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1 OBIJETO

Este documento tiene por objeto realizar la evaluacion mediante juicios de valor de las ofertas
presentadas al expediente de licitacion SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DE SERVIDORES Y
ALMACENAMIENTO (Expediente EXPT21-00124)

2  PROPUESTAS EVALUADAS

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

Cédigo N.° Empresa
El 1 FUJITSU
E2 2 ITWISE
E3 3 SOLUTIA
E4 4 TIER1

3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA
[1] Expediente EXPT21-00124
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4  ANALISIS DE LAS PROPUESTAS

Este analisis corresponde al proceso de valoracion mediante juicio de valor del sobre 2 de las ofertas

admitidas por la mesa de contratacion de Sandetel una vez revisada la documentacién aportada en el
sobrel de las ofertas presentadas a dicho expediente.

A continuacion, se muestra el resultado de su analisis y las valoraciones realizadas.

Indicar que no ha sido necesario solicitar aclaraciones sobre las propuestas presentadas.

Los criterios de valoracion para este servicio son los siguientes:

CRITERIOS QUE DEPENDEN DE JUICIO DE VALOR PESO
(SOBRE 2)
Implementacion de los servicios requeridos 40 %

Umbral minimo de puntuacién para continuar en el proceso selectivo: SI-.

Se requiere una puntuacién minima de 24 puntos sobre 40.

Implementacion de los servicios requeridos (100%):

Se valorara el modelo propuesto para la ejecucion del contrato:

Descripcion de la organizacion (15%): roles y responsabilidades dentro del proyecto

Medios y recursos necesarios para la prestacion del servicio, segun (20%):

o Equipo para Diagnoéstico y Soporte Técnico Avanzado. (5%)

o Técnicos de campo para garantizar un tiempo de presencia “in situ” en régimen de 24x7.
(10%)

© Reposicion de equipos en caso de averia o degradacion de los mismos. Estocaje de
material en Sevilla. (5%)

Descripcion detallada de los canales de comunicacion para las incidencias (20%):

o Numero de teléfono Unico con horario de Lunes a Domingo de 0 a 24 horas. (5%)

o Cuenta de correo electronico para recepcion de incidencias y dudas. (5%)

o Herramienta de ticketing para la comunicacién y seguimiento de incidencias. (10%)

Perfiles de usuarios en la herramienta de Ticketing (15%): posibilidad de tener varios perfiles
de usuarios en la herramienta, asociando determinados equipos a cada perfil de usuario.

Posibilidad de configurar notificaciones de alerta remota en cabinas de almacenamiento. (5%)

Mantenimiento Flexible: Agilidad, minimizar los tiempos del procedimiento para afiadir o dar
de baja equipos. (10%)

Actualizacién de Software: Descripcién del procedimiento de instalacion de software/firmware
atendido por técnicos del servicio. (5%)
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. Entregables del servicio: Detalle de los informes sobre incidentes y periodicos del servicio.

Plantillas de ejemplo de los mismos. (10%)

4.1 ANALISIS DE LAS CARACTERISTICAS TECNICAS
Se ha realizado el analisis de la propuesta para el Servicio de Mantenimiento de servidores y

almacenamiento del Centro de Servicios de SANDETEL.

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

CRITERIOS POR JUICIO DE VALOR TOTAL | FUJITSU | ITWISE | SOLUTIA | TIER1

Implementacion de los servicios requeridos 40 38,60 40,00 37,60 36,00

En relacion a los criterios de adjudicacion segun el criterio de juicio de valor, las empresas han
obtenido los siguientes puntos (maximo 40 puntos):

* Laempresa E1: FUJITSU obtiene una puntuacion de 38,60 puntos.
* Laempresa E2: ITWISE  obtiene una puntuacién de 40 puntos.
* Laempresa E3: SOLUTIA obtiene una puntuacién de 37,60 puntos.

e Laempresa E4: TIER1 obtiene una puntuacién de 36 puntos.
7
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5 RESUMEN OFERTA E1: FUJITSU: VALORACION (38,60,/40)

5.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION: ROLES Y RESPONSABILIDADES DENTRO DEL PROYECTO
(13,50/15)

Describe la organizacion, indicando los componentes de cada grupo y sus funciones y
responsabilidades.

