A Consejeria de Salud y Consumo

Junta de Andalucia Servicio Andaluz de Salud

INFORME TECNICO SOBRE LA DOCUMENTACION TECNICA PRESENTADA EVALUABLE CONFORME A
CRITERIOS NO AUTOMATICOS DEL EXPEDIENTE 2108/2022, CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE
SOPORTE AL PUESTO DE TRABAJO DIGITAL Y SUS SISTEMAS DE COMPUTO LOCALES DEL SERVICIO
ANDALUZ DE SALUD

1. INTRODUCCION

El presente informe tiene por objeto el analisis técnico conforme a los criterios de evaluacion no
automaticos de las ofertas admitidas para la contratacion de los servicios de soporte al puesto de trabajo
digital y sus sistemas de computo locales del Servicio Andaluz de Salud.

Tras la introduccidn, el informe se estructura en un segundo apartado en el que se determinan las
caracteristicas del expediente, un tercero donde se reflejan las ofertas presentadas, un cuarto en el que se
establece la valoracidn de las ofertas admitidas y un quinto apartado de formulacion de conclusiones.

2. DETERMINACION DE LAS CARACTERISTICAS DEL EXPEDIENTE

N° de Orden: EXP. 2108/2022 (N.° de expediente en SIGLO: 1033/2022)

Denominacién: CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE SOPORTE AL PUESTO DE TRABAJO DIGITAL Y SUS
SISTEMAS DE COMPUTO LOCALES DEL SERVICIO ANDALUZ DE SALUD

Importe maximo de licitacion: 32.432.104,32 €, IVA incluido.
Procedimiento de adjudicacién: abierto.
3. OFERTAS PRESENTADAS

A la contratacion en cuestidn, se han presentado las siguientes ofertas:

PERSONAS LICITADORAS

UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY SOLUTIONS,
S.A.U.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L.
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4. EVALUACION DE LAS CARACTERISTICAS TECNICAS NO VALORADAS AUTOMATICAMENTE

Para la evaluacion de las ofertas admitidas, se han utilizado los criterios de valoracidn que se describen en

el Cuadro Resumen del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, en su apartado 14.

N° ORDEN

CRITERIO TIPO EVALUACION | PONDERACION

1

Plan de proyecto No automatica 30

4.1.CRITERIO 1: PLAN DE PROYECTO

Se valoraran los distintos planteamientos realizados en base a los siguientes apartados y puntuaciones,

hasta un maximo de 30 puntos.

A. Plan de transferencia y recepcion de los servicios, segin los términos establecidos en el pliego

de prescripciones técnicas, hasta un maximo de 0,5 puntos.

B. Plan de prestacion y transformacion del servicio

Objetivo 1: prestacion del servicio orientada al usuario, hasta un maximo de 4 puntos.
Objetivo 2: apoyo operativo entre nodos y unificacién de procesos, hasta un maximo
de 4 puntos.

Objetivo 3: mejora de la linea de servicios de logistica TIC, hasta un maximo de 4
puntos.

Obijetivo 4: consolidacion de una gestidn del conocimiento efectiva, hasta un maximo
de 4 puntos.

Objetivo 5: adopcién del modelo basado en servicios gestionados para las lineas de
servicios de operacion y logistica TIC, hasta un maximo de 4 puntos.

Objetivo 6: adopcidn de los principios de las metodologias agiles en los modelos de
gestion de los servicios, hasta un maximo de 3 puntos.

Objetivo 7: reduccién de los costes de la operacion del servicio, hasta un maximo de 3
puntos.

Objetivo 8: incorporacion de herramientas que mejoren la prestacion del servicio,
hasta un maximo de 3 puntos.

C. Plan de devolucién del servicio, seglin los términos establecidos en el pliego de prescripciones

técnicas, hasta un maximo de 0,5 puntos.
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4.1.1. Plan de transferencia y recepcion de los servicios, segtin los términos establecidos en el

pliego de prescripciones técnicas, hasta un maximo de 0,5 puntos.

UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,

la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

Durante la recepcidn del servicio, tan solo se indica que existira un equipo de transferencia con las
funciones descritas en el Plan de Transferencia del Conocimiento de los servicios y la formacion de
formadores, si bien define las fases de forma clara y con ilustraciones, indicando las acciones que se
acometeran durante las mismas. Propone una FASE 0 denominada “Actividades Previas”. Se pone el
foco muy especialmente en la incorporacion del nodo 061 y de los CHARES, enumerando los detalles
mas apropiados para el “enrolamiento” de éstos en la dindmica del servicio, por lo que, en este
apartado, la valoracion es positiva.

Menciona las actividades de forma clara, aunque se limita a enumerarlas, lo que se considera
suficiente.

Enumera las tareas a realizar de forma clara, pero sin aportar mayor nivel de detalle, lo que se
considera suficiente.

En relacién con los grupos de trabajo, la oferta no aporta informacién de relevancia, por lo que, en este
apartado, la valoracion es extremadamente pobre.

En relacidn con los entregables, la oferta no aporta informacion de relevancia, por lo que, en este
apartado, la valoracion es extremadamente pobre.

En relacién con lainformacién registrada en el sistema de la configuracién y activos TIC y en el sistema
de gestion del conocimiento del SAS, la oferta no aporta informacién de relevancia, por lo que, en este
apartado, la valoracion es extremadamente pobre.

En relacion con las responsabilidades, la oferta no aporta informacion de relevancia, por lo que, en
este apartado, la valoracion es extremadamente pobre.

La oferta no aporta informacidn de relevancia en relacion con los mecanismos de resolucidén de
problemas orientados al Plan de Recepcion del servicio, por lo que la valoracion de este apartado es
extremadamente pobre.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el andlisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado

una valoracion de 0,1 puntos.

SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,

la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

En lo relativo a la descripcidn de las dos fases cuyo detalle se solicita en el pliego, la oferta define éstas
de forma clara y con ilustraciones, trasladando las acciones que se acometeran durante la recepcién
y transferencia. Propone ademas una fase adicional denominada “Planificacion de la transferencia”
que transcurrird desde la notificacién de la adjudicacién hasta la firma del contrato, lo que se

3
FIRMADO POR FRANCISCO JAVIER GARCIA MORENO 28/03/2024 PAGINA 3/96
CARLOS GARCIA CORTES
ALFONSO SANCHEZ GARCIA
LUIS SANTIAGO SANCHEZ FERNANDEZ
VERIFICACION Pk2)jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9 https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9

considera adecuado.

e En lo relativo a las actividades, la oferta no aporta informacion de relevancia, por lo que, en este
apartado, la valoracion es extremadamente pobre.

e Nodescribe lastareas a realizar de forma clara ni aporta informacidn de relevancia, lo que se considera
extremadamente pobre.

e Describe los grupos de trabajo de forma clara, aunque no los detalla lo suficiente, limitdndose a
nombrarlos. Propone un plan de incorporacion antes del arranque del proyecto del 100% de los
recursos, todo lo cual se considera suficiente.

e No describe o aporta ninguna informacion relevante sobre entregables durante la recepcion y
transferencia, lo que se considera extremadamente pobre.

e Enrelacion con lainformacion registrada en el sistema de la configuracion y activos TIC y en el sistema
de gestion del conocimiento del SAS, describe las validaciones a realizar de forma clara, aunque no las
detalla, limitandose a comentarlas, lo que se considera suficiente.

e En lo relativo a responsabilidades, la oferta no aporta informacién de relevancia, lo que se
considera extremadamente pobre.

e Describe brevemente un Plan de Control y Seguimiento, asi como los mecanismos de control y
resolucion de problemas orientados al plan de recepcion del servicio, lo que se considera suficiente.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 0,1 puntos.

