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Region de Murcia
Consejeria de Presidencia

Direcciéon General de Seguridad
Ciudadana y Emergencias

“Servicio de explotacién operativa y tecnolégica del sistema integrado de gestion

de emergencias 1-1-2 en la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia”

(Expte 6/ 2015)

Informe técnico de valoracién de los criterios de adjudicacién evaluables mediante

juicios de valor (SOBRE N°2)

LOTE N° 2: SERVICIO DE EXPLOTACION TECNOLOGICA

En Murcia, a 3 de octubre de 2016, en las oficinas de la Direccion General de Seguridad

Ciudadana y Emergencias, se reunen los componentes de la Comisién técnica de

valoraciéon de las ofertas presentadas al contrato denominado “Servicio de explotacion

operativa y tecnoldgica del sistema integrado de gestion de emergencias 1-1-2 en la

Comunidad Autonoma de la Regién de Murcia” (Expte 6/2015), al objeto de realizar el

Informe técnico de valoracion de los criterios de adjudicacion evaluables mediante juicios

de valor (Sobre n° 2), correspondientes al Lote n® 2: Servicio de explotacion tecnoldgica.

Tras estudiar la documentacion presentada en el Sobre n° 2, se informa lo siguiente:

1. La documentacion presentada corresponde a los siguientes licitadores:

ALTERNA TECNOLOGIAS S.L. (en adelante, ALTERNA). Documento
confidencial.

WALLHALLA DATA CENTER SERVICES S.L. (en adelante, WALHALLA).

UTE: FERROVIAL SERVICIOS S.A. - AQUILINE FOR PROJECTS AND
CONTRACTS S.L. (en adelante FERROVIAL — AQUILINE).

METAENLACE SISTEMAS DE INFORMACION S.L. (en adelante,
METAENLACE). Documento confidencial.

ILUNION CONTACT CENTER, S.A. UNIPERSONAL - ILUNION BPO, S.A.
UNIPERSONAL (en adelante, ILUNION). Documento confidencial.

2. Conforme a lo establecido en el Anexo Xll del Pliego de Clausulas Administrativas

Particulares para la contratacion del servicio, los Criterios de adjudicacion evaluables
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mediante juicios de valor (Sobre n°2) correspondientes al Lote n°2: Servicio de

explotacion tecnoldgica son los siguientes:

Valoracioén de la Propuesta Técnica [De 0 a 30 puntos].

La valoracion de la Propuesta Técnica se obtendra sumando la puntuacion obtenida
en cada uno de los siguientes subapartados:

e Plan de mantenimiento y actualizacion. [De 0 a 21 puntos]
e Plan de trabajo empresa-CARM. [De 0 a 3 puntos]
e Plan de formacion inicial y continuada. [De 0 a 3 puntos]

e Plan de calidad y gestién documental. [De 0 a 3 puntos]

En los citados planes los licitadores deberan exponer los contenidos minimos que se
establecen en el apartado 4 del pliego de prescripciones técnicas.

Respecto a la Propuesta Técnica ésta no podré superar en su conjunto las 200
paginas, (letra tipo Arial, tamafio 12, espaciado sencillo), a efectos de facilitar la labor
de la Comision Técnica en la valoracién de la misma. Las Propuestas que superen el
numero de paginas indicadas no seran valoradas en lo que excedan de dicho
numero.

La valoracién de cada subapartado se obtendra, para cada oferta, comprobando
primeramente el cumplimiento de los requisitos fijados en el pliego de prescripciones
técnicas y en comparacioén con el resto de las ofertas presentadas.

Conforme a lo establecido en el apartado 4 del Pliego de Prescripciones Técnicas del
Lote n°2: Servicio de explotacion tecnoldgica, los contenidos minimos que los

licitadores deberan exponer en los citados planes son los siguientes:

4. DOCUMENTACION TECNICA DE LAS OFERTAS

Los licitadores deberan presentar la documentacion técnica con la informacion
asociada a cada uno de los criterios de adjudicacion establecidos el Pliego de
Clausulas Administrativas que rige este contrato.

Respecto al criterio de adjudicacion de la Propuesta Técnica, ésta debe incluir los
siguientes planes:

- Plan de mantenimiento y actualizacion.
- Plan de trabajo empresa-CARM.
- Plan de formacién inicial y continuada.

- Plan de calidad y gestion documental.
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En el Plan de mantenimiento y actualizacién, los licitadores deberan desarrollar sus
propuestas para cumplir los requisitos establecidos en el apartado 2.2 del presente
pliego.

Respecto al Plan de trabajo empresa-CARM, las empresas licitadoras definiran en
sus ofertas una propuesta estructurada sobre la organizacién general del servicio y
sobre las relaciones entre la empresa y la CARM, que incluiré como minimo los
siguientes aspectos:

- Propuesta de organizacion general del servicio.

- Seguimiento e informacién del proyecto.

- Estructura y plazos de los informes a presentar.

- Reuniones de trabajo.

- Interlocutores validos.

- Responsables intermedios.

- Mecanismos para la deteccién y resolucion de problemas.

Respecto al Plan de formacion inicial y continuada, los licitadores expondran en sus
ofertas de manera clara e inequivoca los siguientes puntos relativos tanto a la
formacion inicial como a la formacién continua:

- Horas y contenido.

- Distribucion teérico-practica.

- Herramientas a utilizar.

- Estructura del area de formacion de la empresa.

Respecto al Plan de calidad y gestién documental, se estructurara en los siguientes
puntos:

- Metodologia, seguimiento y evaluacién continua del servicio.
- Herramientas de gestién de calidad.
- Herramientas de gestiéon documental.

- Recursos y estructura del area responsable.

4. Una vez analizadas las propuestas técnicas de las ofertas presentadas, la valoracion
resultante es la descrita en los Anexos 1 y 2 del presente informe. En los citados

anexos se incluye la siguiente informacioén:

= Anexo 1. Resumen de puntuaciones: Incluye una tabla resumen con las
puntuaciones asignadas a las ofertas. El método seguido para obtener estas

puntuaciones es el siguiente:
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i.  Puntuaciones parciales: Cada uno de los aspectos contemplados en cada uno
de los planes que componen la propuesta técnica se ha valorado como
resultado de la comprobacién del cumplimiento de los requisitos fijados en el
pliego de prescripciones técnicas y de la comparacion con el resto de las

ofertas presentadas, asignandole una puntuacién de 0 a 5 puntos.

i. Puntuacion de los planes: Para cada plan, se ha asignado la puntuacion
maxima a la oferta que haya obtenido la suma mas alta de las puntuaciones
parciales asignadas a los aspectos considerados en el plan. La puntuacion del

resto de ofertas se obtiene de forma proporcional.

= Anexo 2. Resumen de propuestas y valoraciones: Incluye, por cada uno de los
planes que componen la propuesta técnica, un resumen de las ofertas para cada
uno de los aspectos contemplados en cada plan (que incluye lo destacable sobre el
pliego), junto con la valoracién motivada y la puntuacién parcial asignada a cada
aspecto, como resultado de la comprobacién del cumplimiento de los requisitos
fijados en el pliego de prescripciones técnicas y de la comparacién con el resto de
las ofertas presentadas.

5. El resultado final de la valoracion, clasificando las proposiciones presentadas por
orden decreciente, es el siguiente:

Licitador Puntos
ALTERNA B 28,11
WALHALLA 18,51
FERROVIAL - AQUILINE 13,71
METAENLACE 11,23
| ILUNION 7.81
TECNICO DE GESTION TECNICO DE GESTION SUBDIRECTOR GENERAL

DE EMERGENCIAS

Qrea.c

e,
Oueaces

Jacinto Oliver Jaquero José M2 Carmona Martinez Diego del Rey Carrién
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ANEXO 1. Resumen de puntuaciones

INFORME TECNICO DE VALORACION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR

LOTE n* 2: Servicio de explotacion tecnolégica ALTERNA WALHALLA | FERROVIAL-AQUILINE| METAENLACE ILUNION Media
1.- Plan de mantenimienlo y actualizacion. [De 0 a 21 puntos] 21,00 1145 6,68 573 3,82 9,74
2.- Plan de trabajo empresa-CARM. [De 0 a 3 punlos] 1,86 3,00 243 2,57 1,71 2,31
3.- Plan de formacién inicial y continuada [De 0 a 3 puntos] 2,25 2,06 3,00 1,13 1,88 2,06
4.- Plan de calidad y gestion documental. [De 0 a 3 puntos] 3,00 2,00 1,60 1,80 0,40 1,76
Valoracion de la Propuesta Técnica. [De 0 a 30 puntos] 28,11 18,54 13,711 11,23 7,81 15,87
1.- Plan de mantenimiento y actualizacion. [De 0 a 21 puntos] ALTERNA WALHALLA FERROVIAL-AQUILINE| METAENLACE ILUNION Media
Aspectos generales 5 4 2 3 1 3.00
Sistema de Informacion 5 3 1 1 1 2,20
Sistema de Comunicaciones 5 3 1 1 1 2,20
Networking 2 2 1 1 1 1,40
Resumen de manlenimientos 5 0 2 0 0 1,40
Suma 22 12 7 6 4 10,20
Valoracidon 21,00 11,45 6,68 573 3,82 9,74
2.- Plan de trabajo empresa-CARM. [De 0 a 3 puntos] ALTERNA WALHALLA | FERROVIAL-AQUILINE| METAENLACE ILUNION Media
Propuesia de organizacién general del servicio 3 5 2 3 1 2,80
Seguimiento e informacion del proyeclo 2 3 2 2 2 2,20
Estructura y plazos de los informes a presenlar 2 3 2 5 1 2,60
Reuniones de lrabajo 2 2 5 1 2 2,40
Interloculores validos 2 2 2 2 2 2,00
Responsables inlermedios 2 1 2 2 2 1.80
Mecanismos para la deteccion y resolucion de problemas 0 5 2 3 2 2,40
Suma 13 21 17 18 12 16,20
Valoracién 1,86 3,00 2,43 2,57 1,71 2,31
3.- Plan de formacion inicial y continuada. [De 0 a 3 puntos] ALTERNA WALHALLA FERROVIAL-AQUILINE| METAENLACE ILUNION Media
Horas y contenido 4 4 3 1 3 3.00
Dislribucion tedrico-praclica 3 3 3 3 3 3,00
Herramientas a utilizar 3 2 5 1 1 2,40
Estructura del drea de formacion de la empresa 2 2 5 1 3 2,60
Suma 12 1" 16 6 10 11,00
Valoracién 2,25 2,06 3,00 1,13 1,88 2,06
4.- Plan de calidad y gestién documental. [De 0 a 3 puntos] ALTERNA WALHALLA | FERROVIAL-AQUILINE| METAENLACE ILUNION Media
Metodologia, seguimiento y evaluacion continua del servicio 3 . 5 1 4 1 2,80
Herramienlas de gestion de calidad 5 0 1 3 4] 1,80
Herramientas de gestion documental 4 2 4 1 1 2,40
Recursos y estruclura del area responsable 3 3 2 1 0 1,80
Suma 15 10 8 9 2 8,80
Valoracién 3,00 2,00 1,60 1,80 0,40 1,76
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ANEXO 2. Resumen de propuestas y valoraciones

CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) - LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

1. PLAN DE MANTENIMIENTO
Y ACTUALIZACION
(DE 0 A 21 PUNTOS)

Licitador: ALTERNA

Aspectos generales

» Plan de mantenimiento. Llevara a cabo todas las acciones necesarias para la realizacién de los mantenimientos de todo el equipamiento descrito
en el apartado 2.2 del PPT. Se diferencian los tipos de mantenimiento. Se describen los siguientes aspectos:

e Herramientas de gestion. El personal técnico del licitador dispondra de varias herramientas de gestidn para optimizar el servicio de
mantenimiento técnico preventivo y correctivo. Entre estas herramientas se destaca GESTTIC, la cual se usa para la gestion integral de las
incidencias y recursos, disponiendo de distintos niveles de escalado de las incidencias y de un registro continuo de las tareas realizadas sobre
la misma. A continuacion se describen las funcionalidades de tales herramientas.

o Herramientas de administracidén, monitorizacion y alerta. El personal técnico del licitador dispondra de varias herramientas de administracion,
monitorizacién y alerta para optimizar el servicio de mantenimiento técnico preventivo y correctivo. Se describen las caracteristicas de estas
herramientas, entre las que se incluye NAGIOS y un portal Web.