La organizacion esta formada por 2 grandes grupos: Gestion y Soporte. De cada uno de los miembros
del grupo se indican los componentes y sus responsabilidades y conocimientos.

Los miembros del grupo de Gestion: Service Delivery Manager, Service Manager y Account Manager; y
los miembros del grupo de Soporte: Service Desk Manager, Técnico del Service Desk, Coordinador de
Zona, Técnico de Zona, Especialista HW/SW, Manager on Duty y Planificacion Logistica.

No hay descripcion de un plan de transicion ni de entrega del servicio.

Puntuacion (0-100): 90

5.2 MEDIOS Y RECURSOS NECESARIOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO (20/20)

5.2.1 Equipo para Diagndstico y Soporte Técnico Avanzado (5/5)

Describen las tareas que realiza cada grupo de técnicos en el diagndéstico y resolucion de las
incidencias: Service Desk (punto de entrada para las incidencias: registro, seguimiento, ...), Técnicos de
Area (técnicos que tratan directamente con los clientes y realizan las intervenciones), Soporte L2 (técnicos
expertos para incidencias complejas y soporte del grupo de técnicos de area).

Indican que disponen de mas de 200 técnicos especialistas.

Puntuacion (0-100): 100

5.2.2 Técnicos de campo para garantizar un tiempo de presencia “in situ” en régimen de 24x7 (10/10)

Disponen de un equipo de 27 técnicos especializados repartidos entre las 8 provincias andaluzas para
dar respuesta a cualquier incidencia que requiera una presencia in situ durante las 24 horas del dia, 7
dias a la semana y 365 dias al afio. En Sevilla tienen 11 técnicos especializados.

Puntuacion (0-100): 100
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5.2.3 Reposicion de equipos en caso de averia o degradacion de los mismos. Estocaje de material en
Sevilla (5/5)

Disponen de Almacenes locales en Sevilla y Malaga con stock de los equipos del contrato, ademas de
otros almacenes por la peninsula. En caso de falta de estocaje en los almacenes de Sevilla y Malaga, se
moverian de otros almacenes de la peninsula.

Se indica el stock que dispone actualmente el licitador en sus almacenes.

Puntuacion (0-100): 100

5.3 DESCRIPCION DETALLADA DE LOS CANALES DE COMUNICACION PARA LAS INCIDENCIAS
(20/20)

5.3.1 Numero de teléfono tnico con horario de Lunes a Domingo de 0 a 24 horas (5/5)
Disponen de teléfono Unico en horario 24x7 y proporcionan el mismo.

Puntuacion (0-100): 100

5.3.2 Cuenta de correo electrénico para recepcién de incidencias y dudas (5/5)
Disponen de correo electronico para recepcion de incidencias y dudas y lo indican.

Puntuacion (0-100): 100

5.3.3 Herramienta de ticketing para la comunicacion y seguimiento de incidencias (10/10)

Disponen de una herramienta de ticketing, que se llama SGS, para la gestién de incidencias. El acceso
a esta herramienta es via web.

Desde esta herramienta se realiza el ciclo completo de la incidencia (apertura, seguimiento,
modificaciones y cierre).

Puntuacion (0-100): 100

5.4 PERFILES DE USUARIOS EN LA HERRAMIENTA DE TICKETING (15/15)

La herramienta de ticketing permite la creacién de usuarios y la creacion de perfiles. A cada perfil se
le puede definir un conjunto de acciones y asignar usuarios a ellos.