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,
la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

e Enlorelativo aladescripcion de las dos fases cuyo detalle se solicita en el pliego, la oferta define éstas
de forma claray con ilustraciones, trasladando las actividades, hitos y entregables que se acometeran
durante la recepcidn y transferencia, lo que se considera positivo.

e En lo relativo a las actividades, la oferta define éstas de forma clara, trasladando las acciones que se
acometeran durante la recepcidn y transferencia, lo que se considera positivo.

e Nodescribe las tareas a realizar de forma clara, lo que se considera extremadamente pobre.

e Describe los grupos de trabajo de forma clara, aunque no las detalla lo suficiente, limitandose a
enumerarlos. Propone un plan de incorporacion antes del arranque del proyecto del 100% de los
recursos, lo que se considera suficiente.

e Enumera los entregablesy los relaciona con las actividades, por lo que la valoracion es positiva.

e Enrelacion con lainformacidn registrada en el sistema de la configuracidn y activos TIC y en el sistema
de gestion del conocimiento del SAS, indica que conoce la informacién, aunque no lo detalla,
limitdndose a comentarlo, lo que se considera extremadamente pobre.

e En relacidn con las “responsabilidades”, no se aporta informacion de relevancia, por lo que en este
apartado la valoracidn es extremadamente pobre.

e Indica la creacion de NAS y KPI de seguimiento del Plan de recepcidn, e identifica los posibles riesgos
y las acciones de mitigaci6n de éstos, por lo que se considera suficiente.
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Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 0,2 puntos.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,
la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

e En lo relativo a la descripcion de las dos fases cuyo detalle se solicita en el pliego, el contenido no
corresponde a lo requerido. Es mas, a lo largo del texto explicativo de la oferta se hace referencia a
fases con nombres diferentes, lo que resulta incoherente y dificulta la comprensién de la oferta,
considerandose por tanto la valoracién como extremadamente pobre.

e En lo relativo a las actividades (grupo de tareas), las enumera y las describe brevemente, lo que se
considera suficiente.

e Enumera las tareas a realizar en un cronograma sin mas nivel de detalle, lo que se considera pobre.

e Describe los grupos de trabajo y comités de forma clara y propone un plan de incorporacién antes de
la fase 2 del 100% de los recursos, lo que se considera adecuado.

e Enumera, sin excesivo detalle, los diferentes entregables propuestos, lo que se considera suficiente.

e Enrelacién con lainformacién registrada en el sistema de la configuracién y activos TIC y en el sistema
de gestion del conocimiento del SAS, se limita a asegurar que auditara la informacién sin aportar
informacion de relevancia, lo que se considera extremadamente pobre.

e En relacion con las “responsabilidades”, no se aporta informacion de relevancia, por lo que en este
apartado la valoracidn es extremadamente pobre.

e Identifica los posibles riesgos, asi como las acciones preventivas y correctoras de éstos. Asimismo,
define una serie de objetivos, Factores Criticos de Exito (FCE) e Indicadores Clave de Rendimiento (KPI)
y penalizaciones asociados al Plan de Recepcidn y Transferencia del Servicio, y hace hincapié en la
formacién de los nuevos técnicos. Por todo ello, la valoracion se considera muy positiva.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 0,2 puntos.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S. A.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,
la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

e Enlo relativo a la descripcion de las dos fases cuyo detalle se traslada como requisito en el pliego, el
contenido de éstas no es el que se solicita. Ademas, a lo largo de la oferta aparecen nombres de fases
que difieren de los que figuran en el pliego, lo que genera confusidn y se considera extremadamente
pobre.

e En lo relativo a las actividades (grupo de tareas), la oferta las define de forma poco clara, lo que se
considera extremadamente pobre.

e Enumera las tareas a realizar en un cronograma, sin trasladar detalles relevantes, lo que se
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A

considera extremadamente pobre.

e En relacion con los grupos de trabajo, no los describe de forma clara ni detallada; identifica roles,
propone un plan de incorporacién previo al arranque del proyecto de menos del 50% de los
recursos, lo que se considera extremadamente pobre.

e Enrelacion con los entregables documentales, la oferta los enumera sin acompaiiarlos de detalles de
especial relevancia, lo que se considera suficiente.

e Enrelacién con lainformacién registrada en el sistema de la configuracién y activos TIC y en el sistema
de gestion del conocimiento del SAS, expone que tienen conocimiento de la operativa de estos
sistemas, aunque no aporta mas detalles, lo que se considera extremadamente pobre.

e En lo relativo a las responsabilidades, se incluye un cuadro con los roles que participaran en la
recepcion junto con las responsabilidades de cada uno de ellos, lo que se considera muy positivo.

e Enrelacion con los riesgos, los identifica y expone junto con las acciones preventivas y correctoras si
bien no lo hace con un alto nivel de detalle, lo que se considera suficiente.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 0,1 puntos.

Resumen de puntuacion

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 0,1
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L. 0,1

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 02
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U. ’

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -

INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L. 0.2

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES SA IBERMATICA, S. A. 0,1

4.1.2. Plan de prestacion y transformacion del servicio

4.1.2.A. Objetivo 1: Prestacion del servicio orientada al usuario, segun los términos establecidos en
el pliego de prescripciones técnicas, hasta un maximo de 4 puntos.

UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la satisfaccion del usuario, la propuesta:

La propuesta presenta un enfoque muy detallado y claro, siendo muy acertado por su claro abordaje hacia
problemas muy especificos del SAS, es decir, bien orientada a sus usuarios, proponiendo mejoras que

aportan valor a las aplicaciones corporativas, maximizando la atencién en las personas y sus problemas.

Definen un manual de buenas practicas para los técnicos del contrato con el objetivo de garantizar un
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servicio adecuado y un trato correcto y orientado hacia el personal de los centros, minimizando el nimero
de escalados y aquellas necesidades urgentes que no son atendidas.

Plantean soluciones de autoinstalacion de software, lo que es de utilidad y mejora la satisfaccién del
usuario. Plantean medir el nivel de satisfaccion del usuario utilizando canales de feedback, aprovechando
software corporativo como “Mi Centro Servicios”, junto con otras medidas ya existentes y promoviendo la
comunicacién a través de chat con los técnicos para una interaccion mas eficiente; estas ideas impactaran
favorablemente en la organizacion y en la percepcion de la calidad por el usuario.

Plantean la atencidn rapida a usuarios en situaciones excepcionales, siendo esta medida muy beneficiosa
en un entorno tan cambiante como el sanitario.

Todas estas medidas no supondrian consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Por ultimo, plantean, dentro del plan de calidad del servicio y en relacion con la gestion de problemas, la
creacién de un equipo de expertos deslocalizado y transversal, en clara orientacidn al usuario, lo que se
considera beneficioso, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacién del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera muy positiva.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la disminucion de la volumetria, \a propuesta:

Plantean medidas objetivas para reducir la volumetria, como el uso de herramientas de instalacion y
gestion directa de software sin ningln tipo de atencion por terceros, en modalidad “gestion 360 del
puesto”.

También proponen la migracién de perfiles de usuario entre equipos de forma eficiente, lo que resulta
beneficioso porque hacerlo sin herramientas genera muchas incidencias debidas a la migracion manual
parcial de las aplicaciones o configuraciones.

Plantean la mejora efectiva del dispatching una vez pasado el nivel “CSU” (Centro de Servicios al Usuario),
con herramientas automaticas y persiguiendo la reduccién de errores en la asignacion, lo cual se considera
beneficioso porque evita errores y “reaperturas”, reduciendo la volumetria.

Plantean la implantacion de Ansible para la homogeneizacion del servicio de sistemas de computo locales
(SCL) posibilitando, entre otras funciones, la aplicacién de acciones automaticas, lo que se considera
beneficioso. Plantean reforzar la atencién temprana de incidencias por medio de un equipo de expertos
en atencidn y resolucién remota, lo que, atendiendo a lo descrito en los pliegos para este objetivo, se
considera algo que puede aportar valor.

Plantean potenciar el proyecto TANDEM con la intencién de mejorar la calidad de los datos (recurso, tipo,
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categorizacion, etc.) que residen en la CMDB y poder asi confeccionar listas de comprobacion de resolucion
a problemas o incidencias cuyas soluciones 6ptimas son conocidas, lo que se considera conveniente.

Todas estas medidas no supondrian consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Se plantea la aplicacién y dotacién de drivers universales de impresién, lo cual impactaria de forma
favorable en la reduccidn de un gran nimero de problemas, habida cuenta de que la impresion supone el
30% del volumen total de incidencias registradas, por lo que se determina que es un planteamiento
acertado y favorable para este objetivo. Se incluye acertadamente el coste de la implantacion de la
herramienta, si bien no se menciona que se incluyan los costes de la solucidn especifica de drivers de
impresién aimplantar, por lo que se entiende que el coste completo lo asumiria el SAS de forma adicional
al coste del servicio, lo cual es desfavorable puesto que es una solucidon muy costosa. Se echa en falta una
mayor referencia a posibles integraciones con otras aplicaciones software de gestion que ya se encuentran
en funcionamiento en el SAS, por lo que resulta una herramienta cuya implantacion resultaria complejay,
ademas, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del
servicio.

Proponen implantar una solucién Mobile Device Management (MDM) que seria de complejo aterrizaje en
el SAS en la forma en la que se ha trasladado en la propuesta, ya que la implantacién de este tipo de
soluciones MDM pertenece a la Agencia Digital de Andalucia (ADA), por lo que se considera una medida
poco aconsejable. Ademas, supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta en este apartado se considera positiva.

En relacién con este apartado, y seglin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la reduccion de los tiempos de resolucion de incidencias extremo a extremo:

Sugieren acertadamente la resolucidén remota de incidencias para minimizar el tiempo extremo a extremo.
Esta propuesta sera valorada mediante encuestas a través del software instalado automaticamente por
Altiris, lo que se considera muy bueno en el contexto del SAS.

Plantean medir y mejorar la satisfaccion del usuario e implementar cuadros de mando complementados
con la realizacién de informes de riesgos y gestion temprana de problemas, lo cual se determina que es
una medida acertada y beneficiosa para gestionar eficientemente el tiempo de resolucién de incidencias
extremo a extremo, puesto que posibilita tomar medidas correctivas de gestion.