Procedimientos generales para tareas de mantenimiento. Se propone crear un amplio catalogo de procedimientos para el mantenimiento.
Modelo de gestién de incidencias y tareas. Se describe el modelo propuesto, incluyendo el flujo de gestion de incidencias y de tareas.
Mantenimientos preventivos y correctivos de forma periodica. Se citan todas las tareas que se realizaran periédicamente de forma preventiva.
Sistemas de respaldo y seguridad.

» Ademas de los puntos descritos anteriormente, se incluyen los siguientes puntos para mejorar la calidad del servicio:

« La revisién periddica por personal experto del sistema eléctrico de baja tensién, que consiste en la inspeccion de los elementos constructivos y
de las instalaciones, reposicion de elementos agotados o defectuosos, sustituciones de material o piezas consumidas o desgastadas en su
normal funcionamiento y elaboracion de informe de mantenimiento, para dejar constancia de las labores de mantenimiento realizadas.

o El mantenimiento técnico del PMA, mediante la realizacién de todas las labores necesarias de mantenimientos preventivos con objeto de que
todas los sistemas tecnoldgicos del PMA estén 100% operativos ante cualquier necesidad de movilizacién del mismo. Para ello se realizara un
chequeo preventivo de todos los subsistemas al menos una vez al mes, donde se revisaran todos los elementos informaticos, comunicaciones
y audiovisuales, emitiendo un informe de chequeo preventivo y definiendo las posibles incidencias y acciones a realizar por la DGSCE.

e La realizacion de las siguientes tareas relacionadas con el mantenimiento de! sistema radio: gestion de programacion de terminales portatiles
TETRA, gestién de mantenimiento de terminales portatiles TETRA, servicio de consultoria y asesoria técnica y medida de cobertura en campo.

« La maxima colaboracién del licitador, ademas de la dedicacion de recursos extraordinarios, pertenecientes a su departamento de calidad con
objeto de asesorar y colaborar con la DGSCE para conseguir la certificacion europea de calidad para Centros 112.

El plan de mantenimiento es el mas util porque esta hecho a medida de las necesidades del servicio y los puntos de mejora que aporta son
los mas utiles ya que la revisién periodica por personal experto del sistema eléctrico de baja tension, el mantenimiento técnico del PMA y

1 mantenimiento del sistema radio son perfectos para mejorar la calidad del servicio. Ademas, la posibilidad de conseguir la certificacion
Europea de calidad para Centros 112 supone un extra a valorar en la oferta.

Sistema de Informacion

» Se detallan ampliamente las tareas de mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo a realizar para cada uno de los servidores/sistemas que
componen el sistema de informacién. En el caso del aplicativo ECHO, se describen asimismo las herramientas de depuracién y desarrollo y la

metodologia de gestion de versiones.

INFORME TECNICO DE VALORACION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR - ANEXO
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

1. PLAN DE MANTENIMIENTO
Y ACTUALIZACION
(DE 0 A 21 PUNTOS)

Licitador: ALTERNA

s El plan de actualizacién ofertado incluye:

« Servidores y workstations (propone realizar a lo largo del contrato una renovacion de 8 servidores de caracteristicas superiores a los que
actualmente conforman el hardware de la plataforma ECHO), y terminales de mando y control (propone realizar a lo largo del contrato un
suministro de 16 nuevos terminales de mando y control).

« Sistema de informacion geografica: se propone actualizar el motor actual (Maplnfo) al sistema GeoServer, implementado sobre la plataforma
Java conforme a la especificacion J2EE, que permitira dotarlo de mas funcionalidades.

« Aplicativo ECHO: se plantean las siguientes lineas de trabajo para su actualizacién a nivel de movilidad, de sensorizacion (smartcities), de
monitorizacion de sistemas v de sistemas operativos. Se describen las propuestas en los apartados correspondientes.

Las tareas de mantenimiento y el plan de actualizacién estdn muy detallados y son los mejores para el servicio porque se adaptan
perfectamente el sistema de informacion existente en el 112RM.

Sistema de
Comunicaciones

s Se detallan ampliamente las tareas de mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo a realizar para cada uno de los subsistemas que componen

el sistema de comunicaciones.

o El plan de actualizacién sobre la plataforma telematica propone evolucionar el sistema Asterisk implementando funcionalidades ROIP (Radio sobre
IP).

Las tareas de mantenimiento y el plan de actualizacion estan muy detallados y son los mejores para el servicio porque se adaptan

perfectamente el sistema de comunicaciones existente en el 112RM.

Networking

s El plan de actualizacién propuesto afecta a elementos centrales de conmutacién (propone suministrar otro switch de caracteristicas similares o
superiores al switch HP E2510-48G, con objeto de dotar a este elemento crucial de un mayor nivel de redundancia) y a la electronica de red
(propone suministrar a lo largo del contrato un total de 8 switches de 48 puertos o superior, todos ellos a gigabit, gestionado, con capacidad de
proceso de 96 Gbps y soporte filtrado MAC, lo que supone una renovacion total de las necesidades de conmutacion).

El plan de actualizacién es aceptable para el servicio porque detalla los elementos de networking que se van a sustituir durante la
duracion del contrato en el 112RM.

Resumen de
mantenimientos

e Se propone mejorar los siguientes niveles de servicio respecto a los solicitados en los pliegos {columna derecha de |a tabla).

Identificacién Sistema NS pliego NS ofertado
DIALOX Sistema de aviso masivo a la poblacion 3 2
Elect. Red/Comunicaciones Networking 2 1
PC Terminales Mando y Control PC 4 2

e Se mejora el equipamiento en lo relativo a los headsets: se suministraran 150 headsets en vez de los 100 que pide el pliego.
e Se mejora las comunicaciones TCP/IP: se ofrece una linea de comunicaciones TCP/IP con 300 Mbps simétricos con tecnologia de fibra, frente a
los 100 Mbps recomendados en el pliego de condiciones.

Es la mas propuesta mas beneficiosa para el servicio porque mejora los niveles de servicio y lo relativo a los headsets y a las
comunicaciones TCP/IP.

INFORME TECNICO DE VALORACION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR - ANEXO
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

1. PLAN DE MANTENIMIENTO

Y ACTUALIZACION Licitador: ALTERNA P
(DE 0 A 21 PUNTOS)
VALORACION En comparacion con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por encima de la media. Destaca en casi todos los apartados. | 22

INFORME TECNICO DE VALORACION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR - ANEXO
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) - LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

1. PLAN DE MANTENIMIENTO
Y ACTUALIZACION
(DE 0 A 21 PUNTOS)

Licitador: WALLHALLA

Aspectos generales

o Valor afiadido de la oferta. En este apartado se resumen algunos de los aspectos diferenciales y adicionales a los requisitos establecidos:

o Adaptacion a la demanda: alto grado de flexibilidad para la adecuacion del servicio a la evolucién de la demanda y las necesidades de la Region.

Involucracién del Equipo Remoto de Soporte 7x24 del licitador.

Mejora en los requisitos de Disponibilidad: se pone a disposicion del proyecto la disponibilidad permanente de personal no adscrito al proyecto.

Mejora del equipamiento del personal de guardia.

Recursos operacionales de soporte a los asignados al proyecto.

Mecanismos para garantizar la respuesta ante situaciones de crisis: Call-Center de Informacién al Ciudadano (Parque Tecnologico de Paterna),

Datacenter Walhalla como centro de respaldo, Servicio help-desk 24x7 (equipo de soporte remoto), pool de ingenieros y gestion de recuperacion de

desastres.

« Mejora en Niveles de Servicio de la explotacion tecnolégica. El licitador realizara todos los esfuerzos necesarios para mejorar los niveles de servicio
previsto en el PPT.
o Mejora en participacion en proyectos europeos de (I+D+i).

s Herramientas de mantenimiento técnico. El personal técnico del licitador dispondra de varias herramientas de gestion, administracion, monitorizacion y
alerta: Incigest, WatchSys, WebDsyc, EmerSyop, Syop y NAGIOS. Se describen ampliamente las funcionalidades de tales herramientas.

» Procedimientos de actuacion. Se dispone de un amplio catalogo de procedimientos para el mantenimiento preventivo y correctivo.

» Reposicion de material.

o La oferta incluye el apartado Subsistema de seguridad en el que se describen los equipos, herramientas y servicios que el licitador pondra a disposicion
del proyecto para incrementar al maximo el nivel de seguridad: Metodologia para la gestion de la seguridad, Mantenimiento de los elementos de
seguridad, Software de control / eliminacién de software malicioso y Spyware, Software de deteccion de intrusiones (IDS). Honeyspots, Software para
ottener estadisticas de tréfico de red y Software de escaner de vulnerabilidades y puertos.

Es una propuesta muy adaptada a las necesidades del servicio porque las herramientas de mantenimiento técnico, los procedimientos de

lactuacion y el subsistema de seguridad son muy utiles. Se valoran también positivamente los puntos de valor anadido.

Sistema de Informacion

s La oferta describe las tareas de mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo a realizar para cada uno de los servidores/sistemas que componen el
sistema de informacion.
e Plan de evolucion. El licitador suministrara todos los elementos software necesario para llevar a cabo el plan. Comprende los siguientes apartados:
o Integraciones software. Se plantea la actualizacion de la plataforma LISA, el desarrollo de un médulo de integracion policial, la integracién de
elementos de monitorizacién sanitaria y cualquier otra integracién que se determine por la DGSCE.
« Evolucién del sistema ECHO. A nivel de BBDD se plantea la migracién del SGBD actual a PostgreSQL, por los motivos que se describen en la
oferta. A nivel de GIS se plantea la evolucién hacia el motor GeoServer, en base a las caracteristicas de éste ultimo, que se describen.
Las tareas de mantenimiento y el plan de evolucién son adecuados porque estan bien detallados y son apropiados para el servicio.

Sistema de
Comunicaciones

s La oferta describe las tareas de mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo a realizar para las comunicaciones de voz y datos de ECHO y para el

sistema de radio GEMYC.
Las tareas de mantenimiento son adecuadas porque estan detaliadas como tareas de mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo a realizar

INFORME TECNICO DE VALORACION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES McDIANTE JUICIOS DE VALOR - ANEXO
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

1. PLAN DE MANTENIMIENTO
Y ACTUALIZACION Licitador: WALLHALLA P
(DE 0 A 21 PUNTOS)
para las comunicaciones de voz y datos de ECHO y para el sistema de radio GEMYC.
» La oferta describe las tareas de mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo a realizar.
Networking Las tareas de mantenimiento son aceptables para el servicio porque la oferta describe suficientemente las tareas de mantenimiento preventivo, | 2
icorrectivo y evolutivo a realizar.
Resumen de - 0
mantenimientos No aporta nada adicional sobre el pliego.
VALORACION En comparacién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esté por encima de la media. 12
5

INFORME TECNICO DE VALORACION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR - ANEXO
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

1. PLAN DE MANTENIMIENTO
Y ACTUALIZACION Licitador: FERROVIAL - AQUILINE P
(DE 0 A 21 PUNTOS)

o La filosofia aplicada en los servicios a prestar se establece segun las recomendaciones de la metodologia ITIL y la norma ISO/IEC 20000.