Puntuacion (0-100): 100

Cédigo:

7GTMZ759A22C500dxPNdW _xE1FrzZ1 Fecha 01/02/2022

Firmado Por

ANTONIO VIANA GONZALEZ

JOSE JAVIER DOMINGUEZ REINA

Url De Verificacion

https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/ Péagina 9/19



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/7GTMZ759A22C5OOdxPNdW_xE1FrZ1_

CENTRO DE SERVICIOS DE SANDETEL Cod. MJ-EXPT21-00124

Q SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE SERVIDORES Y ALMACENAMIENTO DEL

Departamento /Area/Unidad: Serv.Tl / Explotacién Serv.Tl/ Serv. Housing y
Hosting

Junta de Andalucia

Fecha: 31/01/2022

Tipo de documento: Analisis de Ofertas Pagina: 10 de 19

5.5 POSIBILIDAD DE CONFIGURAR NOTIFICACIONES DE ALERTA REMOTA EN CABINAS DE
ALMACENAMIENTO (4,50/5)

El licitador configurara las alertas remotas de las cabinas de almacenamiento que dispongan de la
funcionalidad de envio de notificaciones y alarmas. Solo reciben las alertas mediante correo electronico.

Ante la llegada de una alerta, el licitador realizara el seguimiento y filtrado de la misma, creando la
correspondiente incidencia en su herramienta de Ticketing para el seguimiento de la misma.

Puntuacion (0-100): 90

5.6 MANTENIMIENTO FLEXIBLE: AGILIDAD, MINIMIZAR LOS TIEMPOS DEL PROCEDIMIENTO PARA
ANADIR O DAR DE BAJA EQUIPOS (9/10)

El alta de equipos nuevos se estima en un plazo no superior a 3 dias laborables. Aportan el servicio
“Per-Call” para reparar maquinas que no se encuentren bajo el amparo del contrato de mantenimiento,
bajo presupuesto.

Las bajas se realizaran con un mes de antelacion.

Puntuacion (0-100): 90

5.7 ACTUALIZACION DE SOFTWARE. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DE
NUEVAS RELEASES DE SOFTWARE/FIRMWARE ATENDIDO POR TECNICOS DEL SERVICIO (4,50/5)

El licitador instalara las actualizaciones de software/firmware como parte del servicio de
mantenimiento, previo aviso de al menos 2 semanas. Las actualizaciones siempre seran proporcionadas
por SANDETEL.

Las actualizaciones pueden ser realizadas de forma local o de forma remota.

Puntuacion (0-100): 90

5.8 ENTREGABLES DEL SERVICIO. DETALLE DE LOS INFORMES SOBRE INCIDENTES Y PERIODICOS
DEL SERVICIO. PLANTILLAS DE EJEMPLO DE LOS MISMOS (10/10)

Indican que al inicio del servicio se acordaran los datos de los informes periodicos.

Muestran ejemplos de informes: Informe de cierre (es por ticket), Informe de Seguimiento (para
evaluar los ANS), Informe mensual de incidencias.

Puntuacion (0-100): 100
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6 RESUMEN OFERTA E2: ITWISE: VALORACION (40/40)

6.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION: ROLES Y RESPONSABILIDADES DENTRO DEL PROYECTO
(15/15)

Se describe completamente la organizacion, indicando los componentes de cada grupo y sus

responsabilidades.

Definen y detallan las siguientes figuras por parte la empresa: Interlocutor Comercial, Jefe de
Proyecto, Técnicos especializados, Técnicos de Campo y Responsable del CAU.

Aportan reuniones periddicas (trimestrales) como “Control de Servicio” y proporcionan un “Plan de
devolucion” a la finalizacion del servicio.

Puntuacion (0-100): 100

6.2 MEDIOS Y RECURSOS NECESARIOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO (20/20)

6.2.1 Equipo para Diagndstico y Soporte Técnico Avanzado (5/5)

Describen el proceso que se realiza para la resolucion de las incidencias: Service Desk (Unico Punto
de Contacto, que realiza el registro de incidencias, seguimiento, ...), este primer nivel puede escalar las
incidencias a un segundo nivel (técnicos especialistas) y estos pueden escalarlo a un tercer nivel del
fabricante.