Ambas medidas no supondrian consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién
del servicio.

Proponen la integracion de un GLPI con el sistema CMS para permitir una mayor agilidad en la resolucidn
de incidencias, lo que resulta apropiado y favorable para reducir el tiempo de resolucion extremo a
extremo, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion

del servicio.
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Por todo lo anterior, la propuesta en este apartado se considera positiva.

A nivel general, en este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para trasladar
un analisis cualitativo; expresa el impacto (bajo, medio, alto) de cada medida propuesta para la
consecucion del objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idéneo.

Se proyecta, mediante un cuadro de mando, el impacto de todas las medidas utilizando mapas de calory
reflejando cada una de ellas; trasladan en una tabla dos indicadores de medicidn del objetivo que estan
bien aterrizados respecto a la finalidad de medir la mejora real producida, y que, a pesar de ser escasos y
de que tan sélo presentan una penalidad asociada, se consideran de valor; ademads, en el apartado
medicidn/entregable de todas las iniciativas propuestas contemplan bastantes indicadores Utiles para la
medicion real producida tras la implantacién de las iniciativas que trasladan.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el andlisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracién de 3,51 puntos.

SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.

En relacidn con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la satisfaccion del usuario, la propuesta:

La propuesta realiza una exposicion clara de las iniciativas dirigidas a mejorar la atencién y calidad del
servicio ofrecido, con escalas de medicién para evaluar la coordinacién y experiencia del usuario como
herramienta visual. Esto aporta valor para modificar acciones de los técnicos que pueden mejorarse para
favorecer la prestacion del servicio. Proponen la personalizacion del servicio distinguiendo PTEls (puestos
de trabajo de especial importancia) y realizando un perfilado/segmentacién de usuarios para orientar
mejor el servicio, lo que se considera una iniciativa de valor y, ademas, no supondria consumo de HBS
puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Plantean una serie de mejoras operativas de los procesos de reapertura y reclamacién de solicitudes, entre
las que destaca el fomento de una comunicacion clara y precisa en la atencion al usuario y documentar,
para cada incidencia, el procedimiento de resolucidn junto con las respuestas proporcionadas a las
reaperturas y reclamaciones, posibilitando realizar un seguimiento particularizado, lo cual se considera
beneficioso y que aporta valor y, ademds, no supone coste adicional para el servicio.

Se propone la figura de un lider en experiencia de usuario, lo cual es favorable para garantizar una gestion
efectivay centrada en las necesidades de los usuarios, definiendo asi un rol concreto que se responsabiliza
de la consecucién de este objetivo, lo que se determina que aporta valor. Esta medida tampoco supondria
consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Ademads, plantean la realizacidén de encuestas y entrevistas focales dirigidas, lo cual es aconsejable y (til
para recopilar informacién detallada sobre la satisfaccién y las expectativas de los usuarios, aunque
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supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio
Por todo lo anterior, la propuesta en este apartado se considera positiva.

En relacidn con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la disminucion de la volumetria, \a propuesta:

Como lineas generales, la propuesta establece medidas apropiadas para reducir la volumetria de
incidencias mediante la planificacion de horarios y la distribucién de técnicos de manera diferente, asi
como la potenciacion de las horas criticas, lo cual aporta valor. Proponen personalizar el servicio a los
PTEIS con “botiquines tecnoldgicos” y conocimiento especifico, lo cual es acertado para abordar las
necesidades especificas de cada usuario. Esto no supondria consumo de HBS, puesto que estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Plantean realizar un mantenimiento y evaluacidn preventivos de los puestos de trabajo digital y de los
sistemas de computo locales, lo cual es muy beneficioso para reducir la volumetria, aunque supondria
consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

Para la reduccién de las incidencias reactivas, se propone monitorizar el puesto de trabajo, una medida
favorable para identificar y abordar proactivamente posibles problemas. Sin embargo, sélo plantean una
solucién de tipo “DEX” (Digital Employed eXperience), en lugar de evaluar mas de una, que se consideraria
lo mas idéneo para su evaluacidon, como si han hecho los demas licitadores. Ademas, impone costes
adicionales para el servicio.

Ofrecen varias soluciones como la monitorizacién de impresoras con Zabbix. Es una herramienta similar
en funcionalidad a otra de la que ya se dispone, lo que se considera desaconsejable y, ademas, supone un
coste importante para el servicio.

Plantean la autorresolucién de incidencias utilizando Smart lockers o taquillas para la recogida planificada
de repuestos, lo que tiene dificil aterrizaje dada la alta dispersion y elevado nimero de los centros del SAS.

Ademas, se considera que el piloto de revision anual de 2500 pc o armarios de primaria es inapropiado,
puesto que no se puede contemplar como una medida de descenso de la volumetria por si misma y,
ademas, impone costes asociados que no se tienen actualmente. Tampoco proporciona una evaluacion
clara de la medida del impacto en la reduccién de las incidencias.

Por otro lado, la propuesta de afiadir “it corners” para la “autorresolucién” de incidencias y descenso de
volumetria es de dudosa aplicacion y de dificil aterrizaje en el SAS, ya que su alcance no esta claro,
especialmente en hospitales de gran volumen de pacientes donde se albergan muchos edificios que
ocupan grandes superficies y con mucho personal. Es una medida que, ademds, supone coste adicional
desde la segunda unidad de IT Corner.

Proponen la modificacién del portal AyudaDigital con funcionalidades de autoservicio y automatizacion,
lo cual se considera ventajoso, si bien puede colisionar frontalmente con la estrategia de funcionamiento
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del contrato de Centro de Servicios al Usuario, por lo que se considera dificilmente aplicable y, ademas,
supone importantes costes adicionales al servicio, puesto que supondria consumo de HBS.

Plantean otra serie de propuestas cuyo impacto en la satisfaccion del usuario no resulta claro, y, todas
suponen costes adicionales al servicio.

Por todo lo anterior, la oferta se considera en este subapartado suficiente.

En relacidn con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la disminucion de los tiempos extremo a extremo, la propuesta:

Plantean mejoras operativas Utiles en los procesos de reapertura y reclamacién de solicitudes, vigilando
aquellas que hayan consumido el 85% del ANS, estén sin respuesta o hayan sido reclamadas, con el
objetivo de minimizar los tiempos de resolucién de extremo a extremo. Este enfoque es favorable para
garantizar una respuesta eficiente y oportuna a las necesidades del usuario, y, ademas, no supondria
consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio

Ademads, se propone, dentro de la linea de accién “mejoras operativas del proceso de gestion y
seguimiento de solicitudes”, un proceso de gestion y seguimiento de las solicitudes inactivas o con
paradas de reloj, lo cual se considera acertado para reducir los tiempos extremo a extremo (puesto que la
parada de reloj impacta en éste).

En el plan de actuacién de reduccion de escalados se incluye la utilizacion de Hot transfer, donde el CSU
puede derivar directamente las incidencias a un grupo de expertos, lo que se determina que es una
iniciativa muy favorable para agilizar la resolucion rapida de problemas y evitar la necesidad de multiples
confirmaciones y gestiones por parte del usuario, reduciendo asi los tiempos “extremo a extremo”.

Plantean la automatizacion del dispatching de solicitudes de servicio, lo que se considera favorable,
puesto que tiene un impacto directo en el tiempo “extremo a extremo”, ya que las incidencias se asignan
al grupo/recurso técnico resolutor mas adecuado en el menor tiempo posible.

Todas estas medidas no supondrian consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Plantean potenciar/mejorar los mecanismos de gestion y resolucion remota de solicitudes, lo que se
considera una medida beneficiosa, aunque supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas
de facto en la prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera en este subapartado muy positiva.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado para trasladar un
analisis cuantitativo por proyecto en relacion con este objetivo, expresando la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idéneo, si bien se echan en falta mapas de calor para exponer
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elimpacto cualitativo estimado previsto en las medidas incluidas; para este objetivo, se describen un buen
numero indicadores que permitirian controlar la mejora real producida por las medidas implantadas, lo
que se considera de gran valor, si bien no incluyen penalidades por incumplimiento de compromisos.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el andlisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 3,11 puntos.

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la satisfaccion del usuario:

Plantean capturar las necesidades reales de los usuarios a través de talleres “Design Thinking” de manera
que se puedan identificar las carencias y necesidades de los usuarios del servicio con el objetivo de lanzar
iniciativas encaminadas a corregirlas, mejorando asi su nivel de satisfaccién, lo que se considera
beneficioso.

Plantean la realizacién de un perfilado de usuarios de servicios TIC en relacién con el puesto de trabajo
con el objetivo de mejorar y personalizar el servicio prestado a los usuarios, lo que se considera
beneficioso.

Plantean un sistema de concertacion de actuaciones entre usuarios y técnicos para conciliar el momento
en el que el usuario y el técnico tienen disponibilidad para llevar a cabo la resolucién in situ de una
incidencia que lo requiera, lo que se considera una propuesta de valor.