» Se describen los objetivos destacados que se tendran en cuenta para el desarrollo y prestacion del servicio.

» Se dispondra de una herramienta de gestion y reporte de actividad que permitira el reporte, monitorizacién y seguimiento, asi como la obtencién de
informes de actividad, métricas, etc. Todas las métricas de actividad, de calidad en la prestacion del servicio y los indicadores para valorar estos
acuerdos de Niveles de Servicio se obtendran de esta herramienta.

o Se describe el circuito légico para el tratamiento de incidencias.

o Toda la informacion recogida como consecuencia de la prestacion del servicio conformara un entramado de datos que permitira promover acciones
constantes de mejora y evolucion del propio servicio. Toda esta informacion estara disponible para los responsables del servicio.

Aspectos generales » El mantenimiento comprende las siguientes tipologias: | 2
« Mantenimiento preventivo. Se describe la metodologia de trabajo separando los elementos de hardware, de software y de software sobre cuya !
plataforma sea posible realizar desarrollos. En el apartado de mantenimiento preventivo de software se describe ampliamente el sistema de
monitorizacion propuesto y sus funcionalidades. Se propone el uso de la herramienta APACHE JMETER para el Sistema de Pruebas de Carga
y PANDORA FMS 6.0 para el Sistema de Monitorizacién Local.
« Mantenimiento correctivo. Se describe ampliamente la organizacién del servicio y la operativa.
o Mantenimiento evolutivo. Se describe ampliamente la metodologia, la gestidn de la configuracion y la gestion de versiones y entregas.
« Mantenimiento adaptativo. La UTE se compromete a adaptar la plataforma ECHO a cualquier requisito legal que surja a lo fargo del proyecto.
Es una propuesta aceptable, en la que los mantenimientos estan basados en aspectos metodolégicos y organizativos.
. ‘2 -Véase Aspectos generales.
Sistema de Informacion Unicamente destaca el mantenimiento software. 1
Sistema de -Véase Aspectos generales. 1
Comunicaciones Unicamente destaca el sistema de monitorizacién.
. -Véase Aspectos generales.
Networking Unicamente destaca el sistema de monitorizacion. !

e El servicio sera prestado de forma que se garanticen los niveles de servicio detallados en la oferta. Se comprueba que representan mejoras

respecto a los niveles de servicio solicitados en los pliegos para los siguientes sistemas:.
Resumen de Identificacion Sistema NS pliego | NS ofertado !
mantenimientos PC Terminales Mando y Control PC 4 3 2
Matriz Amper Frontal de comunicaciones de Radio 4 3
Consola de Radio Bases de Amper 4 3
Es una propuesta aceptable porque se mejoran los niveles de servicio de los citados sistemas.
VALORACION En comparacion con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por debajo de la media.
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Region de Murcia
Consejeria de Presidencia

Direccién General de Seguridad
Ciudadana y Emergencias

CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

1. PLAN DE MANTENIMIENTO
Y ACTUALIZACION Licitador: METAENLACE

(DE 0 A 21 PUNTOS)

o |dentificacion de tareas de mantenimiento por tipo. El conjunto de tareas de mantenimiento a ejecutar sera agrupado en grandes bloques de |
actuacion. Se describen los objetivos basicos que se tendra en todo momento.
¢ Soporte a la explotacién. Se describe el objetivo y actividades.
¢ Mantenimiento correctivo Se describe el objetivo, los niveles de gravedad y las actividades a realizar.
e Mantenimiento evolutivo. Se describe el objetivo, las actividades a realizar y los entregables a presentar.
¢ Mantenimiento preventivo. Se describe el objetivo, las tareas a realizar y otros aspectos.
¢ Mantenimiento predictivo. Estara basado en la monitorizacion del estado de los sistemas y en el andlisis del estado de los mismos. Se
desarrolla en los siguientes apartados:
- Monitorizacion de servidores. Se definen inicialmente los parametros a monitorizar en funciéon del tipo de sistema operativo y aplicaciones
estandar que sean instaladas: parametros UNIX, parametros de Windows y pardmetros de ORACLE.
- Monitorizacion de la red. Se relacionan las funciones que se cubren.
- Supervision de la red de comunicaciones. Se describen las funciones basicas que cubrird.
- Monitorizacion del sistema de voz y elementos asociados.
- Monitorizacion de otros sistemas y aplicaciones.
s Stock de repuesto y acuerdos con proveedores. El licitador dispondra de un stock de piezas de repuesto que por su numero o bien que por
fallo, pueda impactar en el servicio. De igual modo, establecera acuerdos de suministro con los principales proveedores hardware y software

Aspectos generales implicados en la plataforma, para garantizar la respuesta adecuada a los tiempos definidos en los niveles.

o Planificacion de los trabajos. Variard segun el tipo de servicio a realizar. Se describe la planificacién para el mantenimiento evolutivo, para el

soporte a la explotacion, para el mantenimiento correctivo y para el mantenimiento preventivo.

» Metodologia de mantenimiento de aplicaciones y de sistemas. Se propone seguir una metodologia basada en el centro de soporte, que se

describe.

» Entorno metodoldgico de mantenimiento de aplicaciones y desarrollo de nuevas aplicaciones. Se propone la siguiente metodologia de servicios, en

la que se indica la organizacion de los equipos y perfiles, la documentacion, los procedimientos de gestion y los entregables. Esta metodologia esta

fundamentada en Métrica V3 del Ministerio de Administraciones Publicas y en SCRUM en la que son especialistas:
e Descripcién de la metodologia evolutiva de proyectos cortos.
o Descripcion de la metodologia evolutiva de evolutivos largos.

e Descripcién de la metodologia correctiva.

o Entorno de integracion. Se describe el sistema de integracion continua, indicando las herramientas que utilizan para los proyectos, aunque
posteriormente se podra utilizar otras equivalentes a conveniencia de la CARM: Hudson/Jenkins, como gestor de despliegue, junto con tareas ant
y/o maven para el procedimiento y la gestion del ciclo de vida de los desarrollos; Subversion/WEBSVN como repositorio; Jira con GreenHopper
para la gestién de tareas y seguimiento; Eclipse como herramienta de desarrollo IDE; Nexus como repositorio Maven; Zimbra, gmail o equivalente
para servicio colaborativo de mensajeria y correo electronico; Sonar para testear la calidad del software producido, etc.

La propuesta es adecuada porque los mantenimientos, la planificacion de los trabajos, la metodologia de servicios y el entorno de |
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

1. PLAN DE MANTENIMIENTO
Y ACTUALIZACION Licitador: METAENLACE
(DE 0 A 21 PUNTOS)

integracion estan detallados y son apropiados.

-Véase Aspectos generales.

Sistema de Informacién - — — -
Unicamente destaca el mantenimiento de aplicaciones y sistemas.

Sistema de -Véase Aspectos generales.
Comunicaciones Unicamente destaca el sistema de monitorizacion.

-Véase Aspeclos generales.

Networking Unicamente destaca el sistema de monitorizacion.
Resumen de -
mantenimientos No se contempla en la propuesta.
VALORACION En comparacién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por debajo de la media.
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

1. PLAN DE MANTENIMIENTO
Y ACTUALIZACION
(DE 0 A 21 PUNTOS)

Licitador: ILUNION

Aspectos generales

o Vision, planificacion y gobierno TIC, se propone profundizar en el marco de trabajo propuesto por COBIT.
e Se enfoca el plan de mantenimiento desde 3 ambitos:
¢ Mantenimiento preventivo, desarrollado mediante:

- Gestion y control del equipamiento: se garantizara que todo el equipamiento necesario para el correcto funcionamiento de la plataforma
contara con los correspondientes contratos de mantenimiento. El licitador es socio de los principales fabricantes hardware del mercado, por |
ello aportara al proyecto todo el conocimiento en los elementos hardware que forman el mismo.

- Revisiones y actualizaciones peritdicas del software del equipamiento de la plataforma tecnolégica. Un correcto mantenimiento implicara la
actualizacion del firmware, aplicacion de parches y actualizaciones que sean desplegadas por ¢l fabricante. Estas actualizaciones seran
verificadas y probadas previamente en un entorno controlado para evitar posibles incidencias en el entorno de produccion.

- Herramientas de monitorizacion. Se propone la implantacion de un sistema de monitorizacién a tiempo real. Se incluye una descripcion de
la herramienta propuesta en el apartado ICINGA: Informes de disponibilidad.

- Visitas preventivas a las agencias integradas. Se Proponen coordinar la visita y revision preventiva de todos los terminales
correspondientes a las agencias integradas. El objetivo es obtener informacién in-situ del funcionamiento del terminal y revisar las
instalaciones de voz y datos, asi como el estado de! terminal de gestion de incidencias. Realizando [abores de limpieza de terminales,
sustitucién de elementos averiados y actualizaciones de software si fuera necesario.

- Copias de seguridad: garantizar que se cumple la planificacion de copias de seguridad de los sistemas criticos.

o Mantenimiento correctivo, que comprende los siguientes aspectos que se describen en la oferta: Deteccién de incidencias, Resolucién de
incidencias y Registro de las incidencias.

e Mantenimiento evolutivo, que comprende los siguientes aspectos que se describen en la oferta: Modificacién de elementos hardware o
software, Introduccién de nuevas aplicaciones y agencias y Plan de Accién para implementar la mejora evolutiva.

e Se incluye un apartado sobre la documentacion técnica a generar [ actualizar.

Los mantenimientos son basicos y estan basados en aspectos teéricos.

Sistema de Informacién

-Véase Aspectos generales.

Unicamente se destacan las visitas preventivas.

Sistema de
Comunicaciones

-Véase Aspeclos generales.

Unicamente destaca el sistema de monitorizacion.

- Véase Aspecios generales.

Networking Unicamente destaca el sistema de monitorizacion.
Resumen de -
mantenimientos No se contempla en la propuesta.
VALORACION En comparacion con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por debajo de la media.
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) - LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