El grupo de Soporte Especializado asignado a este servicio esta compuesto por 1 Coordinador del
servicio y 4 técnicos especialistas.

Puntuacion (0-100): 100

6.2.2 Técnicos de campo para garantizar un tiempo de presencia “in situ” en régimen de 24x7 (10/10)

El licitador dispondra de 10 técnicos de campo ubicados en Sevilla para garantizar la asistencia
presencial en los tiempos demandados.

Puntuacion (0-100): 100

6.2.3 Reposicion de equipos en caso de averia o degradacion de los mismos. Estocaje de material en
Sevilla (5/5)
Indican que pueden realizar la la sustitucion temporal de un equipo averiado por otro equivalente o de
superiores prestaciones. En esta situacion lo dejaran completamente operativo.
Cuenta con almacén en Sevilla e indican el material que aloja dicho almacén. También disponen de
almacén en Madrid y acuerdos con proveedores de Hardware para reaprovisinamiento de piezas.
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Puntuacion (0-100): 100

6.3 DESCRIPCION DETALLADA DE LOS CANALES DE COMUNICACION PARA LAS INCIDENCIAS
(20/20)
6.3.1 Numero de teléfono tnico con horario de Lunes a Domingo de 0 a 24 horas (5/5)
Disponen de teléfono unico en horario 24x7 y proporcionan el mismo.

Puntuacion (0-100): 100

6.3.2 Cuenta de correo electronico para recepcion de incidencias y dudas (5/5)
Disponen de correo electronico para recepcion de incidencias y dudas y lo indican.

Puntuacion (0-100): 100

6.3.3 Herramienta de ticketing para la comunicacion y seguimiento de incidencias (10/10)

Disponen de una herramienta de ticketing, ServiceTonic, para la gestion de incidencias a la que se
accede via web, indican la URL del misma.

Desde esta herramienta se realiza el ciclo completo de la incidencia (apertura, seguimiento,
actualizaciones y cierre).

Puntuacion (0-100): 100

6.4 PERFILES DE USUARIOS EN LA HERRAMIENTA DE TICKETING (15/15)

La herramienta usada es “multi-cliente/ multi-entorno”. Permite disponer de multiples usuarios con
perfiles configurables para personalizar los permisos de cada usuario. Los permisos de usuarios se
configuran en la “Estructura de Equipos”.

Puntuacion (0-100): 100

6.5 POSIBILIDAD DE CONFIGURAR NOTIFICACIONES DE ALERTA REMOTA EN CABINAS DE
ALMACENAMIENTO (5/5)

Proponen una solucién hibrida, consistente en usar en los casos en que resulta posible el sistema de
alertas propio del equipo, y en los casos donde esto no se puede realizar utilizar una herramienta de
monitorizacion, el hardware para este sistema de monitorizacion lo proporciona el licitador.

En ambos casos, ante la llegada de una alerta se creara la correspondiente incidencia en su
herramienta de Ticketing para el seguimiento de la misma.
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Puntuacion (0-100): 100

6.6 MANTENIMIENTO FLEXIBLE: AGILIDAD, MINIMIZAR LOS TIEMPOS DEL PROCEDIMIENTO PARA
ANADIR O DAR DE BAJA EQUIPOS (10/10)

Permiten la alta y baja de equipos, facturandose o descontandose la cuantia debida a los dias de alta
0 baja del equipamiento.

La baja de equipos se efectuara en un plazo maximo de 48 horas laborables y el alta en un plazo
maximo de 96 horas laborables.

Puntuacion (0-100): 100

6.7 ACTUALIZACION DE SOFTWARE. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DE
NUEVAS RELEASES DE SOFTWARE/FIRMWARE ATENDIDO POR TECNICOS DEL SERVICIO (5/5)

Describen el procedimiento de actualizacion de firmware proporcionado por Sandetel de forma
completa, analizando la viabilidad de la actualizacion y a qué version.