Todas estas medidas no supondrian consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Plantean la captura y analisis continuado del feedback de los usuarios que pueden ser procesados por
automatismos mediante Inteligencia Artificial Generativa (GEN Al) para analizar detalladamente los
comentarios de aquellos, obteniendo asi una percepcién real de sus necesidades y preferencias, lo que se
considera beneficioso, si bien se oferta exclusivamente un piloto y supondria consumo de HBS, puesto que
no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se propone ofrecer atencién a los usuarios que utilicen sus equipos personales en modalidades de
teletrabajo, atendiendo a lo dispuesto en el pliego de prescripciones técnicas, lo que se considera que
aporta valor, si bien supone coste adicional para el servicio.

Plantean dotar de kioscos informativos para la atencién al usuario, lo que se determina como unainiciativa
de dudosa efectividad en la orientacion a la satisfaccion de los usuarios porque estos pueden no estar
familiarizados con este tipo de soluciones; ademas, resulta complejo llevarlo a cabo en hospitales de gran
tamafio, donde la puesta en marcha de estos puntos de atencién puede resultar poco practica, lo que se
considera desfavorable. Esto sugiere que la medida podria ser inapropiada y poco madura en este
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contexto y, ademas, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio.

Por todo, y en relacidn con este subapartado, la propuesta se valora como positivo.

En relacién con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la disminucion de la volumetria, \a propuesta:

Plantean la unificacion e impulso a la resolucion agil de problemas, junto con la implantacién de
peticiones de lanzamiento y la gestion del cambio en los sistemas de cémputo locales, lo que es
beneficioso porque reduciria la volumetria al existir mayor eficiencia en los citados procesos.

Plantean un perfilado de usuarios, gestionando tanto el puesto de trabajo digital (PTD) como el tipo de
soporte y aplicaciones necesarias por perfiles, lo cual es favorable para optimizar la resoluciéon de
problemas de manera personalizada y eficiente.

Proponen la gestion del desborde del CSU hacia este contrato, si bien en el modelo de servicios actual,
tanto para CSU como para SPU, no existen reglas claras para el reparto de incidencias ante contingencias
en las que llevar a cabo un desborde de incidencias, ni para la determinacién de los indicadores de
rendimiento del trabajo realizado ni para el reparto de esfuerzo y su traduccion a HBS; por lo tanto, tal
reparto resultaria complejo de gestionar en la forma en la que se ha trasladado en su propuesta.

Estas medidas no supondrian consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del
servicio.

Proponen la unificacion de las maquetas de equipos, lo que facilitaria la estandarizacion y la eficiencia en
la gestion de incidencias que dependan de un maquetado, contribuyendo asi a la disminucion de la
volumetria, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién
del servicio.

Plantean la monitorizacién DEX del puesto de trabajo digital mediante dos herramientas distintas, lo cual
favorece una gestién proactiva de las incidencias, aunque supondria consumo de HBS puesto que no
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo, y en relacion con este subapartado, la propuesta se valora como adecuada.

En relacidn con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la disminucion de los tiempos extremo a extremo:

Proponen la monitorizacion de servicios mediante Monitoring 360, herramienta ya implantada, que ayuda
a reducir los tiempos extremo-a-extremo al disponer de informacién que permite llevar a cabo acciones
proactivas, aunque supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio.
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La monitorizacién del puesto de trabajo mediante herramientas de DEX reduce los tiempos extremo-a-
extremo al disponer de automatismos y de informacidn que permite llevar a cabo acciones proactivas, lo
que es beneficioso, si bien supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Por todo, y en relacion con este subapartado, la propuesta se valora como adecuada.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo diferenciando entre
lo que estd incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo que se considera que
aportavalory resultaiddneo. Se proyecta, mediante un cuadro de mando, elimpacto de todas las medidas
utilizando mapas de calor reflejando cada una de las que se incluyen en la propuesta, si bien en este
objetivo no se trasladan indicadores con la finalidad de medir la mejora real producida ni contempla
penalidades.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el andlisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 2,56 puntos.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la satisfaccion del usuario:

Plantean la implantacion de la herramienta Moonback como mecanismo de comunicacién agil con el
objetivo de aumentar la satisfaccion del usuario. Permite, a través de videos de corta duracion, exponer
informacion a usuarios o posibilitar comunicacidn entre técnicos, e incluso cuenta con la funcionalidad de
lanzar encuestas. Esta herramienta, si bien no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas
de facto en la prestacion del servicio, implicaria un cambio de comunicacién demasiado drastico en una
organizacién donde la mayoria de los usuarios no son nativos digitales, por lo que se considera de escaso
valor.

Plantean el uso de la aplicacién Samoby para mejorar la experiencia de usuario en tabletas y moviles, lo
cual es desacertado ya que la gestion del MDM es de la Agencia Digital de Andalucia (ADA) y, ademas,
supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

Plantean el soporte a usuarios en modalidad teletrabajo que hacen uso de equipos personales, atendiendo
a lo dispuesto en el pliego de prescripciones técnicas; adicionalmente, se considera la posibilidad de
entregar un equipo de cortesia, lo que se considera que aporta valor. Supondria consumo de HBS puesto
que esto no estaria incluido de facto en la prestacion del servicio.

Proponen la opcién de reventa de equipamiento reparado y reacondicionado para empleados publicos.
Se determina que es una medida desaconsejable en un organismo publico en la modalidad en la que se ha

14
FIRMADO POR FRANCISCO JAVIER GARCIA MORENO 28/03/2024 PAGINA 14/96
CARLOS GARCIA CORTES
ALFONSO SANCHEZ GARCIA
LUIS SANTIAGO SANCHEZ FERNANDEZ
VERIFICACION Pk2)jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9 https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9

trasladado en la propuesta y, ademas, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de
facto en la prestacién del servicio.

Por las razones expuestas, la propuesta se considera suficiente.

En relacién con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la disminucién de la volumetria:

Proponen monitorizar los puestos de trabajo con una herramienta DEX para reducir la volumetria de
incidencias y adoptar un enfoque proactivo, siendo apropiada la propuesta, aunque supondria consumo
de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Plantean la monitorizacion de las impresoras, lo que resulta una medida favorable para reducir la
volumetria de incidencias y mejorar la satisfaccion del usuario. El objetivo es anticiparse proactivamente
a la resolucion de posibles problemas antes de que se produzcan, reduciendo los tiempos de respuesta
cuando se actle reactivamente a las incidencias, aunque supondria consumo de HBS, puesto que no
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por lo tanto, la propuesta se considera suficiente.

En relacidn con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la disminucion de los tiempos extremo a extremo:

Plantean articular un “sistema de recompensa econémica” orientado a los técnicos que se obtendra si se
resuelven las incidencias en remoto de forma preferente. Esto no supondria consumo de HBS puesto que
estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio, por lo que esta propuesta se considera favorable.

Plantean dotar a los centros de colocacién de 8 Smart lockers para la entrega de dispositivos en toda la
region; a priori, este tipo de armarios puede reducir el tiempo de inactividad del usuario, y aunque esto no
supondria consumo de HBS, se considera dificil de implantar en el contexto de dispersion del SAS y nuestro
elevado nimero de empleados.

Por lo tanto, la propuesta se considera muy pobre.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucion del
objetivo tratado mediante un grafico tridimensional, lo que se considera conveniente. Respecto al analisis
cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo resaltando claramente las medidas que no suponen
costes adicionales para el servicio, ofertadas como mejora, lo que se considera que aporta valor y resulta
idoneo. Ademas, se realiza una proyeccion del resultado futuro de aplicar cada medida, lo que ayuda a la
toma de decisiones porque los beneficios de la aplicacidén de las medidas propuestas se traducen a valor
econdmico, lo que se considera beneficioso. Ademas, y como complemento documental cuantitativo, se
refleja un catalogo de peticiones frecuentes con sus costes asociados y tiempos de resolucion, lo cual se
considera de valor. Por (ltimo, se contemplan indicadores afinados con el objetivo de medir la mejora real
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producida por las propuestas.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracién de 1,93 puntos.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L.

En relacién con este apartado, y seglin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la satisfaccion del usuario:

Se plantea la incorporacion de NPS y ventanas auto emergentes para recoger informacion y orientar el
servicio al usuario, asi como la creacion de encuestas al finalizar las llamadas para obtener una
retroalimentacion inmediata de la opinidon del usuario, lo que se considera alineado hacia la consecucion
de este objetivo.

Plantean la creacion de guias de estilo para el tratamiento 6ptimo a los usuarios del entorno sanitario,
incrementando asi la experiencia del usuario, y la realizacién de auditorias internas de calidad, para la
recogida de informacién que puede ayudar a la mejora del servicio, lo que aporta cierto valor.

Plantean la aplicacion de inteligencia artificial tanto en las interacciones con el usuario como en los
comentarios de éstos, lo cual se considera que resultaria favorable a su percepcion del servicio y a la
calidad del mismo.