2. PLAN DE TRABAJO

EMPRESA-CARM Licitador: ALTERNA P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
« Ademas del equipo humano asignado, el licitador cuenta con un amplio equipo de ingenieros que pondra a disposicion del proyecto..
o Turnos de trabajo: Jefe de Explotacién Tecnoldgica y responsables de cada una de las areas funcionales: estaran localizables las 24 de servicio, todos los
Propuesta de dias del afio y dispondran del equipamiento suficiente para atender las incidencias de maximo nivel en remoto y si esto no fuese suficiente se desplazaran al
organizacion general del Centro de Coordinacion de Emergencias para solventar in situ la incidencia. 3
servicio « Planes de transicién: se plantean los objetivos de la etapa de transicion del servicio y describe su propuesta respecto a los planes de transicion inicial
(siguiendo los pasos marcados por el estandar [TIL), transicién final y transicion por cambios tecnolégicos.
Es una propuesta apropiada, en la que destaca el equipo de ingenieros, localizacién de todos los responsables de area y plan de transicion inicial.
¢ El sequimiento de la prestacién de los servicios sera continuo.
Seguimiento e ¢ Se describen los niveles de seguimientqs p’ropuesto.s: diario, semanal, mensual y anual, detallar?do los aspectos y parametros a considerar en cada caso.
informacion del proyecto * Se propone elabaorar un Informe de Auditoria de Calidad anual y en base a este, un Plan de Acciones Correctivas. 2
El seguimiento e informacién del proyecto es aceptable para el servicio porque los niveles de seguimiento propuestos son detallados y porque se
propone elaborar un Informe de Auditoria de Calidad anual y en base a este, un Plan de Acciones Correctivas.
e Se presenta propuesta de los informes a presentar por Area Funcional, junto con los plazos y responsables de realizacién y validacion.
Estructura y plazos de « Anualmente el Jefe de Explotacion Tecnoldgica presentara los informes que se describen al responsable del proyecto de la DGSCE 2
los informes a presentar La estructura y plazos de los informes son suficientes porque basicamente presenta propuesta de los informes a presentar por Area Funcional,
junto con los plazos y responsables de realizacién y validacién.
« Establece que el personal de la Explotacion Tecnoldgica estara a disposicion de los responsables de la DGSCE para cuantas reuniones de trabajo se
estimen oportunas tanto en el Centro de Coordinacion de Emergencias o fuera de este cuando sea necesario.
Reuniones de trabajo * Con _Qeriodicidad semanal todas Ia§ areas funcionales tendr.é'n una reunién con sus responsables de area. Posteriormente a dicha reunion se realizara una | ,
reunion entre los responsables de area y el Jefe de Explotacion.
La propuesta es suficiente para el servicio porque simplemente se definen las reuniones necesarias para el seguimiento del proyecto, estando la
empresa a disposicion de los responsables de la DGSCE para cuantas reuniones de trabajo se estimen oportunas.
« Son los siguientes en orden de prioridad: Jefe de Proyecto y Jefe de Explotacion Tecnologica.
Interlocutores vélidos Es una propuesta aceptable y coherente con la estructura del servicio teniendo en cuenta la escala de cargos que establece el licitador como | 2
interlocutores validos.
Responsables e Son los responsables de area funcional. 2
intermedios Es una propuesta aceptable y coherente con la estructura del servicio.
i Mecanismos para la « Se circunscriben a todas las herramientas de monitorizacion, las cuales han sido descritas ampliamente en el apartado 3.2.1 de la oferta.
deteccion y resolucién Las herramientas de monitorizacién ya estan valoradas en el Plan de mantenimiento y actualizacion. 0
de problemas
VALORACION En comparacion con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por debajo de la media. 13
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

2. PLAN DE TRABAJO
EMPRESA-CARM
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: WALHALLA

Propuesta de
organizacion general del
servicio

» Enfoque de organizacion del servicio. Se plantea una mejora incremental sobre el actual enfoque de organizacion del servicio, basado en el
entendimiento y cumplimiento de la estructura de funciones, puestos de trabajo y condicionantes adicionales recogidos en PPT, y en la mejora de
la coordinacién de dichas funciones, junto con el fortalecimiento de procesos especificos en los ambitos de desarrollo de software y gestion
tecnoldgica del servicio. Este planteamiento se canaliza a través de actuaciones en los siguientes elementos:
¢ Funciones: cumplimiento del modelo de puestos de trabajo requerido para el servicio y fortalecimiento de las areas departamentales. Asimismo
mejora de la calidad global del servicio a través de una Oficina de Calidad del Servicio que dara soporte extremo a extremo a la totalidad de
recursos asignados al proyecto.
o Personas: se proponen a personas con los perfiles y competencias mas adecuados a los requisitos del pliego.
« Procesos: fortalecimiento de los procesos de desarrollo de software y gestion del servicio de acuerdo a buenas practicas y estandares
internacionales como CMMI, ITIL, ISO/IEC 20.000, ISO/IEC 27.001, BS 25999, PRINCE2, PMBOK, Cobita, Val IT, etc.
¢ Controles: implantacién de un cuadro de mando con métricas e indicadores del rendimiento de tecnologias, procesos y servicio operativo,
estableciendo mecanismos e hitos de control para el seguimiento, generacion de informes y andlisis y mejora en los niveles de Direccion,
Gestion, Técnico y Operativo.
¢ Relaciones: fortalecimiento del modelo de relacion entre la Direccién 1-1-2 Regién de Murcia v el licitador, asi como el modelo de relacién con
terceros proveedores implicados en la prestacion del servicio.

» Este enfoque se desarrolla en los siguientes apartados:

« Direccion de Proyecto: se describen sus funciones, objetivos, reuniones y experiencia.

 Areas de Coordinacion dependientes de la Jefatura de Explotacion: se describen las cuatro dreas departamentales, que tendran a su frente a
la figura de un Coordinador de Area, estableciendo sus objetivos, seguin el enfoque propuesto.

« Organizacién y mejora de procesos: se describe el enfoque propuesto, los beneficios de este planteamiento y los modelos que se plantean
para la organizacion y mejora de procesos, tanto para el desarrollo de software como para la gestion del servicio.

o Mapa de procesos de referencia: se muestra el mapa de procesos integrado que puede servir de referencia y se desarrollan los siguientes
puntos: Direccion y Gestion de Proyectos, Desarrollo de Productos Software, Relacién con el Cliente del Servicio, Disefio y Control del
Servicio, Transicion y Operacion del Servicio.

¢ Alineamiento de procesos y funciones.

e Modelo de relacién entre la Direccién del Servicio y el licitador: Sobre el mapa de procesos integrado propuesto se destacan los procesos de

relacion del licitador con la organizacién del servicio 1-1-2 Regién de Murcia. A continuacion se describen los citados procesos: Proceso de gestion

de la demanda, Proceso de direccion de un proyecto, Proceso de gestion de requisitos, Proceso de desarrollo de requisitos, Proceso de gestion de
relaciones con el negocio, Proceso de gestion de niveles de servicio y Funcién Help Desk / Service Desk. '

La propuesta de organizacion general del servicio es la mas adecuada porque esta muy bien desarrollada y tanto el enfoque de
organizacion del servicio como modelo de relacion son los mas apropiados para el servicio.

Seguimiento e
informacion del proyecto

» El seguimiento sera continuo al objeto de minimizar cualquier desviacién en los niveles de servicio.
o Se describen ampliamente los niveles de seguimientos propuestos: diario, semanal, mensual, trimestral y semestral. detallando los aspectos y
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

2. PLAN DE TRABAJO

EMPRESA-CARM Licitador: WALHALLA P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
parametros a considerar en cada caso.
» Se propone elaborar diversos informes de periodicidad mensual, trimestral y semestral.
El seguimiento e informacion del proyecto son adecuados para el servicio porque tanto los niveles de seguimientos propuestos como los
informes propuestos son bastante completos.
e EIl nimero, tipo, contenido y frecuencia de los informes debe reflejar el nivel de control requerido y es probable que este varie durante el proyecto.
e Entre los informes que se proponen con la oferta se sefialan distintos tipos de informes para los niveles de Direccion, Gestion y Técnico, asi como
informes antes situaciones extraordinarias, describiéndose éstos ultimos.
Estructura y plazos de . Se.pre.s’en.ta una propuesta de los informes a presentar para cada Area de Desempeiio junto con los plazos y responsables de realizacién y 2
los informes a presentar val@acnon. . . L L, |
s Se incluye propuesta de informes a presentar por Jefatura de Explotacién Tecnolégica, junto con los plazos y responsables de realizacion y
validacion: |
Es una propuesta adecuada porque la estructura y plazos de los informes a presentar son bastante completos y detallados por lo que 1
resultan beneficiosos para el servicio. |
» Se marcan las reuniones predefinidas para el seguimiento del proyecto, indicando area de desempefio, objeto de reunion y periodicidad. |
Reuniones de trabajo La propuesta es suficiente para el servicio porque simplemente se definen las reuniones predefinidas para el seguimiento del proyecto, | 2
indicando area de desemperio, objeto de reunién y periodicidad.
s En orden de prioridad son: Jefe de Proyecto y Jefe de Explotacion Tecnolégica. _
Interlocutores vélidos Es una propuesta aceptable y coherente con la estructura del servicio teniendo en cuenta la escala de cargos que establece el licitador | 2
como interlocutores validos.
Responsables » Administradores. 1
intermedios Propuesta poco coherente con la estructura del servicio.
e Se incluye una tabla que muestra los mecanismos de deteccion y herramientas de resolucion para el servicio de explotaciéon tecnoldgica,
Mecanismos para la agrupados por area de desempeiio.
deteccién y resolucion = A modo de ejemplo se describen algunos de los mecanismos para la deteccién e interfaces mencionados. 5
de problemas La propuesta es la mejor para el servicio porque los mecanismos para la deteccion y resolucion de problemas estan muy detallados y son
muy apropiados (se describen algunos de los mecanismos a modo de ejemplo).
VALORACION En comparacién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por encima de la media. Destaca la propuesta de organizacion 21
general del servicio y los mecanismos para la deteccion y resolucion de problemas.
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2. PLAN DE TRABAJO
EMPRESA-CARM
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: FERROVIAL — AQUILINE

Propuesta de
organizacion general del
servicio

o Se plantea organigrama de organizacion del servicio, que es flexible en segundo y tercer nivel de responsabilidad..

» Por su solvencia técnica, su experiencia en la gestion de proyectos y por el potencial en cuanto a recursos técnicos cualificados, hacen que la UTE
pudiera sustituir cualquiera de los perfiles originales del proyecto, ante cualquier eventual baja que pudiera producirse.

o La UTE se reserva la opcion de incluir personal propio adicional al proyecto, en funcién de las necesidades del servicio, desviacion de las
planificaciones o por la implantacién de mejoras en los procesos de trabajo.

Es una propuesta aceptable, en la que destaca el organigrama y el personal disponible.

Seguimiento e
informacion del proyecto

e Para el seguimiento e informacion del proyecto, proponen la herramienta de gestion REDMINE, que aporta todos los elementos de control sobre los
aspectos fundamentales de un proyecto: planificacion, control, seguimiento, historial, desviaciones, informes, calendario, etc. Se describe
ampliamente esta herramienta de gestién y se identifican 4 roles principales que se propone sean asignados a los perfiles profesionales.

El seguimiento del proyecto es suficiente porque esta basado en una herramienta aceptable para el servicio.

Estructura y plazos de
los informes a presentar

e La presentacion de informes se hara diaria, semanal, mensual y anualmente. Se presentardn informes adicionales cuando se presente una
incidencia o una modificacién en el sistema que suponga una alteracion del funcionamiento normal. Sera un proceso resultante de la explotacion
de la herramienta REDMINE. Se distinguen tres tipos de informes: informe de actividad, informe de situacion sobre tareas, estado y avance, y
cuadro de mando y grafico resumen de proyecto. Se describen los informes que elaboraran como minimo.

Los informes son aceptables y estan basados en la herramienta descrita.

Reuniones de trabajo

e Reuniones internas del servicio. Se describe periodicidad, componentes y puntos que se abordaran.
s Reuniones con 112 Murcia: Se proponen diferentes reuniones, describiéndose la composicion y actividades de cada una, y el método propuesto.

Es la propuesta mas completa y detallada porque se describen perfectamente y resultan muy apropiadas las reuniones internas del
servicio y las reuniones con 112 Murcia.

Interlocutores validos

s El interlocutor valido de cara a las comunicaciones de tipo técnico y de funcionamiento con los responsables del servicio del 1-1-2 de la CARM
sera: 1.- El Gerente de la UTE, 2.- El gestor del contrato, figura representativa de la UTE en la actividad diaria del servicio y 3.- Ei Jefe de
Explotacion Tecnoldgica. Se describen las funciones de los dos ultimos.

Es una propuesta aceptable y coherente con la estructura del servicio teniendo en cuenta la escala de cargos que establece el licitador
como interlocutores validos.

Responsables
intermedios

o Bajo esta denominacion se incluiran los responsables de cada area o en su defecto, el administrador de sistemas. Esto es: Responsable del Area
de Tecnologia y Mantenimiento, Responsable de Area Datos/Documentacion, SIG/SIC, Administrador de BBDD, Administrador de Sistemas.
» Se describen las funciones de los citados responsables intermedios.