En caso de en una averia que requiera la actualizacion del firmware), el licitador proporcionara el
firmware necesario para su resolucion.

Puntuacion (0-100): 100

6.8 ENTREGABLES DEL SERVICIO. DETALLE DE LOS INFORMES SOBRE INCIDENTES Y PERIODICOS
DEL SERVICIO. PLANTILLAS DE EJEMPLO DE LOS MISMOS (10/10)

Detallan de manera muy completa los informes que se proporcionaran y aportan plantillas de los
mismos.

Los informes que proporcionaran son: Informe de seguimiento (resumen general de las incidencias
atendidas), Informe de cierre (resumen detallado de las incidencias cerradas), Informe de las actuaciones
realizadas (informe de las revisiones proactivas), Acuerdos de niveles de servicio.

De forma puntual entregaran informes sobre una incidencia concreta (se pueden recibir también de
forma automatica) e Informe de destruccion de soporte de informacion.

Puntuacion (0-100): 100
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7  RESUMEN OFERTA E3: SOLUTIA: VALORACION (37,60/40)

7.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION: ROLES Y RESPONSABILIDADES DENTRO DEL PROYECTO
(15/15)

Describe de forma correcta la organizacion, indicando los componentes de cada grupo y sus

responsabilidades.

La organizacion la dividen en: Jefe de proyecto, Especialista Técnico-Dispatcher, Equipo de Apoyo
Técnico y Especializado y Equipos de Soporte Local.

Para iniciar el servicio, aporta un “Plan de transferencia y recepcion de los servicios”, “Plan de
prestacion del servicio” y un “Plan de devolucion” a la finalizacion del mismo. Proponen reuniones para la
fase de transferencia y recepcion de los servicios.

Puntuacion (0-100): 100

7.2 MEDIOS Y RECURSOS NECESARIOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO (18/20)

7.2.1 Equipo para Diagndstico y Soporte Técnico Avanzado (4,50/5)

Proporcionan Técnicos Especialista con funcién de “dispatching” que seran los encargados de
recepcionar las incidencias y asignarlas al responsable correspondiente, asi como realizar el seguimiento
de las mismas.

Incorporan un “Equipo de Apoyo Técnico y Especializado” como segundo nivel de soporte para los
técnicos especialistas o los equipos de soporte local. Indican que el Centro de Dispatchers esta formado
por mas de 40 técnicos aunque no concretan cuanto estan asignados a este proyecto.

Puntuacion (0-100): 90

7.2.2 Técnicos de campo para garantizar un tiempo de presencia “in situ” en régimen de 24x7 (10/10)

El dimensionamiento inicial del Equipo de Soporte Local lo componen 20 técnicos distribuidos en las 8
provincias andaluzas, siempre hay 1 en cada provincia en horario 24x7.

Puntuacion (0-100): 100

7.2.3 Reposicion de equipos en caso de averia o degradacion de los mismos. Estocaje de material en
Sevilla (3,50/5)

Se realiza una exposicién notable donde se indica que el licitador dispone de almacenes en toda
Andalucia incluyendo Sevilla, aunque no se hace referencia al stock del que se dispone.
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Puntuacion (0-100): 70

7.3 DESCRIPCION DETALLADA DE LOS CANALES DE COMUNICACION PARA LAS INCIDENCIAS
(20/20)

7.3.1 Numero de teléfono tnico con horario de Lunes a Domingo de 0 a 24 horas (5/5)

Disponen de teléfono unico en horario 24x7 y proporcionan el mismo.

Puntuacion (0-100): 100

7.3.2 Cuenta de correo electronico para recepcion de incidencias y dudas (5/5)
Disponen de correo electronico para recepcion de incidencias y dudas y lo indican.