Proponen, dentro de la medida Plan de comunicacién y contacto permanente con la STIC y usuarios, la
realizacion de reuniones con los equipos técnicos de los nodos poniendo el foco de atencién en los diez
problemas mas acuciantes (“top ten”) para ellos, en aras de mejorar la satisfaccion del usuario, lo que se
considera una propuesta que aporta cierto valor.

Todas estas medidas supondrian consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

La inclusién de encuestas telefénicas y la implementacién de “IT corners” se plantean como medidas
adicionales; aunque esta Ultima esta orientada a los usuarios, no se garantiza disponibilidad equitativa
por centros, ya que sefialan que su viabilidad estad sujeta a la instalacion en hospitales de gran
envergadura,y no en atencién primaria. Esta medida se considera de poco valor o de materializacién dificil
o compleja. Tampoco existen iniciativas destacables que fomenten la resolucién remota de incidencias.

Esta medida también supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio

Por todo lo anterior, la propuesta se valora en este apartado como adecuado.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la disminucién de la volumetria:
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Plantean una colaboracién para enriquecer el Portal de autoservicio para el usuario del SAS, lo que
favorece la autorresolucion, y se determina que esto facilita la consecucion de este objetivo, aunque
supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

Se echan en falta mas medidas destacables para la auto resolucion de incidencias. Por todo lo anterior, la
propuesta se considera muy pobre.

En relacidn con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la reduccion de los tiempos de resolucion de incidencias extremo a extremo:

Plantean la creacidn de equipos de expertos destinados a la resolucién directa de ciertos problemas de los
usuarios como una medida concreta orientada a reducir la volumetria de incidencias en el servicio, lo cual
se considera acertado porque prepara a un equipo muy especializado con el objetivo de atajar un conjunto
de problemas similares reducen el tiempo extremo-extremo. Esto no supondria consumo de HBS puesto
que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Plantean, dentro de la medida de “mejora de los tiempos de resolucidn al usuario en escalados a otros
niveles”, poner especial atencion a la deteccidn y solucidn de re-escalados a niveles superiores, asi como
la correccidn de asignaciones incorrectas, buscando optimizar la gestion de éstas en términos de calidad
y evitar redundancias. Se determina que esta medida ayuda a reducir el tiempo extremo a extremo, lo que
resulta aconsejable y consideramos que aporta valor. No obstante, se sefiala la necesidad de gestionar
cuidadosamente las medidas propuestas en el ambito de Ayuda Digital, ya que podrian entrar en conflicto
y, ademas, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién del
servicio.

La propuesta incluye la elaboracién de cuadros de mando que se basan en los datos recopilados a través
de la medicidn de volumetrias y la interaccion en el portal del usuario. Esta estrategia busca proporcionar
una visualizacién clara y detallada de la informacion relevante para la toma de decisiones que favorezcan
la consecucion de este objetivo, lo que resulta beneficioso, aunque supondria consumo de HBS puesto
que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Plantean, dentro de la medida de “mejora de procedimiento para mejorar los tiempos de resolucién al
usuario en escalados a otros niveles”, la creacion de documentos y procedimientos especificos para
identificar y abordar las carencias detectadas durante el proceso de asignacién de incidencias entre
distintos receptores. Estos documentos y procedimientos se disefiarian con el objetivo de mejorar la
eficiencia y la calidad del servicio, abordando de manera sistematica las areas que requieren atencion, lo
cual es beneficioso. Sin embargo, se menciona que hay una categorizacién limitada de estas medidas en
la propuesta y, ademas, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, este apartado se considera como suficiente.
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A

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe sin despliegues visuales,
trasladando la informacién con simples tablas. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacién
de esfuerzo exponiéndola claramente en cada medida que ofrecen, lo que se considera que aporta valory
resulta idéneo. Se analizan las propuestas y su realizacién con otros proyectos similares en otros
organismos publicos, lo cual responde perfectamente a lo descrito en los pliegos, lo que se considera
favorable. Se optimizan aquellos indicadores definidos en el pliego de prescripciones técnicas para los que
no se solicitaba una mejora y no incluyen nuevos indicadores para la medicion del resultado real
producido por las iniciativas propuestas en este objetivo. Expresan los beneficios de aplicar las medidas
en unatabla, lo que resulta menos claro frente a otras propuestas que utilizan herramientas visuales como
mapas de calor o esferas, lo cual supone una desventaja.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 1,88 puntos.

Resumen de puntuacién

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 3,51
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L. 3,11

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 256
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPARNA - 1,03
INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L. 1,88

4.1.2.B. Objetivo 2: Apoyo operativo entre nodos y unificacion de procesos, hasta un maximo de 4
puntos.

UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto al establecimiento de equipos expertos en tecnologias comunes en varios nodos:

La oferta plasma de forma clara y definida la organizacién y estructura de los equipos, proponiendo dos
niveles de técnicos expertos, uno transversal y otro deslocalizado, si bien este Gltimo no esta incluido de
facto en la prestacién del servicio y, por tanto, su actividad conlleva el consumo de HBS.

Con relacion a la unificacidn de procesos, la propuesta se considera muy positiva porque plantean un gran
numero de iniciativas bien orientadas a la consecucion de la homogeneizacion de los servicios prestados

por los nodos y apoyadas en grupos transversales de expertos.

En relacion con la idoneidad de los grupos o centros propuestos para alcanzar esta homogeneizacién, la
propuesta se considera muy positiva porque realizan una exposicion completa de planteamientos
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coherentes con la situacién actual.

Estas dos ultimas iniciativas no supondrian consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera positiva en este apartado.

En relacién con este apartado, y seglin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la Evolucion de la gestion de la configuracidn y activos

En relacién con este apartado, la propuesta se considera muy positiva porque sugiere la utilizacion tanto
de herramientas para la gestion y automatizacion de la configuracion del puesto de usuario como de los
sistemas de computo locales, como son Altiris y Ansible. En torno a estas dos herramientas, la propuesta
presenta una estrategia de automatizacion de la gestion de la configuracion con fundadas pruebas de
funcionamiento. Del mismo modo, también plantean el uso de GLPI como biblioteca definitiva de medios,
es decir, un repositorio unificado de software auto desplegable, aunque esta ultima iniciativa supondria
consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

En relacién con la puesta en marcha o implantacién de la gestion de activos y la configuracidn, la
propuesta se considera muy positiva porque, si bien la mayor parte de las iniciativas estan basadas en la
continuidad de las medidas que se llevan a cabo actualmente, éstas ofrecen buenos resultados, y ademas
aporta otras que plantean la mejora de alguna de ellas, justificindose en todos los casos.

Garantizan el mantenimiento de niveles homogéneos de software en las plataformas Wintel de servidores
utilizando el servicio de Windows Server Update Services (WSUS), puesto que éstas no pueden actualizarse
mediante Altiris, lo que permitiria controlar el despliegue de actualizaciones de su parque de equipos,
tanto para puestos de trabajo digital como para servidores. Esto es beneficioso porque se obtiene,
adicionalmente, informacion valiosa para la gestidn y el control de estos dispositivos y, ademas, el uso de
WSUS no interfiere en el funcionamiento de Altiris. Esta medida se considera muy acertada.

Proponen realizar un piloto de uso de una herramienta de gestidn de la experiencia de usuario para la
mejora de la gestidn de los activos hardware y un conjunto de iniciativas acertadas a realizar en funcién
de los resultados, que no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio, lo cual es muy positivo.

En relacidn con la necesidad de construir un catalogo de tareas/actividades, la propuesta se considera
muy positiva porque proponen la realizacién y actualizacion de un catalogo de servicios muy completo,
en la que se detallan no solo los procesos, sino que su uso y gestion se integran en la metodologia de
trabajo. Se realizan varias propuestas de integracion de este catalogo con CSU y su utilizacidn por parte
de los profesionales.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera muy positiva en este apartado.
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En relacidn con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a disponer de un inventario hardware actualizado

En relacion con los medios para la gestion de los activos hardware, la propuesta se considera muy positiva
porque se basa en el uso de la herramienta CMDB ya existente para la gestion de los activos apoyadaen la
utilizacion de las herramientas APOLO o MANSIS para la gestion de almacenes, opciones validas y cuya
funcionalidad es satisfactoria. MANSIS es una herramienta horizontal muy interesante para integrar
nuestros activos junto con todos los elementos de configuracion que ya se encuentran recogidos en ella.

Se presenta de nuevo el uso de GLPI como solucién para la gestion de activos de sistemas de computo
local, que, igualmente, se considera una herramienta ya probada (es la que utiliza la Agencia Digital de
Andalucia).

Plantean, dentro de la medida “herramienta de mantenimiento de la CMDB”, la monitorizacién de las
discrepancias entre las distintas herramientas existentes, CMS, Altiris y OCS, lo que se considera positivo
porque la estrategia de inventario que se expone pivota sobre el uso de una herramienta (CMS) aceptada
y actualmente implantada, que se apoya para su gestion y actualizacién en otras herramientas como Altiris
y OCS y que deben conciliarse entre si.

