad notable la simulacién de conversaciones naturales, es capaz de recordar
conversaciones previas lo que permite continuar acciones primitivas interrumpidas puntualmente.

Todo el ecosistema tecnoldgico incluido en la oferta, asi como el modelo de licencias, garantia y
soporte asume la escalabilidad suficiente tanto en cuanto a la cobertura funcional (escenarios
conversacionales) como en cuanto a concurrencia permitida.

La arquitectura de la plataforma propuesta por la UTE SOPRA STERIA - LEKTA admite el
almacenamiento “local” de los registros de audio producidos durante una conversacion, lo que
permite utilizar tanto un enfoque de grabacién realizado en la infraestructura ya disponible en
SANDETEL como directamente en los nodos de la UTE SOPRA STERIA - LEKTA. En este Ultimo caso, la
UTE SOPRA STERIA - LEKTA garantiza que el almacenamiento serd temporal dejando pendiente de
consensuar con la Direccién del Proyecto de Sandetel, los intervalos de almacenamiento de las
grabaciones (ya que este periodo condiciona las necesidades de almacenamiento para los pods que
constituyan el despliegue en produccién) y el protocolo de transferencia de dichas grabaciones
desde los nodos que constituyen la arquitectura de la UTE SOPRA STERIA - LEKTA hasta los
servidores de almacenamiento de SANDETEL.

Tal y como se requiere en los pliegos, la informacidn recogida en la llamada se transferira mediante
una llamada al servicio web “Registro de informacién en caso de transferencia a un agente” con
todos los datos obtenidos durante la conversacion con el usuario usando un campo de la trama SIP
para incorporar un identificador.

En cuanto a las funcionalidades de comprensidn de intenciones y respuestas del servicio de cita
previa de la ITV, la UTE SOPRA STERIA - LEKTA propone un sistema conversacional dotado con la
capacidad para reconocer los patrones de matricula mas frecuentes, la negociacion de la fecha de la
cita y registro detallado de los eventos de didlogo. Este sistema estard integrado con el sistema de
gestion de disponibilidad y asignacion de citas mediante servicios web (WEB SERVICES). El modelo
dispone de un alto nivel de sofisticacion en cuanto a flexibilidad y capacidad de negociacion,
permitiendo seleccionar estaciones preferentes, fechas y horas, asi como realizar consultas sobre
citas ya asignadas, anularlas o modificarlas.

A nivel funcional, el servicio de pregunta abierta cumple con los requisitos indicados en los pliegos.
El sistema detecta la tematica dentro de un conjunto de materias definido, asociado a una
heuristica de desambiguacion para la mejora de esta fase de reconocimiento de patrones complejos
y llevar a cabo la transferencia de la llamada correspondiente al servicio especializado. Se valora
positivamente la incorporacién de la herramienta ktUnit para la automatizacién de procesos de
evaluacion. Esto facilita el modelado de pruebas funcionales de todo tipo (unitarias, de integracion,
de calidad, etc.). Igualmente se valora positivamente la adecuacién a las tematicas asociadas a los
principales teléfonos de atencién administrativa de la Junta de Andalucia.
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En cuanto a la propuesta de monitorizacién se encuentra ampliamente detallada. La UTE SOPRA
STERIA - LEKTA segmenta la monitorizaciéon en cuatro niveles (hardware, recursos del cluster,
servicio y negocio). Su planteamiento se basa en Prometheus, Grafana y Prometheus AlertManagery
permite una alta capacidad de configuracién, monitorizacidén y reporting sobre logs y a nivel de
negocio (asociado a KPIs funcionales) mediante la captura, generaciéon y almacenamiento de
eventos de didlogo, a través de cuadros de mando.

La propuesta de la UTE SOPRA STERIA - LEKTA contempla la implantacién de tres entornos de
trabajo, Desarrollo, Preproduccién y Produccién, pero no especifica el grado de autonomia de
SANDETEL en los entornos desplegados, es decir, no identifica los roles de los distintos perfiles y
administracion de estos.

En resumen, la UTE SOPRA STERIA - LEKTA presenta una propuesta muy completa de
funcionalidades avanzadas con un alto nivel de detalle y alta adecuacién a lo requerido en pliego,
como es la recuperacion de conversaciones previas o el alto nivel de sofisticacion en la flexibilidad y
capacidad de negociacion. Se valora positivamente cara a futuras incorporaciones de otros idiomas
que una vez que se disefia un sistema para un idioma, sus estrategias de didlogo pueden ser
compartidas reduciendo notablemente el tiempo de desarrollo.

Valoracion (0-10): 8

2°) Criterio 2: Arquitectura de la solucién.