Puntuacion (0-100): 100

7.3.3 Herramienta de ticketing para la comunicacion y seguimiento de incidencias (10/10)

Disponen de una herramienta de ticketing, SIGRI, la cual dispone de un modulo para la gestion de
incidencias. A esta herramienta se accede via web e indican la URL del misma.

Desde el modulo de Gestion de Incidencias se realiza el seguimiento y control de las mismas.

Puntuacion (0-100): 100

7.4 PERFILES DE USUARIOS EN LA HERRAMIENTA DE TICKETING (15/15)

La herramienta dispone de un “Mdédulo de Gestion de Personal” en el cual se pueden dar de alta los
usuarios y los perfiles necesarios. Estos perfiles se asignarian a los usuarios.

Puntuacion (0-100): 100

7.5 POSIBILIDAD DE CONFIGURAR NOTIFICACIONES DE ALERTA REMOTA EN CABINAS DE
ALMACENAMIENTO (3,50/5)

Se trata la configuracion de las alertas en las cabinas siguiendo las instrucciones de los fabricantes,
pero no se tratan las cabinas HPE objetos de este contrato y que se encuentran actualmente dando
servicios a entornos productivos.

Puntuacion (0-100): 70
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7.6 MANTENIMIENTO FLEXIBLE: AGILIDAD, MINIMIZAR LOS TIEMPOS DEL PROCEDIMIENTO PARA
ANADIR O DAR DE BAJA EQUIPOS (9/10)

Permiten el alta y baja de equipos, aunque no indican tiempo de procedimiento para bajas y altas de
los mismos.

El coste de mantenimiento del equipo que ha causado baja o alta se descontara o aumentara por la
cuantia proporcional a los dias de baja o alta.

Puntuacion (0-100): 90

7.7 ACTUALIZACION DE SOFTWARE. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DE
NUEVAS RELEASES DE SOFTWARE/FIRMWARE ATENDIDO POR TECNICOS DEL SERVICIO (4,50/5)

De forma semestral se revisaran las versiones de firmware y software y se abordard, junto con
SANDETEL, la necesidad de actualizarlo. Las actualizaciones de firmware seran proporcionadas por
SANDETEL.

Puntuacion (0-100): 90

7.8 ENTREGABLES DEL SERVICIO. DETALLE DE LOS INFORMES SOBRE INCIDENTES Y PERIODICOS
DEL SERVICIO. PLANTILLAS DE EJEMPLO DE LOS MISMOS (9/10)

Describen los siguientes entregables: Informe de Cierre (sera por ticket) e Informe de Seguimiento (a
peticion de Sandetel y para el calculo de ANS). No se indica que informes seran periodicos ni la
periodicidad del informe de Seguimiento.

Puntuacion (0-100): 90
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8 RESUMEN OFERTA E4: TIER1: VALORACION (36/40)

8.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION: ROLES Y RESPONSABILIDADES DENTRO DEL PROYECTO
(15/15)

Describe la organizacién, indicando los componentes de cada grupo y sus funciones y
responsabilidades.

Los roles asociados al proyecto son Director del Proyecto, Responsable Servicio y Técnico C.A.R..

Aportan un Plan de Proyecto Global compuesto de las siguientes fases: “Puesta en marcha del
Servicio”, “Prestacion del Servicio” y “Devolucion del Servicio”.

Asimismo también proponen Comités y su periodicidad: Direccion (bimensual), Usuarios (mensual) y
Calidad (quincenal).

Puntuacion (0-100): 100

8.2 MEDIOS Y RECURSOS NECESARIOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO (18,50/20)

8.2.1 Equipo para Diagndstico y Soporte Técnico Avanzado (5/5)

Se describe el proceso que se realiza para la tramitacion de las incidencias: Grupo Gestién (control de
la incidencia), Grupo de Operacion (técnicos de campo de cada zona)

El grupo de Soporte Especializado asignado a este servicio estd compuesto por 3 técnicos
especialistas.