Ambas medidas supondrian consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio.

Se sugiere también, dentro de la medida “InventariaDDOS”, la utilizaciéon de una aplicacion en los
teléfonos mdviles de los técnicos que permita, de forma rapida y con la lectura de cddigos, actualizar el
inventario. Para la deteccidn de discrepancias, se expone el empleo de una herramienta de cruce de datos
entre CMDB, Altiris, y OCS, y el uso de la informacidn de ubicacién de otras herramientas como Cosmos,
AyudaDIGITAL o GestiolP. Toda la informacidn generada por la esta herramienta se exportara a un cuadro
de mando que permitira el constante seguimiento de los indicadores, lo que se considera muy positivo,
porque, ademas, no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio.

Se apunta, dentro de la medida “Potenciacién de Altiris - Gestion de Servidores”, el uso del médulo de
Altiris para servidores en todos los nodos y, con ello, la mejora de la toma de datos de estos sistemas. Esto
no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, por lo
que se considera positivo.

Proponen, dentro de la medida “Biblioteca de playbook’s de Ansible para homogenizacion del Servicio”,
el uso de GestiolP, Ansible y un software de IPAM para la extraccion de informacién de datos de inventarios
desde la electrdnica de red, y GLPI integrado con CMS/CMDB para la gestion de inventario de sistemas de
cdmputo local. Ademas, no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacién del servicio, por lo que se considera muy positivo.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera muy positiva en este apartado.
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En relacidn con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a dar soporte y apoyo a las lineas descritas en el pliego en relacién con este
objetivo:

En relacién con procesos de gestion de cambios y lanzamientos, la propuesta se considera muy positiva
porque se centra en la utilizacion de Altiris y Ansible como piezas centrales de la gestién del cambio y de
la gestion de la configuracidn; la propuesta sugiere varias iniciativas de automatizacién tanto para el
puesto de usuario como para los sistemas de computo local.

En relacion con la evolucion del modelo de gestion de proyectos y tareas planificadas, la propuesta se
considera muy positiva porque plantea la aplicacion de metodologias Agile para mejorar la gestion, asi
como un plan de transformacién apoyado en un conjunto de indicadores de seguimiento. Plantean varias
iniciativas para alinearse con CSU y mejorar la gestion global que se consideran acertadas.

En relacidn con la gestion del conocimiento y ordenacién de la informacion, la propuesta se considera
positiva porque plantea como mejora el uso de Confluence junto con la aplicacidn de IA generativa, ya sea
para la extraccidn de conocimiento (integrandolo en las resoluciones) como para la gestion de problemas.

Todas estas medidas no supondrian consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacién del servicio.

En relacidn con la mejora en la gestidn de problemas, la propuesta se considera positiva porque se centra
en la creacidn de grupos de expertos transversales que permitan tanto la homogeneizacién de procesos
como la resolucién conjunta de problemas. Ademas, plantea la disponibilidad de un segundo grupo de
expertos que, inicialmente, estarian orientados al desarrollo de proyectos pero que, bajo demanda
expresa y por su conocimiento, también puedan colaborar en la resolucién de problemas complejos

Por todo lo anterior, la propuesta se considera positiva en este apartado.

Anivel general, en este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para trasladar
un analisis cualitativo; expresa el impacto (bajo, medio, alto) de cada medida propuesta para la
consecucion del objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valory resulta idoneo.

Se proyecta, mediante un cuadro de mando, el impacto de todas las medidas utilizando mapas de calor y
reflejando cada una de ellas; trasladan en una tabla tres indicadores de medicidn del objetivo que estdn
bien aterrizados respecto a la finalidad de medir la mejora real producida, y que, a pesar de ser escasos y
de que tan sélo presentan una penalidad asociada, se consideran de valor; ademas, en el apartado
medicidn/entregable de todas las iniciativas propuestas contemplan bastantes indicadores utiles para la
medicion real producida tras la implantacién de las iniciativas que trasladan.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 3,59 puntos.
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SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto al establecimiento de equipos expertos en tecnologias comunes en varios nodos:
En relacion con la organizacién y estructura de equipos expertos, la propuesta se considera adecuada
porque desarrolla una buena definicion del proceso de organizacion de los grupos, planteando de forma
clara como se gestionaran, cémo se coordinaran y qué seguimiento se realizara para conseguir los objetivos
de homogeneizacién.

La propuesta se sustenta en un cambio organizativo que gira en torno a la estructura de los nuevos equipos,
siendo una propuesta muy disruptiva, detallada, planificada y argumentada, lo que permite determinar su
viabilidad, si bien estas medidas supondrian consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en
la prestacidn del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera positiva en este apartado.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la evolucidn de la gestion de la configuracion y activos:

Realiza una acertada exposicién de la complejidad del control de Cl’s y de la gestion de inventario,
proponiendo estrategias de automatizacién para el mantenimiento de éste y un protocolo de
aseguramiento de la coherencia delinventario con una herramienta adicional e integrandolo con las demas
herramientas indicadas en el pliego de prescripciones técnicas, principalmente CMS; esto aporta valor
puesto que podria evitar los descuadres de inventario, lo que se considera positivo, si bien supondria
consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

En relacion con la puesta en marcha o implantacion de la gestion de la configuracion y activos, la propuesta
se considera positiva porque refleja desde el principio la asimetria entre nodos que existe en la situacion
de partiday, con ello, expone los pasos a dar que considera convenientes para la homogeneizacion de los
procesos en base a la planta de activos y su configuracion.

En relacién con la gestion de la configuracién y la gestidn del cambio de los activos, la propuesta se
considera positiva porque presenta, de cara a la automatizacion y la gestion de la configuracion del puesto
de usuario y de los sistemas de computo local, la utilizacion de Altiris y Ansible, asi como de algunas otras
herramientas de Microsoft. También plantean establecer el uso de una biblioteca de medios como
repositorio de todo el software que pueda ser necesario desplegar.

En relaciéon con los medios para la gestion de los activos, la propuesta se considera positiva porque
propone la utilizacién de OCS y GLPI como software de gestion de los activos, y contempla la integracion
con el CMS actual. La propuesta incluye un plan de mantenimientos preventivos segln la tipologia de los
equipos y sus caracteristicas. Ademas, plantean la realizacidén de un piloto de gestion de la experiencia de
usuario indicando dos herramientas distintas.

En relacién con la disposicién y ordenacién de toda la informacién sobre el servicio, la propuesta se
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considera positiva porque indica tanto la creacion de un catilogo de tareas/actividades como su
actualizacién constante y su integracion con CSU para la interrelacion con todos los procesos.

Si bien todas estas iniciativas se consideran beneficiosas para el SAS, todas supondrian un consumo
importante de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera positiva en este apartado.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a disponer de un inventario hardware actualizado:

La propuesta se considera positiva porque plantea el uso de CMS como plataforma de gestién del
inventario, ayudada o soportada en varios médulos de su herramienta de “SGSI”. Esta contempla la gestién
logistica de los activos, lo que les permitira la realizacién de auditorias internas del inventario. Plantean la
revision de los procedimientos que se siguen para la actualizacion del inventario, asi como un proceso de
mejora continua basado en los resultados de sus auditorias. Ademas, se apoyara en el uso de OCS y GLPI
para contrastar la informacién que reside en CMS.

Proponen la realizacién de un piloto o prueba de concepto para la identificacidn y localizacién de activos
mediante etiquetas RFID; esto podria agilizar y automatizar los inventarios fisicos con informacién precisa
de la ubicacidn, aunque supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera positiva en este apartado.

En relacidn con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a dar soporte y apoyo a las lineas descritas en el pliego en relacion con este
objetivo:

En relacidn con los procesos de gestion de cambios y lanzamientos, la propuesta se considera positiva
porque plantea el uso de las herramientas Altiris y Ansible para la gestién del cambio y la configuracidén y
sugiere, en el caso de los sistemas de computo local, la posibilidad de mecanizar respuestas mediante la
automatizacion de procesos (“autorremediacion”) en la plataforma Monitoring 360.

En relacion con la evolucion del modelo de gestion de proyectos, la propuesta se considera positiva porque
plantea un servicio con técnicos completamente independientes de los nodos, siendo gestionados y
coordinados de forma centralizada. La propuesta estd muy bien argumentada, detallada y sustentada.
Indica en algunos puntos la mejora de la integracidn con el servicio de CSU, lo que supone una mejora de
la gestion global.

En cuanto al avance en la gestion del conocimiento del servicio, la propuesta se considera positiva porque
plantean potenciar las capacidades de las aplicaciones corporativas ya existentes, Confluence y CMDB,
mejorando su integracién con ayudaDIGITAL y MTI; para ello, se optimizaran los circuitos de creacién de
contenido monitorizando su uso mediante un conjunto de indicadores en MTI.
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En lo relativo al avance en la implantacion efectiva de la gestion de problemas, la propuesta se considera
adecuado porque mejora la gestion de problemas entre el CSU, la STIC y el propio servicio mediante la
creacion de un grupo de trabajo dedicado a ello.