Es una propuesta aceptable y coherente con la estructura del servicio teniendo en cuenta la propuesta que hace la empresa de la
designacion de los responsables de cada area o en su defecto, el administrador de sistemas como responsables intermedios.

Mecanismos para la
deteccion y resolucion
de problemas

o Deteccion de problemas: se describe las dos forman de detectarlos (deteccion previa y deteccidn posterior).
o Resolucion de problemas: aportan flujogramas del procedimiento a seguir para la etapa de diagnéstico y filtro y para la etapa de asignacion y
ejecucion.

La propuesta es suficiente para el servicio ya que simplemente establece dos formas de deteccion de problemas y para resolucién de
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Regién de Murcia

Consejeria de Presidencia

Direccién General de Seguridad
Ciudadana y Emergencias

CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) - LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

2. PLAN DE TRABAJO

EMPRESA-CARM Licitador: FERROVIAL - AQUILINE P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
problemas se aportan flujogramas del procedimiento a seguir.
VALORACION En comparacion con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por encima de la media. Destacan las reuniones de trabajo. 17
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

2. PLAN DE TRABAJO
EMPRESA-CARM
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: METAENLACE

Propuesta de
organizacion general del
servicio

e Estructura organizativa: Ademas de las estructura organizativa por Areas se definiran los siguientes equipos: Comité Director y de seguimiento, y
Comité Ejecutivo. Se describe su composicion y funciones.
» Modelo de relacion: se establece modelo CARM-empresa que incluye areas de actividad, actividades e interlocutores.
» Gestion del equipo de trabajo.
¢ Cobertura de bajas de caracter temporal y sustituciones:
- En el caso de producirse bajas de carécter temporal o vacaciones, cubrird el puesto con otra persona de caracteristicas similares o
superiores.
- En el caso de ser necesario la sustitucién o cambio de un perfil concreto, lo salicitaran por escrito con antelacién a la CARM.
o Politica de incentivacion del equipo de trabajo en el buen desarrollo del servicio: evaluaciones del desempefio del personal y remuneracion
econdmica en base a la evaluacion del desempenio.
s Plan de Transicion: contempla fase de devolucion del servicio, fase de prestacion regular y fase de transformacion.

La propuesta es adecuada porque aparte de definir una estructura organizativa por areas se definiran un Comité Director y de seguimiento
y un Comité Ejecutivo. Lo anterior junto con el modelo de relacion CARM-empresa, la gestién del equipo de trabajo y el Plan de Transicion
lhacen que la organizacién general del servicio propuesta sea apropiada.

Seguimiento e
informacion del proyecto

fs Se nombrara un coordinador jefe de proyecto encargado de gestionar el equipo de trabajo.
ko Adicionalmente se formaran el Comité de Seguimiento (cuya composiciéon y funciones se describen) y el Comité Técnico, que tendra la
composicién y funciones gque determine el Comité de Seguimiento.

La propuesta se considera aceptable porque propone la formacion de un Comité de Seguimiento y un Comité Técnico.

Estructura y plazos de
los informes a presentar

e Mecanismo de reporting. Se describe el mecanismo propuesto, que incluye el modelo de informes que atendera el licitador.

» Cuadro de mando para seguimiento de proyectos.

e Modelos de informe de seguimiento mensual y de resumen anual. Se define una estructura de seguimiento en dos niveles: estratégico y operativo.

e Modelo de informes. El seguimiento y control del desarrollo de las prestaciones se realizara a través de informes enviados en formato digital,
en los que el licitador aportara un informe de situacion, en el que se reflejaran los datos estadisticos de actividad y las incidencias de
funcionamiento. El licitador cumplira las obligaciones de informacién que se describen en tablas agrupadas por periodicidad (diaria, quincenal,
mensual, trimestral y semestral) y para nuevas entregas de software, indicando documento, contenido, quién los realiza y el destinatario.

Es la propuesta mas completa y la mas (til porque propone un mecanismo de reporting, un cuadro de mando para seguimiento de
proyectos y un modelo de informe de seguimiento mensual y de resumen anual perfectamente adaptados a las necesidades del servicio.

Reuniones de trabajo

» El Jefe de Proyecto debera realizar tantas reuniones de trabajo como considere necesarias.
= Los plazos regulares vendran establecidos en el documento de coordinacién de proyecto, que fijara la periodicidad con la que se retna el Comité
de Seguimiento del Proyecto.

Propuesta desarrollada a nivel basico.

Interlocutores validos

s Dentro del proyecto, el principal interlocutor sera el Jefe de Proyecto del licitador. Sera labor del Jefe de proyecto derivar las peticiones que surjan
durante la prestacién del servicio y la organizacion del trabajo con los responsables de las distintas areas.
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Regién de Murcia

Consejeria de Presidencia

Direccién General de Seguridad
Ciudadana y Emergencias

CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

2. PLAN DE TRABAJO

EMPRESA-CARM Licitador: METAENLACE P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
Es una propuesta aceptable y coherente con la estructura del servicio teniendo en cuenta la propuesta que hace el licitador del Jefe de
proyecto como interlocutor valido. |
i» Son los responsables de las distintas areas, que atenderan los requerimientos que surjan de estas (con la supervision del Jefe de Proyecto),
Responsables sequiran los planes de trabajo establecidos y atenderén a las demandas e incidencias siguiendo los criterios fijados por gl comité ejecutivo. 2
intermedios Es una propuesta aceptable y coherente con la estructura del servicio teniendo en cuenta la propuesta que hace la empresa de los
responsables de las distintas areas como responsables intermedios.
: e En caso de que la Consejeria no disponga de un sistema de gestion de tickets, se procedera a la instalacion y configuracion de un sistema que
Mecanismos para la : . : : : S : Ly '
deteccion y resolucion permita realizar el registro de tickets de incidencias, solicitudes y tareas, que se describe. 3
de problemas Los mecanismos para la deteccién y resolucién de problemas son adecuados para el servicio porque estan detallados y porque el licitador
propone la instalacion y configuracién de un sistema de gestion de tickets en caso de que no se disponga del mismo.
VALORACION En comparaciéon con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por encima de la media. Destaca la estructura y plazos de los 18
informes a presentar.
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) - LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

2. PLAN DE TRABAJO
EMPRESA-CARM
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: ILUNION

Propuesta de
organizacion general del
servicio

» Se garantiza la cobertura de todos los puestos, concretando con el acuerdo y aprobacién de la Administracion, la propuesta abierta sobre perfiles
profesiograficos y profesiogramas recogidos en la oferta.
= Direccién de Proyecto: se propone que la asuma el Gerente de ILUNION IT Services / ILUNION BPQ, detallando formacién y experiencia.

Unicamente destacan los citados aspectos.

Seguimiento e
informacion del proyecto

» Se propone la constitucién de una Comisiéon de Seguimiento del Proyecto y se describen sus funciones y la periodicidad de las reuniones, como
minimo mensual.

La propuesta se considera aceptable porque se propone la constitucion de una Comisién de Seguimiento del Proyecto, describiendo sus
funciones y estableciendo reuniones mensuales.

Estructura y plazos de
los informes a presentar

o Se describen los tipos de informes y su periodicidad (diaria, mensual, anual y a demanda por parte de la DGSCE).

Unicamente aporta los tipos de informe y su periodicidad.

Reuniones de trabajo

o El licitador considera necesario el establecimiento de reuniones periédicas entre sus diferentes areas de trabajo.

o Las diferentes areas tecnoldgicas realizaran reuniones semanales con los miembros de las mencionadas areas. Jefatura de Explotacion
Tecnoldgica se reunira con los responsables de cada area para realizar una puesta en comun del seguimiento de la plataforma tecnolégica,
analizar la evolucién de las tareas y para despachar las nuevas funciones. La periodicidad de las reuniones propuesta se debe tomar como un valor
minimo.

La propuesta es suficiente para el servicio porque las diferentes areas tecnologicas realizaran reuniones semanales con los miembros de
las mencionadas areas y posteriormente la Jefatura de Explotaciéon Tecnolégica se reunira con los responsables de cada area para realizar
una puesta en comun del seguimiento de la plataforma tecnoldgica, analizar ia evolucion de las tareas y para despachar las nuevas
funciones.

Interlocutores validos

e Se propone como interlocutor valido al Gerente de ILUNION BPO / ILUNION IT Services.

Es una propuesta aceptable y coherente con la estructura del servicio teniendo en cuenta la propuesta que hace la empresa del Gerente de
ILUNION BPO / ILUNION IT Services como interlocutor vélido.

Responsables
intermedios

. Se propone la designacién de 4 personas: Directora Nacional de ILUNION Contact Center, la responsable en materia de seleccién de personal, la
Directora de RRHH de ILUNION Contact Center — BPO y el actual Responsable de Jefatura de Explotacion Tecnolégica del 1-1-2 Region de
Murcia.

Es una propuesta aceptable y coherente con la estructura del servicio teniendo en cuenta la propuesta que hace la empresa de la
idesignacién de 4 personas como responsables intermedios.

Mecanismos para la
deteccion y resolucion
de problemas

e Se deben distinguir dos mecanismos de deteccion de problemas: la deteccién normalizada de desviaciones técnicas y la deteccion puntual de fallos
y anomalias en el desempenio individual.

o Analisis y resolucion de problemas: se hace referencia a los informes mensuales, a los informes diarios y a la monitorizacion a tiempo real de los
sistemas de informacién.

La propuesta es suficiente para el servicio ya que simplemente establece dos mecanismos de deteccion de problemas y para resolucion de
roblemas se hace referencia a los informes mensuales, a los informes diarios y a la monitorizacion a tiempo real de los sistemas de
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnologica

2. PLAN DE TRABAJO

EMPRESA-CARM Licitador: ILUNION P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
informacioén.
VALORACION En comparacién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por debajo de la media. 12
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

3. PLAN DE FORMACION
INICIAL Y CONTINUADA
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: ALTERNA

Horas y contenido

» Formacion inicial: El total de horas dedicadas a la formacion inicial ha sido descrito en el apartado correspondiente del sobre n°3.

¢ | aformacion especifica se centrara en las herramientas utilizadas para la explotacién tecnolégica.

¢ Se describe el contenido de la formacién inicial, que esta organizado en funcién de las areas funcionales.

» Formacion continuada: El total de horas dedicadas a la formacién continuada se ha descrito en el apartado correspondiente del sobre n°3

e Se describe el contenido de la formacion continuada, que versard sobre materias como: comunicaciones, bases de datos, sistemas,
programacioén, ECHO, seguridad y cartografia.

Los contenidos propuestos se consideran muy apropiados porque estan muy especificados tanto en el Plan de formacién inicial como en

lel Plan de formacion continuada, destacando su contenido.

Distribucion teérico-
practica

» Formacion inicial: en la mayoria de los casos la formacién sera principalmente practica. La formacién inicial se enfocaria al conocimiento general de
las estructuras de sistemas (comunicaciones, desarrollo, GIS, bases de datos) y a las herramientas especificas utilizadas para el mantenimiento de
los mismos. Finalizado el periodo de formacion, los alumnos deberan de rellenar una encuesta de valoracién.

o Formacion continuada: el licitador hard el maximo esfuerzo y seguimiento de la formacion continuada con objeto de que se realicen el mayor
nimero de horas de précticas posible, para lo que crearan un subsistema tecnologico donde los alumnos podran implementar maquetas de los
conocimientos adquiridos, siendo a su vez el laboratorio de pruebas e I+D de futuros desarrollos tecnolégicos para su implantacion en el 1-1-2
Regién de Murcia.

s Comun: Una vez finalizado el curso, el alumno firmara el documento de Registro de horas, que indicard que el alumno ha finalizado dicha

formacion.