Puntuacion (0-100): 100

8.2.2 Técnicos de campo para garantizar un tiempo de presencia “in situ” en régimen de 24x7 (10/10)
El Equipo Técnico de campo del licitador estara formado por 9 Técnicos de Apoyo en horario 24x7.

Puntuacion (0-100): 100

8.2.3 Reposicion de equipos en caso de averia o degradacion de los mismos. Estocaje de material en
Sevilla (3,50/5)

Se realiza una exposicion notable donde se indica que el licitador dispone de almacén en Sevilla pero
no proporciona detalle ni stock del material del que dispone.

Puntuacion (0-100): 70
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8.3 DESCRIPCION DETALLADA DE LOS CANALES DE COMUNICACION PARA LAS INCIDENCIAS
(19,50/20)

8.3.1 Numero de teléfono tnico con horario de Lunes a Domingo de 0 a 24 horas (4,50/5)

Disponen de teléfono Unico y proporcionan el mismo, aunque no indican el horario del mismo. Si
indican que disponen de un nimero movil de Guardia 24x7.

Puntuacion (0-100): 90

8.3.2 Cuenta de correo electrdnico para recepcion de incidencias y dudas (5/5)
Disponen de correo electronico para recepcion de incidencias y dudas y lo indican.

Puntuacion (0-100): 100

8.3.3 Herramienta de ticketing para la comunicacién y seguimiento de incidencias (10/10)

Disponen de una herramienta de ticketing, LUSTRUM-SIM/SAT, la cual dispone de un modulo para
Incidencias/Ticketing. A esta herramienta se accede via web.

Desde el modulo de Gestion de Incidencias se realiza el seguimiento y control de las mismas
recogiendo informacion de las mismas.

Puntuacion (0-100): 100

8.4 PERFILES DE USUARIOS EN LA HERRAMIENTA DE TICKETING (12/15)

Indican que la herramienta dispone de las siguientes funcionalidades: “Gestién multi-entidades” y
“Soporte multi-usuarios” pero no profundizan en los perfiles de usuarios.

Puntuacion (0-100): 80

8.5 POSIBILIDAD DE CONFIGURAR NOTIFICACIONES DE ALERTA REMOTA EN CABINAS DE
ALMACENAMIENTO (4/5)

Describen que configuraran los propios sistemas de alerta de cada una de las cabinas para que
remitan la alerta en forma de incidencia a su herramienta de ticketing.

Hacen referencia a un sistema de monitorizacion que no existe en el servicio.

Puntuacion (0-100): 80
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8.6 MANTENIMIENTO FLEXIBLE: AGILIDAD, MINIMIZAR LOS TIEMPOS DEL PROCEDIMIENTO PARA
ANADIR O DAR DE BAJA EQUIPOS (7/10)

El licitador asume mensualmente los nuevos equipos o sustituciones que se incorporen al parque pero
no hace referencia a las bajas de equipos.

No se indican tiempo de procedimiento para bajas y altas de los mismos.

Puntuacion (0-100): 70

8.7 ACTUALIZACION DE SOFTWARE. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DE
NUEVAS RELEASES DE SOFTWARE/FIRMWARE ATENDIDO POR TECNICOS DEL SERVICIO (4/5)

Se analizara la version de firmware mas apropiada antes de actualizar el equipo. La actualizacién sera
tratada como una actuacion programada. No se especifica si, en caso de averia, proporcionan el firmware
necesario para su resolucion.

Puntuacion (0-100): 80

8.8 ENTREGABLES DEL SERVICIO. DETALLE DE LOS INFORMES SOBRE INCIDENTES Y PERIODICOS
DEL SERVICIO. PLANTILLAS DE EJEMPLO DE LOS MISMOS (10/10)

Proponen los siguientes informes, indicando su periodicidad: Informe de seguimiento mensual,
Informe de estado semanal, Informe de seguimiento del proyecto, Informe particular sobre cada una de las
incidencias atendidas e Informe de cumplimiento de ANS mensual.

Puntuacion (0-100): 100
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