Si bien todas estas iniciativas se consideran beneficiosas para el SAS, todas supondrian consumo de HBS
puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera positiva en este apartado.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado para trasladar un
analisis cuantitativo por proyecto en relacion con este objetivo, expresando la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idoneo, si bien se echan en falta mapas de calor para exponer
elimpacto cualitativo estimado previsto en las medidas incluidas; para este objetivo, se describen un buen
numero indicadores que permitirian controlar la mejora real producida por las medidas implantadas, lo
que se considera de gran valor, e incluye una penalidad por incumplimiento de compromisos.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 3,34 puntos.

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto al establecimiento de equipos expertos en tecnologias comunes en varios nodos:

Enrelacion con la organizacidny estructura de los equipos expertos, la propuesta se considera muy positiva
porque la organizacién de grupos, equipos o en este caso, las denominadas “células” orientadas a
conseguir la homogeneizacion final de todos los procesos en todos los nodos, se realiza a través de un
centro dedicado especificamente a esta tarea. Se detallan las responsabilidades, las funciones y las
herramientas. El planteamiento de organizacion y estructura es claro y acertado; el conjunto de ideas que
se plasman, apoyadas en los grupos de expertos, estd muy detallado. La estrategia que se plantea para la
consecucion del objetivo de homogeneizacién también esta bien descrita, muy detallada y correctamente
explicaday, ademas, no supondria consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio.

En relacion con la idoneidad de la organizacion o estructura de los grupos de expertos, la propuesta se
considera muy positiva porque esta muy bien detallada y concretada, identificando no solo los procesos
sino también el plan de transicion y el encaje organizativo. La propuesta encaja bien en la situacion actual
de la unidad como punto de partida.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera muy positiva en este apartado.
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En relacidn con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a evolucién de la gestion de la configuracién y activos

En relacion con la puesta en marcha o implantacion de la gestion de la configuracion y activos, la propuesta
se considera positiva porque sugiere una serie de mejoras bien definidas y una implantacién progresiva
nodo a nodo para los sistemas de codmputo locales. Definen claramente el modelo de trabajo que desean
alcanzar desde el inicio y plantean un seguimiento supervisado de estos cambios contemplando el punto
de partida de los nodos.

En relacion con la gestion de la configuracion y la gestion del cambio, la propuesta se considera muy
positiva porque plantea una estrategia con multiples lineas entre las que destacan el uso de Altiris y Ansible
para la gestién y automatizacion de la gestion de la configuracion, tanto del puesto de usuario como de los
sistemas de computo local.

También plantea el uso de Sonatype Nexus Repository como biblioteca definitiva de medios, es decir, un
repositorio unificado de software desplegable, lo que es muy positivo.

En relacion con el abordaje o consideracion de construir un catalogo de tareas/actividades, la propuesta se
considera positiva porque presenta de forma clara tanto el proceso de definicién como de actualizacion de
un catalogo, su integracion con CSU y su utilizaciéon mediante su combinacién con el catalogo de peticiones
en la gestion de los procesos.

Si bien todas estas iniciativas se consideran beneficiosas para el SAS, todas supondrian consumo de HBS
puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera positivo en este apartado.

En relacidon con este apartado, y segiin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a disponer de un inventario hardware actualizado

La propuesta es muy positiva porque plantea el uso de CMS como herramienta para la gestion del
inventario apoyada e integrada con Altiris, CRIJA, APOLO y WEB TECNICA. Plantean el mantenimiento y
actualizacién del inventario con el escaneado de los cddigos de barras que identifican a los activos, utilizar
la plataforma MTI para la carga de datos de las distintas fuentes y para el cruce de informacién y la creacion
de un Cuadro de Mando de seguimiento.

Proponen también establecer un conjunto de reglas de discrepancia entre las distintas fuentes de
informacién: Altiris, OCS, CRIJA, APOLO, VMWARE, NUTANIX, Monitoring 360, Centreon, Ansible y MTI para
mantener la coherencia de la informacion del inventario, lo que se considera muy positivo.

Contemplan un rol dentro del CeCOM de gestor de inventario y gestion logistica para asegurar la
actualizacién del inventario en todas las herramientas del SAS (APOLO, CMS, ALTIRIS, OCS, ANSIBLE,
VMWARE, NUTANIX, M360), lo que se considera adecuado.
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Si bien todas estas iniciativas se consideran beneficiosas para el SAS, todas supondrian consumo de HBS
puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera positiva en este apartado.

En relacién con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a dar soporte y apoyo a las lineas descritas en el pliego en relacién con este
objetivo:

En relacion con los procesos de gestion de cambios y lanzamientos, la propuesta se considera muy positiva
porque plantea un modelo de trabajo bien definido para los sistemas de computo locales coherente con el
implantado en los CTI (Centros de Tratamiento de la Informacidn), junto con el uso de las herramientas
NWT, ServiciosCGES, Confluence y JIRA, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian
incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

En relacién con la evolucidn del modelo de gestidn, la propuesta es muy positiva porque presenta, a través
de los centros propuestos (CeTTAM, Centro de Transicidn, Transformacion y Automatizacion del Servicio
Multinodo; CeCOM, Centro de Coordinacién de Operacién Multinodo) ademas de la supervisién del
servicio, promover y alinearse con los procesos de transformacion de este. Plantean varias lineas de
colaboracién con CSU que son muy interesantes de cara a mejorar la gestion global del servicio, y ademas
no supondrian consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

En relacidn con la gestion del conocimiento y ordenacion de la informacion, la propuesta se considera
positiva porque plantea varias medidas para recopilar y unificar informacion en la base de datos de
conocimiento, en CMS y en Confluence. Plantean el uso mejorado de Confluence a través de la solucidn
Oraculo, herramienta de software que utiliza la vectorizacidn de los espacios de informacién de Confluence
junto con la tecnologia IA Generativa para extraer la informacion solicitada de los contenidos aumentando
la potencia de blisqueda, si bien estas medidas supondrian consumo de HBS puesto que no estarian
incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

En relacidn con la gestion de problemas, la propuesta se considera positiva porque plantea el refuerzo de
la figura de la Unidad de Gestion de Solicitudes Integrada, la cual consideran que esta infrautilizada
actualmente. Plantean, ademas, una serie de hitos y procesos dentro de la gestion de los problemas en la
que juega un papel importante el CeCOM como punto de unidn. Estos procesos no supondrian consumo
de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera muy positiva en este apartado.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo diferenciando entre
lo que estd incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo que se considera que
aportavalory resultaiddneo. Se proyecta, mediante un cuadro de mando, elimpacto de todas las medidas
utilizando mapas de calor reflejando cada una de las que se incluyen en la propuesta, si bien en este
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objetivo no se trasladan indicadores con la finalidad de medir la mejora real producida ni contempla
penalidades.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el andlisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracién de 3,41 puntos.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacién con este apartado, y seglin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto al establecimiento de equipos expertos en tecnologias comunes en varios nodos:

En relacién con la idoneidad de la organizacién o estructura de los equipos expertos, la propuesta se
considera inapropiada porque, aunque esta descrita y planteada coherentemente, algunas de las lineas de
actuacién propuestas no aportan cambios relevantes respecto a la situacion actual.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera pobre en este apartado.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a la evolucion de la gestion de la configuracién y activos

En relacion con la puesta en marcha o implantacion de la gestion de la configuracién y activos, la propuesta
se considera positiva porque plantea el seguimiento y evolucién del plan de transicion de la gestion de
cambios utilizando un conjunto de factores criticos de éxito (FCE) que permiten analizar su consecucién;
junto con estos indicadores, se plantea llevar a cabo un conjunto de actividades para garantizar un proceso
de implantacion de la gestion de la configuracion con el menor impacto posible.

En relacion con la gestion de la configuracion y la gestion del cambio de los activos, la propuesta se
considera pobre porque, aunque apuesta claramente por el uso de Altiris en el puesto de usuario como
herramienta de automatizacion de gestion de la configuracion, potenciando al maximo su uso, para los
sistemas de cémputo local, sin embargo, no hay ninguna propuesta clara ni de automatizacién ni de
gestién de la configuracién.

En relacion con los medios para la gestion de los activos, la propuesta se considera positiva porque
contempla el uso de CMS como plataforma para la gestion de los activos, planteando también el uso de
OCS y GLPI con software adicional propio para la gestion de la logistica. Plantean la realizacién de
mantenimientos preventivos tanto en puesto de usuario como en los sistemas de computo local y la
realizacion de un piloto con distintas herramientas DEX para la gestion de la experiencia de usuario.

En relacion con la disposicion y ordenacion de toda la informacion sobre el servicio, la propuesta se
considera muy positiva porque plantea una buena descripcién de los pasos a seguir para la creacidn o
actualizacion del catdlogo de tareas/actividades prestadas planteando su integracion dentro de los
procedimientos operativos.
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Todas estas medidas supondrian consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera suficiente en este apartado.