Tal y como se solicita en pliegos, la solucién propuesta por la UTE SOPRA STERIA - LEKTA estara
implementada on-premise sobre la plataforma de contenedores basada en OpenShift que dispone
actualmente SANDETEL con una total flexibilidad y escalabilidad en la integracion de los
componentes la UTE SOPRA STERIA - LEKTA mediante el despliegue en contenedores OCP
(OpenShift Container Platform). La propuesta incorpora una completa adecuacién al esquema de
conexion e integracién a la plataforma contact center de SANDETEL permitiendo el intercambio de
[lamadas entre los sistemas de VoIP de la RCJAy el sistema conversacional de la UTE SOPRA STERIA
- LEKTA mediante conexiones Trunk SIP con la configuracién de un plan de numeracién comdn.

La UTE SOPRA STERIA - LEKTA asume el requisito de alta disponibilidad a través de un balanceador
dentro de la arquitectura de Openshift asumiendo todas las licencias y servicios necesarios. Incluye
un mantenimiento correctivo de aplicacion de parches y correcciones para abordar fallos
inesperados y asegurar la estabilidad del sistema.

Igualmente, la arquitectura de la plataforma de la UTE SOPRA STERIA - LEKTA incorpora el médulo
ERM (Enterprise Resource Manager), un middleware que permite la configuracién y parametrizacion
para la integracién del sistema conversacional con otros sistemas de BackEnd externos.

La plataforma permite asimismo la captura y modelado de eventos de didlogo durante una
conversacion, y su recopilacion a la finalizacién de esta mediante APIs, facilitando el envio de toda
la informacidn relativa a una conversacién o de cualquiera de sus etapas desde la plataforma de la
UTE SOPRA STERIA - LEKTA hasta los servicios y repositorios que determine SANDETEL. Asi permite
exportar e importar informacién utilizando formatos estandares tales como JSON o XML.

La UTE SOPRA STERIA - LEKTA propone una metodologia centrada en entornos de desarrollo, pre-
produccién y produccién, para garantizar las mejores practicas en cuanto a metodologia de
desarrollo, testeo en preproduccién y paso a produccidn de versiones adecuadamente revisadas.
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La propuesta incorpora el tratamiento de logs operativos, que se encargan de registrar todas las
invocaciones a servicios que recibe o genera el sistema y logs denominados funcionales, activados a
través de la estrategia de deteccién de eventos de didlogo.

La arquitectura de la plataforma propuesta por la UTE SOPRA STERIA - LEKTA presenta la
flexibilidad suficiente para asumir volimenes de carga adicionales requeridos por el servicio.

Valoracion (0-10): 9

3°) Criterio 3: Transferencia del Conocimiento y Documentacion.

Para realizar una correcta transferencia de conocimiento de los desarrollos, integraciones e
incidencias relativos a este proyecto, la UTE SOPRA STERIA - LEKTA garantiza la imparticién de un
plan de formacién y la entrega de documentaciéon a SANDETEL tal como se recoge en el apartado 6
del PPT.

LA UTE SOPRA STERIA - LEKTA incluye una completa propuesta de formacién con un recorrido que
va desde una visidn general a una concreta del proyecto con el objetivo de implicar a todos los
participantes en el proyecto. Incorpora un catalogo de cursos con tematicas diversas y adecuadas, si
bien, el detalle sobre el contenido de los cursos y la planificaciéon de estos no se encuentra
especificado en la oferta limitdndose a decir que serd consensuado con la Direccién del Proyecto de
SANDETEL. La oferta no incorpora contenidos de formacidn técnica para capacitar a Sandetel para
el desarrollo y creacion de nuevos flujos.

La propuesta incorpora también un apartado sobre materiales de formacidén y guias para los
usuarios finales sobre cémo interactuar efectivamente con el asistente, asi como un amplio y
preciso abanico de documentos que entregaran tanto de la propia plataforma como de la
implantacion de los servicios:

En resumen, la oferta de formacién presentada por la UTE SOPRA STERIA - LEKTA constituye una
propuesta completa respecto al alcance de contenidos que abarca todo el recorrido de proyecto
dando un cumplimiento notable a lo requerido por Sandetel. No obstante, se echa en falta
formacion en cuanto a desarrollo e implantacién de nuevos flujos de enrutamiento e informacidn
sobre el nimero de horas que conforman la propuesta formativa.

La documentacién comprometida por la UTE SOPRA STERIA - LEKTA cumple los requisitos del pliego
con abundante informacién tanto en detalle como en contenido.