La propuesta se considera adecuada para el servicio porque la distribucién teérico-practica se desarrolla primeramente en una formacion
inicial principalmente practica y posteriormente en una formacién continuada con objeto de que se realicen el mayor namero de horas de
practicas posible para lo que creara un subsistema tecnolégico donde los alumnos podran implementar maquetas de los conocimientos
adquiridos.

Herramientas a utilizar

s Tanto la formacién inicial como la formacién continua dispondran de las siguientes herramientas: Documentacién especifica preparada por el

departamento de formacién, Documentacién general en funcion del curso a impartir, Equipos informaticos de la plataforma de pruebas y formacion,
Herramientas ofimaticas, Equipos de retroproyeccién, Plataformas informaticas de simulacién, Test de seguimiento y evaluacion, Pizarra, Material
fungible (boligrafos, papel...), Sistema de visualizacién de informacién geografica.

s Se realizaran las actuaciones necesarias para incluir los manuales de los cursos de formacion en el gestor documental que se implante y se

realizara un control exhaustivo del versionado de la documentacién y control de cambios.

s Formacion ONLINE: ademas de los cursos de formacién descritos anteriormente, la formacién de cada una de las areas funcionales se vera

complementada con cursos de formacién que se podran realizar de forma online en las plataformas que se indican en este apartado de la oferta.

Las herramientas a utilizar son apropiadas para el servicio porque permiten ejecutar adecuadamente Ia formacién inicial y continua.

Estructura del area de
formacion de la empresa

r El licitador cuenta con un equipo humano multidisciplinar responsable de la implantacién de sistemas de gestion y mantenimiento del SIG.
[: Dentro de su esquema organizativo, la empresa dispone de un Departamento de Gestién y Mantenimiento del SIG. Se incluye organigrama.

Se describen los requisitos de formacién y experiencia minima y las funciones y responsabilidades del perfil de Responsable SIG, Auditor Interno
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

3. PLAN DE FORMACION

INICIAL Y CONTINUADA Licitador: ALTERNA P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
SIG y Responsable de Recursos Humanos.
La estructura de formacion de la empresa es aceptable porque la empresa cuenta con un equipo humano multidisciplinar responsable de
la implantacién de sistemas de gestion y mantenimiento del SIG y dispone de un Departamento de Gestién y Mantenimiento del SIG.
VALORACION En comparacién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por encima de la media. 12
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

3. PLAN DE FORMACION
INICIAL Y CONTINUADA
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: WALHALLA

Horas y contenido

= Plan de formacion inicial:

e Se describe el contenido de la formacion interna para las areas funcionales.

o Fl total de horas dedicadas a la formacidn interna ha sido descrito en el apartado correspondiente del sobre ndmero 3.

» Plan de formacién continuada:

¢ Se describe el contenido de la formacidon continuada, que versara sobre materias como: comunicaciones, bases de datos, sistemas,
programacion, ECHO, seguridad y cartografia.

o El total de horas dedicadas a la formacién intemna ha sido descrito en el apartado correspondiente del sobre n°3

Los contenidos propuestos se consideran muy apropiados porque estan muy especificados tanto en el Plan de formacién inicial como en
el Plan de formacion continuada, destacando su contenido.

Distribucion tedrico-
practica

o Fase tedrica-practica: se instruye sobre los fundamentos tedricos del sistema y se desarrollan supuestos practicos que ponen en practicas los
conocimientos adquiridos. Finalizada la parte teorico-practica, el Instructor realizara las practicas de apoyo en el puesto para la entrada en
funcionamiento del alumno con el sistema. En esta fase, el alumno, que pondra en practica los conocimientos adquiridos en la fase teérico-practica,
se realiza la instruccion en el puesto con supuestos reales, permitiendo la familiarizacién del alumno con el sistema en estos tipos de supuestos.
Finalizado e! periodo de formacion, el Instructor entregara a cada uno de los alumnos una “Encuesta de Curso” para que el alumno de su opinion
acerca del desarrollo del curso. El Instructor vuelca esta informacion a una hoja genérica de resultados de valoracion de curso.

o Fase tutorial: el instructor dispondra al alumno de un mecanismo que pueda solventar las dudas técnicas y / u operativas del sistema durante las
fechas que se determinen. Una vez finalizada la fase tutorial, el alumno firmara el documento de Registro de horas tutoriales, que indicara que el
alumno ha finalizado dicha formacién.

La propuesta se considera adecuada para el servicio porque la distribucién teérico-practica se desarrolla primeramente en una fase
tedrico-practica con el fin de instruir sobre los fundamentos teéricos del sistema y desarrollar supuestos practicos que ponen en practicas
los conocimientos adquiridos para posteriormente pasar a una fase tutorial en la que un instructor dispondra al alumno de un mecanismo
ique pueda solventar las dudas técnicas y / u operativas del sistema.

Herramientas a utilizar

s Tanto la formacion inicial como la formacién continua dispondran de las siguientes herramientas: Documentacion especifica preparada por el
departamento de formacién, Documentacién general en funcion del curso a impartir, Equipos informéticos de la plataforma de pruebas y formacion,
Herramientas ofimaticas, Equipos de retroproyeccién, Plataformas informéticas de simulacion, Test de seguimiento y evaluacion, Pizarra, Material
fungible (boligrafos, papel...), Sistema de visualizacién de informacion geografica.

Las herramientas a utilizar son aceptables porque permiten ejecutar suficientemente la formacidn inicial y continua.

Estructura del area de
formacion de la empresa

» El area de Recursos Humanos y Formacién depende directamente de la Direccion de Operaciones y esta formada por los siguientes recursos, cuya
mision y funciones se describen en la oferta: Responsable de Recursos Humanos-Formacién, Técnico de RRHH, Técnico de Formacion.

La estructura de formacion de la empresa es aceptable porque esta formada por recursos suficientes.

VALORACION

En comparacién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta en la media.

11
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) - LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

3. PLAN DE FORMACION
INICIAL Y CONTINUADA
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: FERROVIAL - AQUILINE

Horas y contenido

s Formacion inicial: se establecera un plan de formacién inicial para las posibles incorporaciones de nuevos trabajadores al servicio o cambios de rol
de trabajadores que ya se encuentren trabajando en el mismo.

e En el caso de trabajadores de nueva incorporacién, con independencia del rol al que se incorpore el nuevo trabajador, se disefara un curso de
acogida. Este curso tendra una duracién por puesto que se define en el Sobre n° 3 de esta licitacion y sera impartido por personal interno. Se
describe el objetivo del curso de acogida.

o Otros cursos de la formacion inicial con el objetivo de habilitar a personal en la categoria de explotacién. Se describen ampliamente los
contenidos y las horas de la parte Teorica, de la Parte Teorico-practica y de la Parte practica autorizada. Ademas se reforzard con la
posibilidad de médulos especificos, que también se describen.

« El nimero total de horas por puesto se indica en el sobre 3 y no es posible determinarlas en este apartado puesto que los operadores no
realizaran todos los médulos sino que estaran a lo que prevea el sobre 3 en numero maximo de horas.

« El contenido concreto de las restantes accion formativas iniciales dependera de cada puesto. Los principales esfuerzos formativos se
destinaran a aquellas areas y herramientas mas especificas del Sistema de Gestién de Emergencias, asi como en el manejo de las
herramientas de control interno del funcionamiento del servicio.

o Asi mismo, se incluird dentro de esta formacién inicial la impartida al personal actual del Servicio correspondiente al manejo de todas las
nuevas herramientas de monitorizacion y gestién del servicio descritas en esta memoria, estimandose una duracion de 20 horas en el manejo
de la herramienta REDMINE y 40/80 horas, en funcion del rol del trabajador, en el manejo de las herramientas de monitorizacion propuestas.

s Formacién continua: se establecera un plan de formacion continua para el equipo existente, que recogera principalmente formacion en
actualizaciones de las herramientas ya implantadas en el area en que opere el trabajador, formacion en herramientas ya implantadas en el servicio
con las que actualmente no opere el trabajador en su area (cuyo objetivo es fomentar la versatilidad de los miembros del equipo), formacién en
nuevas tecnologias no implantadas que sean valoradas como de interés para futuras evoluciones del Servicio de forma conjunta por parte de la
UTE y la DGSCE, y formacion en areas no-técnicas, que comprendera: formacion en gestion y liderazgo de equipos, gestién de calidad y
medioambiente, etc.

s Se describen ampliamente los contenidos y las horas asignadas.

« El nimero total de horas por puesto se indica en el sobre 3 y no es posible determinarlas en este apartado puesto que los operadores no
realizaran todos los médulos sino que estaran a lo que prevea el sobre 3 en nimero maximo de horas.

» En base a las necesidades de formacion inicial y continua identificadas, se elaborara un Plan de Formacién, para los cual, se seguiran los pasos
que se describen ampliamente en la oferta. En la oferta se incluye un ejemplo de planificacién vy evaluacion.

Los contenidos propuestos se consideran adecuados para el servicio porque estan muy especificados tanto para la formacion inicial
como para la formacién continua lo que se traducira en la elaboracion de un Plan de Formacion que cumpla las necesidades de formacion
identificadas.

Distribucion teorico-
practica

e La distribucion optima entre formacion teérica y practica de cada accioén formativa, se analizara en la confeccion del Plan de Formacion por parte
del personal responsable implicado y l6gicamente variara en cada accién especifica.

e Como indicador general, y de cara a lograr la maxima efectividad de estas acciones estableceremos un objetivo de distribucién 70% / 30% entre
formacién tedrica y préctica er  referente a materias técnicas.
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3. PLAN DE FORMACION
INICIAL Y CONTINUADA
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: FERROVIAL - AQUILINE

La propuesta se considera adecuada para el servicio porque la distribucion teérico-practica tanto de la formacién inicial como de la
continuada se analizara en la confeccion del Plan de Formacién por parte del personal responsable implicado y se tratara de que sea
optima.

Herramientas a utilizar

» Dada la exigencia en horario de la prestacion del servicio, se potenciara en la medida de lo posible sistemas de formacion on-line.
o Para la adecuada ejecucion de este tipo de formacién es necesaria una plataforma técnica adecuada. Con esta funcionalidad se propone el uso de
la plataforma de formacién on-line MOODLE, cuyas caracteristicas y ventajas se describen en la oferta.
» Ademas de MOODLE se hara uso de otras herramientas que enriqueceran la base de conocimiento del servicio. Estas aplicaciones seran:
¢ El gestor de proyectos REDMINE, el cual permite ir almacenando mediante la incorporacién de incidencias, los diferentes problemas y
soluciones aportadas a lo largo del tiempo, sirviendo de base de datos de consulta, mediante su potente motor de busqueda, para futuros
problemas similares, lo que supone en si mismo una importante fuente de conocimiento para consulta y formacién de otros operadores.
o Aplicacién para la gestion de webs colaborativas: DokuWiki. Gestor de contenidos corporativos para el almacenamiento estructurado de
documentos, imagenes, multimedia, etc. (ver gestién documental).

Son las herramientas mas apropiadas y Utiles para el servicio porque se potenciara en la medida de lo posible sistemas de formacion on-
line, proponiendo para ello la plataforma de formacién on-line MOODLE y uso de otras herramientas como REDMINE.