Valoracion (0-10): 7

4°) Criterio 4: Soporte y Mantenimiento.
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La UTE SOPRA STERIA - LEKTA garantiza que todo el equipo de trabajo propuesto dispone de la
cualificacién necesaria para el cumplimiento de las tareas requeridas en pliego adecuandose a los
SLA s exigidos.

El equipo de trabajo que participa en la implantacién del proyecto se incorporard al equipo de
soporte y mantenimiento con el objeto de reforzar el cumplimiento de los SLA s requeridos en
pliego.

La UTE SOPRA STERIA - LEKTA propone un enfoque dindmico de adecuacién a las necesidades del
servicio post-implantacion. Atendiendo a la metodologia de referencia la UTE SOPRA STERIA -
LEKTA diferencia entre las actuaciones debidas a un mantenimiento correctivo, el propio soporte
para la resolucién de las incidencias que se puedan producir, y un mantenimiento puramente
evolutivo. LA UTE SOPRA STERIA - LEKTA propone la herramienta JIRA para el Soporte y
Mantenimiento aunque deja abierta la posibilidad de hacer uso de otra si SANDETEL asi lo requiere.

Conforme a lo requerido en pliego, la UTE SOPRA STERIA - LEKTA garantiza la aplicacién de los
acuerdos de nivel de servicio segln la complejidad de la peticidn.

La UTE SOPRA STERIA - LEKTA se compromete al cumplimiento de los acuerdos o garantias de nivel
de servicio (SLAs) indicados expresamente en el PPT en el tratamiento de incidencias. La propuesta
de la UTE SOPRA STERIA - LEKTA mejora la propuesta de SLA s incorporando 6 nuevos indicadores
agrupados en dos categorias (Calidad del servicio prestado por el proveedor y Métricas e
indicadores documentales).

Valoracion (0-10): 8

5°) Criterio 5: Plan de Implantacion.

La UTE SOPRA STERIA - LEKTA presenta un plan de implantacién con un equipo de trabajo que se
considera adecuado para la consecucion de los fines previsto en el pliego.

La UTE SOPRA STERIA - LEKTA plantea un modelo de relacidon estructurado en tres niveles de
responsabilidad (estratégico, tactico y operativo). Estos comités se encuentran detalladamente
definidos en cuanto a participantes, periodicidades, tareas, entregables, etc.

La UTE SOPRA STERIA - LEKTA propone el establecimiento de un Responsable de Servicio que ser el
interlocutor Unico de la UTE con SANDETEL y el mantenimiento de una matriz de escalados con los
contactos actualizados de las personas involucradas en el desarrollo e implantacién del proyecto y
en su seguimiento.

La UTE SOPRA STERIA - LEKTA garantiza la puesta en produccidn del servicio en un plazo de 2 meses
a partir del inicio efectivo de los trabajos y asume el compromiso de soporte post-implantacion de
90 dias naturales tras la entrega y puesta en marcha de cada uno de los servicios que constituyen el
objeto de la presente licitacion.

Desde el punto de vista de la metodologia se valora la implantacién de metodologia agil en el
ambito del disefio de sistemas conversacionalesdebido a su caracter flexible, dinamico ya la
adecuacion progresiva de los usuarios al uso de los asistentes..

La oferta de la UTE SOPRA STERIA - LEKTA no incorpora un cronograma grafico que facilite la
evolucion temporal de la puesta en produccién del servicio. La UTE SOPRA STERIA - LEKTA, articula
la implantacién en sprints con entregables parciales donde ademas de incluir una minuciosa
definicién de las diversas tareas a acometer, recoge las dependencias y duraciéon de estas
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pudiéndose apreciar que dicho planteamiento no pone en riego el cumplimiento de la planificacion

incorporada en la propuesta.

La propuesta de Sopra Steria-Lekta incorpora los entregables suficientes para la gestion del
proyecto, e incorpora documentacion que facilita a Sandetel el pleno conocimiento de los

desarrollos, integraciones e incidencias relativos a este proyecto.

Valoracion (0-10): 8
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5 RESUMEN DE LAS PROPUESTAS Y CONCLUSIONES.

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

OPRA RIA A A A
CRITERIO PESO|VALORACION | PUNTUACION |VALORACION | PUNTUACION
nalidades de |, i deVERsA
o | 25% 8,00 2,00 5,00 1,25
10% 9,00 0,90 7,00 0,70
50 7,00 035 4,00 0,20
5% 8,00 0,40 7,00 035
andeimplantacion 5% 8,00 0,40 6,00 030
50% 4,05 2,80

Segln lo anterior, la empresa AUNNA IT no pasaria el umbral minimo de puntuacién requerida (3
puntos) para continuar con el proceso selectivo. Si continuarian en el proceso de seleccién la UTE

SOPRA STERIA - LEKTA.
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