Estructura del area de
formacion de la empresa

o El area de formacion afecta al servicio se apoyara en los servicios centrales de las empresas integrantes de la UTE, pero buscando en todo
momento la mejor coordinacién tanto con las necesidades detectadas por nuestro personal para la mejora continua del servicio, a través del Jefe
de Explotacién, como del feedback aportado por la DGSCE en base a reuniones periodicas Representante UTE-Jefe Explotacion-DGSCE, de las
cuales se obtendran necesidades de formacion en base a los objetivos de evolucion del Sistema y a los indicadores de calidad del Servicio. Se
incluye organigrama.

s Ademas de la estructura anterior, la UTE, en este caso Ferrovial, aportara como recursos de formacién (cuyas caracteristicas se describen en la
oferta):

¢ a) Departamento de Formacion de Ferrovial Servicios Espafia
« b) Universidad Ferrovial, con un amplio catalogo de cursos de formacién inicial y continuada a lo largo del ano,

La estructura del area de formacion de la empresa es la mas apropiada para el servicio porque se apoyara en los servicios centrales de las
lempresas integrantes de la UTE (se incluye organigrama) y porque se aportara como recursos de formacion el Departamento de Formacién

'de Ferrovial Servicios Esparfia y la Universidad Ferrovial.

VALORACION

En comparacién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esté por encima de la media. Destacan las herramientas a utilizar y

la estructura del area de formacion de la empresa.

16
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3. PLAN DE FORMACION
INICIAL Y CONTINUADA
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: METAENLACE

Horas y contenido

e Plan de formacidn inicial: teniendo en cuenta las horas ofertadas en la licitacion de este contrato que se detallaran en sobre nimero 3 tal y como
establecen los pliegos de esta licitacién, el 100% del tiempo destinado a la formacién inicial se centrara en la formacion especifica en las
herramientas utilizadas para la explotacion tecnolégica.

s Plan de formacién continuada: teniendo en cuenta las horas ofertas en la licitacién de este contrato que se detallaran en sobre nimero 3 tal y como
establecen los pliegos de esta licitacion, el 50% del tiempo estara destinado a facilitar el conocimiento cruzado entre los técnicos de las distintas
areas para conseguir un equipo multidisciplinar capaz de darse apoyo en los momento de punta de trabajo y poder atender demandas de trabajo
cuando se puedan producir bajas de forma inesperadas, asegurando la continuidad del servicio. El otro 50% estara destinado a contenidos de |
caracter genérico relacionados con sus cometidos.

Propuesta desarrollada a nivel basico.

Distribucion teérico-
practica

s Formacion inicial: la formacidn sera principalmente practica, procurando que se distribuya en un porcentaje del 25% teorica y un 75% practica,
dependiendo siempre del contenido y la herramienta a utilizar.
e Formacién continuada: la formacion sera principalmente practica, procurando que se distribuya en un porcentaje del 50% teérica y un 50% practica,

dependiendo siempre del contenido y la herramienta a utilizar.
La propuesta se considera adecuada para el servicio porque la distribucion tedrico-practica tanto de la formacion inicial como de la

icontinuada sera principalmente practica.

Herramientas a utilizar

e Plan de formacién inicial: con el fin de llevar a cabo la formacion de la forma méas adecuada, dependiendo de la herramienta a estudiar, se podra

contar con maquinas virtuales que simulen los entornos reales y que permitan hacer una practica completa de uso. En caso que no sea posible

dicha simulacion, se optara por una formacion inicial teérica y una parte practica en real tutelada por el técnico o responsable del servicio en el que

se utilice la herramienta que se esta aprendiendo.

e Plan de formacién continuada: para la formacién sobre otras &reas, se realizara de forma tutelada por los responsables de area o
técnicos/operadores del servicio. Para el resto de formacién se podra hacer de forma presencial u online, dependiendo del contenido y oportunidad.

Propuesta desarrollada a nivel basico.

Estructura del area de
formacion de la empresa

= La responsabilidad de plan de formacion recae en el departamento de RRHH. Su responsable con los distintos jefes de proyecto y con el fin de
garantizar la capacitacion y la formacion de todas las personas que trabajan en cada proyecto, propone un plan de formacion.

e El Plan de Formacién propuesto esta basado en la politica que se describe en la oferta; Analisis de las necesidades de Formacion, Planificacion y
preparacion de las Sesiones Formativas, Imparticion de las Sesiones Formativas, Evaluacién de la Formacidn, Seguimiento y Mejora.

= Evaluacion de la formacidn.

Propuesta desarrollada a nivel basico.

VALORACION

| En comparacién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por debajo de la media.
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) - LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica
3. PLAN DE FORMACION
INICIAL Y CONTINUADA Licitador: ILUNION P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
» Formacion inicial: En el supuesto de incorporacién de personal nuevo al proyecto, por imposibilidad de promocion interna, se llevara a cabo una
formacién inicial, el objetivo basico del curso de Formacién Inicial elaborado por el licitador es capacitar a los alumnos, mediante la adquisicién de
los conocimientos teorico-practicos, técnicas, procedimientos y manejo de las aplicaciones informaticas propias de “1-1-2 Regién de Murcia”,
necesarios para asegurar el correcto desempenfo de la misién y funciones especificas que tenga asignadas.
o Formacion continua: En esta empresa piensan que el desarrollo humano y profesional de nuestros empleados es la clave para el desarrollo de
nuestra entidad; considerandose por tanto la formacién como un pilar fundamental en la Direccién Estratégica de Recursos Humanos. El licitador
Horas y contenido propone, como mejora continua del Servicio, la imparticién de cursos especializados y genéricos tanto para el ambito tecnoldgico, como el de| 3
habilidades personales entendiendo que ambos redundaran en una mejora del servicio a prestar. La oferta de formacién estéa a disposicion del
personal técnico perteneciente al servicio “1-1-2 Region de Murcia” que determine el director del CECARM. Se ofrecen los siguientes cursos, que l
seran consensuados con el servicio “1-1-2 Region de Murcia” tanto para la eleccion especifica del curso, la empresa que lo impartira, la distribucién
horaria del mismo, asi como el personal asistente.
« Se incluye una tabla descriptiva de la formacién continua propuesta, indicando area, curse, horas, distribucion tedrico-practica y herramientas.
La propuesta se considera adecuada porque la formacion inicial y continua especificada es Gtil para el servicio. [
Distribucién teérico- » Formacion continua: se describe en la tabla indicada anteriormente. 3 |
practica La propuesta se considera adecuada porque la formacién continua especificada es util para el servicio.
Herramientas a utilizar = Formacién continua: se describe en la tabla indicada anteriormente. 1
Propuesta desarrollada a nivel basico.
» El licitador pone a disposicién del servicio “1-1-2 Regién de Murcia” su estructura del érea de formacion, formada por una Directora de Recursos
Humanos, un Responsable de Formacion y tres Técnicos de Formacion.
Estructura del area de » Ademas, cualquier. fprmacic’m esp?ciﬁca seré contratada a las empresas especializadas en impartir dichas materias, siempre bajo la supervisién y
formacion de la empresa validacion del servicio “1-1-2 Regién de Murcia”. 3
La estructura de formacion de la empresa es adecuada porque dispone de una Directora de Recursos Humanos, un Responsable de
Formacion y tres Técnicos de Formacion y cualquier formacion especifica sera contratada a las empresas especializadas en impartir
dichas materias.
VALORACION En comparacion con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por debajo de la media. 10
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4. PLAN DE CALIDAD Y
GESTION DOCUMENTAL
(DE 0 A 3 PUNTOS)

Licitador: ALTERNA

Metodologia,
seguimiento y
evaluacion continua del
servicio

e El licitador tiene implantado un sistema de gestién basado en un modelo bajo estructuras normativas ISO de alto nivel, disefiado segun el esquema
de gestion y direccién por procesos y con una configuracién PDCA por ciclo de Demming, que se describe.
o El SIG dispone de procedimientos documentados e implantados que establecen las metodologias para el seguimiento y evaluacion del servicio. Se
indican los documentos directamente relacionados.
- Seguimiento y medicién de los procesos: se fundamenta en un Cuadro de Mandos de Indicadores. Se proponen algunos indicadores para el
Cuadro de Mando de Gestién. En cuanto a seguridad de informacion, se plantean varios puntos de control e indicadores.
- Evaluacion del Servicio: otro mecanismo propuesto para la evaluacion interna del servicio es el uso de listas de verificacion por proceso que
permiten comprobar, pericdicamente, la conformidad con los requisitos establecidos. Se aportan varios ejemplos de Listas de Comprobacion.
La propuesta se considera adecuada para el servicio porque el Sistema Integrado de Gestion propuesto por el licitador dispone de
procedimientos documentados e implantados que establecen unas metodologias para el seguimiento y evaluacién del servicio que se
iconsideran apropiados.

Herramientas de gestién
de calidad

Se plantean diversas herramientas de gestién de calidad, basadas en un enfoque a procesos de trabajo y en la consecucion de un alto grado de
satisfaccion del cliente:

e Objetivos y revision del SIG por la Direccién. Se describe el procedimiento propuesto.

s Auditorias Internas. Se describe el proceso de auditoria interna propuesto, que abarcara todos los estandares que el Cliente tiene implantados y
certificados segin UNE-EN ISO 9001, ISO/IEC 27001 y UNE-ISO IEC 20000 para la gestion de la Calidad, la Seguridad de la Informacion y Sistema |
de Gestién de Servicios de Tecnologias de la Informacion.

e Métodos de recopilacion del nivel de satisfaccién del Cliente. Se describe el procedimiento propuesto, diferenciando entre cliente externo (ciudadano /
usuario de los servicios) y cliente interno (servicio de atencion y coordinacién de emergencias 112).

. Desempefio de procesos: Documentacién y tratamiento interno de incidencias del Servicio y No Conformidades. Se describe el tratamiento sobre las |
desviaciones identificadas, diferenciando entre Gestién de incidencias y Gestion de No Conformidades. |
Las herramientas descritas son las mas apropiadas porque estan muy detalladas e incluyen la revision del SIG por la Direccion, las auditorias
internas, los métodos de recopilacion del nivel de satisfaccion del cliente y el tratamiento interno de las incidencias del servicio y no
conformidades, considerando que aseguran una excelente gestién de la calidad del servicio.

5

Herramientas de gestion
documental

» EI SIG presenta una arquitectura documental tipo piramidal segun el diagrama clésico (se representa).

e El licitador dispone de un gestor documental basado en una plataforma que utiliza software gratuito. Se describen sus caracteristicas y
funcionalidades.

s Ademas, como alternativas al gestor documental descrito, propone y describe los gestores documentales Nuxeo, Alfresco y Athento, para su
valoracion por la DGSE y se compromete a su implantacion, configuracion y posterior operacion en el caso de gque alguno de ellos sea seleccionado.

Las herramientas descritas se consideran muy apropiadas porque se dispone de un gestor documental muy adecuado y se propone como
alternativa otros 3 gestores documentales distintos.

Recursos y estructura
del area responsable

s El licitador describe su Dpto de Gestidén y Mantto del SIG, aporta organigrama y describe los recursos humanos y materiales del area.

La descripcion de los recursos y estructura del area responsable se considera adecuada para el servicio porque el organigrama y recursos
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4. PLAN DE CALIDAD Y

GESTION DOCUMENTAL Licitador: ALTERNA P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
humanos y materiales del Dpto de Gestion y Mantto del SIG del licitador se consideran apropiados para el servicio.
VALORACION 52 g;:ggzracién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por encima de la media. Destacan las herramientas de gestién 15
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4. PLAN DE CALIDAD Y

GESTION DOCUMENTAL Licitador: WALHALLA P
(DE 0 A 3 PUNTOS)

= Metodologia de Proyecto. PMI. Para llevar a cabo las diferentes actividades y servicios contemplados en el pliego, se hara uso de forma generalizada
de la Metodologia PMBOK de Direccion y Gestion de Proyectos, desarrollado por el PMI. Se describe la citada metodologia.

» Metodologia de Gestion del Servicio. ITIL e 1ISO 20.000. ITIL sera el estadndar de facto como referencia para todas las actividades de gestién de
servicios, operaciones y aplicaciones. El Director de Proyecto sera el responsable de que se lleven a cabo los procesos descritos, que se ajustan
tanto a lo recomendado por ITIL como a lo exigido por la norma ISO 20.000 e ISO 9001:2000.

« Informes de seguimiento y control. Se describen los informes previstos a tal fin (Informes de Seguimiento de Objetivos e Informes de Progreso) y las
Actas de Reuniones.

= Evaluacién continua del servicio:

- Predmbulo. Partiendo del objetivo estratégico de lograr la maxima satisfaccion del cliente, el licitador describe su politica prioritaria en esta
materia y los pilares en que se fundamentan sus Planes de Calidad.
Metodologia - Garantias de Calidad en la Ejecucion del Contrato. Se hace referencia a los siguientes aspectos:
seguimiento ,y « El Capitulo 4 (Plan de trabajo empresa-CARM) que indica la Metodologia a seguir para la adecuada planificacion y gestion del proyecto.
evaluacién continua del o El Capitulo 7 (Plan de Transicion) para garantizar la continuidad del servicio 1-1-2 Regién de Murcia. 5
servicio e La puesta a disposicion por el licitador de su Management Center para dar soporte y mantener operativo 24x7 las aplicaciones, sistemas
informaticos y elementos de comunicaciones que son suministrados en el marco del proyecto.
- Calidad en el mantenimiento tecnolégico. Se describe el Proceso de Gestion de Incidencias.

« Objetivos: el licitador fija como objetivo primordial dentro del plan de calidad y gestion documental el seguimiento y desarrollo de todos los items
definidos en la Carta de Servicios del 1-1-2 Region de Murcia y la obtencién de la certificacion 1ISO 9001:2008 para el servicio de explotacion
tecnologica, siempre y cuando sea validado por los responsables del servicio de la DGSCE. Se incluye un apartado describiendo la propuesta en
relacién con la Carta de Servicios.

Es la propuesta con la Metodologia, seguimiento y evaluacion continua del servicio mas detallados y apropiados porque la Metodologia

PMBOK de Direccion y Gestion de Proyectos y la obtencién de la certificacion 1ISO 9001:2008 para el servicio de explotacion tecnologica son

una mejora en calidad muy importante para el citado servicio. También es muy beneficioso usar el estandar ITIL como estandar de facto

como referencia para todas las actividades de gestion de servicios, operaciones y aplicaciones, los Informes de seguimiento y control

previstos, y la evaluacién continua del servicio.
Herramientas de gestion - 0
de calidad Este apartado no se contempla en la propuesta. |
Herramientas de gestion » Se propone una arquitectura basada en algunas herramientas como AlFresco. Se describen las ventajas de la arquitectura y herramienta prcpue§tas.
documental La: 1.1er:amientas de gestion documental son aceptables porque se propone una herramienta de gestion documental que se considera 2
uficiente.
Recursos y estructura b Se propone el establecimiento de una Oficina de Calidad del Servicio con la mision de evaluar el servicio tecnoldgico y promover la mejora cc‘)r?tinua_
del area responsable o A continuacién se describen las Personas que se pondran a disposicion del proyecto (tanto personal de la citada Oficina de Calidad del Servicio como 3
personal del licitador), la misién y las acciones previstas de la Oficina de Calidad del Servicio (OCS) y las Capacidades y Aptitudes del personal al
INFORME TECNICO DE VALORACION DE LOS LRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES M.OIANTE JUICIOS DE VALOR - ANEXO 28




Regién de Murcia

Consejeria de Presidencia

Direccién General de Seguridad
Ciudadana y Emergencias

CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) - LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnologica

4. PLAN DE CALIDAD Y

GESTION DOCUMENTAL Licitador: WALHALLA P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
Plan de calidad y gestiéon documental del proyecto.
La descripcion de los recursos y estructura del area responsable se consideran adecuado para el servicio porque el establecimiento de una
Oficina de Calidad del Servicio con la mision de evaluar el servicio tecnologico y promover la mejora continua se consideran apropiados
para el servicio.
VALORACION En comparacion con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por encima de la media. Destaca en la metodologia, seguimiento 10
y evaluacion continua del servicio.
29
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4. PLAN DE CALIDAD Y
GESTION DOCUMENTAL Licitador: FERROVIAL - AQUILINE P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
e El Plan de Calidad se establecera utilizando como base y guia lo establecido en la Norma UNE-EN 1SO 9001 y, en aquellos aspectos que les sea de
Metodologia, aplicacién, basada en el uso de las buenas practicas definidas en estandares internacionales como PMBOOK y SCRUM. En la oferta se describe el
seguimiento y Plan de Calidad. 1
evaluacion continua del » El seguimiento y control del servicio se realizara mediante la aplicacion de gestion de proyectos REDMINE. Se indica lo que se podra hacer mediante
servicio esta herramienta.
Propuesta desarrollada a nivel basico.
» Se disefiaran indicadores en base a la informacion obtenida en la herramienta REDMINE y a las herramientas de Monitorizacion.
Herramientas de gestion s En base a la informacion de esta forma obtenida, aplicaran distintas herramientas de andlisis y gestion de calidad, entre otras: diagramas causa-efecto | 4
de calidad y graficos de control.
Propuesta desarrollada a nivel basico.
e Toda la gestién documental sera recogida en una plataforma DokuWiki, que se describe en la oferta.
e Procedimientos y herramientas de la gestion documental. Se elaborard un procedimiento que regule aspectos relacionados con la creacion, la
incorporacion y la gestion de documentos en el 1-1-2 mediante la utilizacién de un Sistema de Gestion de Documentos de Archivo (SGDA), que se
Herramientas de gestion describe ampliamente en la oferta. 4
documental Las herramientas descritas se consideran muy apropiadas porque toda la gestién documental sera recogida en una plataforma DokuWiki y se
elaborara un procedimiento que regule aspectos relacionados con la creacion, la incorporacién y la gestion de documentos en el 1-1-2
mediante la utilizacién de un Sistema de Gestion de Documentos de Archivo (SGDA), lo cual se considera muy bueno para la gestion
documental del servicio. |
e El area de Calidad afecta al servicio se apoyara en los servicios centrales de las empresas integrantes de la UTE, que se encuentran certificadas por[
Recursos y estructura las normas ISO _9001 e ISO 14000. |,
del area responsable = Se aporta organigrama de la es’tructura propuesta. _ : |
Los recursos y estructura del drea responsable son aceptables porque las empresas integrantes de la UTE se encuentran certificadas por las
normas 1SO 9001 e ISO 14000 y el organigrama de la estructura propuesta es suficiente. |
VALORACION En comparacion con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por debajo de la media. 8 [
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) - LOTE n°2: Servicio de explotacién tecnolégica

4. PLAN DE CALIDAD Y
GESTION DOCUMENTAL

Licitador: METAENLACE

(DE 0 A 3 PUNTOS)
o El sistema de gestion de calidad del licitador es conforme con la norma UNE-EN-ISO 9001:2008 y UNE EN-ISO 20000-1, que aseguran y
garantizan la calidad de los productos y servicios desarrollados por el licitador.
e El licitador nombrara a una persona encargada de supervisar la calidad en los trabajos, y debera constituirse (de forma conjunta con el
CECARM) un equipo de calidad para la supervision de los trabajos.
Metodologia, » Metodologia de gestion de proyectos. Se describe la forma de actuar, totalmente complementaria a la que pueda disponer ta CARM, al

seguimiento y
evaluacion continua del
servicio

comienzo, a lo largo de ejecucion y al final del proyecto, incluyendo las actuaciones previstas del jefe de proyecto.

s Plan de mejora continua. Se describe el objetivo, las mediciones y la metodologia propuesta.

» Analisis de riesgo y Plan de Accién. Se determinan los posibles riesgos que se pueden producir durante el servicio y se propone el plan de
Accidn asociado.

La Metodologia, seguimiento y evaluacion continua del servicio se consideran muy apropiadas porque el sistema de gestion de
calidad propuesto por el licitador incluye la constituciéon de un equipo de calidad, una metodologia de gestion de proyecto, un plan de
mejora continua y un analisis de riesgo y plan de accién asociado, por lo que se considera que asegura y garantiza la calidad del

servicio.

Herramientas de gestion
de calidad

s El licitador ha extraido lo mejor de ITIL y lo ha adaptado segun el servicio requerido. En base a la experiencia en este tipo de servicios, ha |
desarrollado la Implantacién de Gestion del Servicio de Mantenimiento y Soporte.

» Procedimientos y seguimiento del servicio: el licitador indica los procedimientos mas importantes y relevantes que se implantaran.

Las herramientas de gestion de calidad se consideran adecuadas para el servicio porque el uso de la herramienta ITIL y la
Implantacion de Gestion del Servicio de Mantenimiento y Soporte se considera que aseguran una buena gestién de la calidad del
servicio.

Herramientas de gestion
documental

s El licitador utiliza fundamentalmente herramientas de software libre para la elaboracién de los documentos relacionados con el proyecto, en

concreto OpenOffice como paquete ofimatico.
» Opcionalmente y en funcion de las necesidades y disponibilidad de tiempo se podra implementar una wiki para recoger la informacion relativa
a los procesos mas comunes, habilitar un drea de preguntas frecuentes para los usuarios del sistema.

Propuesta desarrollada a nivel basico.

Recursos y estructura
del area responsable

= Es responsabilidad del Jefe de proyecto asegurar que se ejecuta las tareas establecidas en el plan de calidad del proyecto.
s Por otra parte desde el departamento de calidad del licitador se realizaran auditorias a fin de asegurar la calidad del servicio que se esta
prestando. Se aporta descripcion de las Auditorias de calidad y Auditorias de servicio.
Propuesta desarrollada a nivel basico.

VALORACION

En comparacion con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por encima de la media.
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CRITERIOS DE ADJUDICACION EVALUABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR (SOBRE n°2) — LOTE n°2: Servicio de explotacion tecnolégica

4. PLAN DE CALIDAD Y

GESTION DOCUMENTAL Licitador: ILUNION P
(DE 0 A 3 PUNTOS)
s Se describe el compromiso del grupo empresarial ILUNION con la implantacion de Sistemas de Calidad.
Metodologia, e El licitador tiene implantado un Sistema Integrado de Gestion conforme a las normas 1SO 9001:2008, 1ISO 14001:2004 e ISO 27001:2014.
seguimiento y s Se describen los factores clave hacia los que esta orientado el Sistema Integrado de Gestién del licitador y los objetivos generales. 1
evaluacion continua del e El Plan de Calidad que propone el licitador a desarrollar en el Servicio 1-1-2 Region de Murcia esté basado en el ciclo de mejora continua o ciclo
servicio PDCA en gue se basan los sistemas de gestion, gue se resume.
Propuesta desarrollada a nivel basico.
Herramientas de gestion - 0
de calidad Este apartado no se contempla en la propuesta.
e Se impone la necesidad de contar con un sistema de gestion documental y archivo que permita el control de los procesos relacionados con la
creacién, la recepcion, el mantenimiento, el uso y la disposicion de los documentos de la organizacion. Dicho control se plasma en el Procedimiento
de Planificacion y Organizacion Documental, que se describe en la oferta.
Herramientas de gestién » Relacionado con lo anterior, se propone: 1
documental - La configuracién de un Cuadro de Clasificacién Documental organizado jerarquicamente.
- Desarrollar internamente una herramienta informatica puesta a disposicién de todo el personal del Servicio “1-1-2 Region de Murcia” para
facilitar el acceso a un servidor documental a través de una red propia.
Propuesta desarrollada a nivel basico.
Recursos y estructura - 0
del area responsable Este apartado no se contempla en la propuesta.
VALORACION En comparacién con el resto de ofertas presentadas, se considera que esta por debajo de la media. 2
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