En relacién con este apartado, y segtn los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a disponer de un inventario hardware actualizado:

La propuesta es pobre porque sustenta la gestion del inventario en la plataforma CMS corporativa,
apoyandose en el uso de Altiris, OCS y GLPI, y se comprometen a una revision activa junto con la realizacion
del mantenimiento del inventario y a la entrega periddica de informes de situacion, y plantean el uso de
Nagios como herramienta de inventariado de red. También hace una propuesta de piloto de identificacién
de activos por RFID. No integran la gestion logistica con todo el proceso y herramientas de gestion del
inventario y, ademas, todas estas medidas supondrian consumo de HBS puesto que no estarian incluidas
de facto en la prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera pobre en este apartado.

En relacién con este apartado, y seglin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a dar soporte y apoyo a las lineas descritas en el pliego en relacién con este
objetivo:

En relacién con los procesos de gestion de cambios y lanzamientos, la propuesta se considera pobre
porque sugiere Unicamente el uso de Altiris junto con las herramientas complementarias GLPI y OCS
Inventory, sin detallar la medida ni dar una solucién para los sistemas de computo local y, ademas,
supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

En relacion con la evolucién del modelo de gestion de proyectos, la propuesta se considera suficiente
porque se centra en la vertebracién que realizaran del servicio en el Centro de Competencias, que se
encargara de la organizacion y de los procesos de gestion, basdndose en la generacion de conocimiento y
la adopcidn de buenas practicas, sin aportar demasiado valor. Esta medida no supondria consumo de HBS
puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

En relacion con la gestion del conocimiento y la ordenacién de la informacion, la propuesta se considera
adecuada porque expone la creacién de un Centro de competencias para tal fin utilizando herramientas
corporativas como Confluence, Altiris y otras propias, como Verifica-T u Telefénica Universitas, si bien no le
otorga el papel protagonista a Confluence; se limita a citar la herramienta, si bien no supondria consumo
de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera adecuada en este apartado.
A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para

trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucién del
objetivo tratado mediante un gréfico tridimensional, lo que se considera muy beneficioso. Respecto al
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analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo resaltando claramente las medidas que no
suponen costes adicionales para el servicio, ofertadas como mejora, lo que se considera que aporta valor
y resulta idéneo. Ademas, se realiza una proyeccidn del resultado futuro de aplicar cada medida, lo que
ayuda a la toma de decisiones porque se traducen a valor econdmico los beneficios de la aplicacidn de las
medidas propuestas; esto se considera beneficioso. Ademas, y como complemento documental
cuantitativo se refleja un catdlogo de peticiones frecuentes con sus costes asociados y tiempos de
resolucion, lo cual se considera de valor. Por Gltimo, se contemplan indicadores afinados con el objetivo
de medir la mejora real producida.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 2,15 puntos.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto al establecimiento de equipos expertos en tecnologias comunes en varios nodos:

En relacion con la estructura y organizacion de los equipos expertos, la propuesta se considera positiva
porque la iniciativa de gestion descrita esta detallada, planteando la creacion de una unidad que realizaria
la gestion y coordinacién para conseguir la unificacién entre nodos mediante la implantacién del “grupo
de expertos swarm multimodo” apoyandose en un conjunto bien seleccionado de expertos.

En relacién con la homogeneizacion y la gestion de procesos, la propuesta se considera adecuada porque
estd bien detallada, presentando varias lineas coherentes como, por ejemplo, la de “unidad de
coordinacidn técnica y unificacion de procesos inter-nodos”. Expone una estrategia de ejecucion para la
consecucion de los objetivos, lo cual se considera que aumenta las posibilidades para la obtencion de los
resultados, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio.

Por todo lo anterior, se considera adecuada.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a evolucion de la gestion de la configuracion y activos:

En relacion con la puesta en marcha o implantacion de la gestion de la configuracién y activos, la propuesta
se considera adecuada, porque exponen sus iniciativas sin excesivo detalle o sin contemplar el impacto
que pueden tener sus propuestas de cambios de funcionamiento o de gestion, si bien si que destaca como
medida correcta la de conciliar los datos de activos procedentes de diversas fuentes. Esto no supondria
consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

En relacion con la gestion de la configuracion y la gestidn del cambio de los activos, la propuesta se
considera suficiente porque se limitan al proceso de despliegue y/o plataformado de equipos, exponiendo
que disponen de un gran “conocimiento y experiencia” en la plataforma Altiris para volcado de imagenes
y “plataformado masivo”, realizando una exposicién poco detallada en lo relativo a la gestién del ciclo de
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vida de las aplicaciones y, ademas, supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en
la prestacion del servicio.

Por otro lado, proponen acertadamente el uso de una biblioteca definitiva de medios para mantener
actualizado el software a desplegar, aunque se considera suficiente porque supondria consumo de HBS, ya
que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por otro lado, incluyen un mantenimiento de activos pormenorizado y particularizado segin las
caracteristicas o tipo de activo y proponen un piloto para la utilizacién de una herramienta de gestion de
la experiencia de usuario que relacionan con un mecanismo de monitorizacion de los activos de usuarios,
lo que se considera suficiente porque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto
en la prestacién del servicio.

En relacién con el abordaje o consideracion de construir un catalogo de tareas/actividades, la propuesta se
considera positiva porque plantea una propuesta detallada y acertada sobre como crear y actualizar un
catalogo de servicios, incorporando la gestion y utilizacién de dicho catalogo en los procesos diarios,
reconociendo su importancia y situandolo como elemento clave, sugiriendo lineas de mejora del servicio
apoyandose en el catalogo, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto
en la prestacién del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera adecuada en este apartado.

En relacién con este apartado, y segtin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a disponer de un inventario hardware actualizado:

La propuesta se considera suficiente porque, aunque contempla la utilizacion de GLPI como herramienta
de gestion de la configuracion de los activos, no tiene en cuenta que el SAS ya dispone de una herramienta
similar en la que se vertebra tanto el servicio de CSU como de SPU actual, y, si bien el uso de GLPI es posible
y conveniente, no se expone ningln proceso de integracion o funcionamiento conjunto o de sustitucién
bien detallado. Por otro lado, se sugiere la realizacion de auditorias periddicas para la consolidacién del
inventario y la utilizacién de Altiris como fuente adicional de informacién y apoyo a GLPI.

Se plantean distintas iniciativas para mantener la informacion del inventario actualizada, como las
comprobaciones in situ, las visitas de los técnicos a los centros por tareas, o la deteccion de discrepancias
de inventario. También plantea la validacion por parte del propio usuario de la informacion, tarea que
actualmente se realiza mediante AyudaDIGITAL, lo que se considera inapropiado.

Estas iniciativas supondrian consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera pobre en este apartado.

En relacién con este apartado, y seglin los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas en cuanto a dar soporte y apoyo a las lineas descritas en el pliego en relacién con este
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objetivo:

En relacion con procesos de gestion de cambios y lanzamientos, la propuesta se considera suficiente
porque, aunque presentan la utilizacidn de Altiris como herramienta de automatizacion y de gestion, no la
acompafian de una solucidn clara para los sistemas de cdmputo local, lo que dejaria sin cubrir esa
necesidad de control y, ademas, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en
la prestacién del servicio.

En relacién con la evolucién del modelo de gestion de proyectos, la propuesta se valora como adecuada,
porque, aunque plantean acertadamente la creacién de un catalogo de solicitudes unificado, asi como la
creacion de una unidad de coordinacidn para la unificacion de procesos inter-nodos, algunas de las
medidas se solapan con el funcionamiento de otros contratos o servicios sin que se tenga en cuenta en la
propuestay, ademas, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio.

En relacidn con la gestion del conocimiento y ordenacidn de la informacion, la propuesta se considera
adecuada, porque, si bien plantean mejoras en la plataforma de conocimiento corporativa que es
Confluencey plantean la puesta en marcha de una plataforma de eLearning para la mejora de la formacion
junto con la utilizacién de una wiki, y la utilizacién de IA para hacer un mejor uso de la documentacién y
conocimiento almacenado, no explican como aprovechar esta informacion o funcionalidad a la finalizacion
de la prestacion, ademas, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

En relacidn con la mejora en la gestion de problemas, la propuesta se considera adecuada porque plantea
la creacidn de grupos o equipos expertos que pondrian el foco en la resolucién de problemas de manera
independiente al nodo en que se localicen, con una coordinacién que garantizaria su funcionamiento, si
bien supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera adecuada en este apartado.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe sin despliegues visuales,
trasladando la informacidn con simples tablas. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion
de esfuerzo exponiéndola claramente en cada medida que ofrecen, lo que se considera que aporta valory
resulta iddneo. Se analizan las propuestas y su realizacion con otros proyectos similares en otros
organismos publicos, lo cual responde perfectamente a lo descrito en los pliegos, lo que se considera
favorable. Se optimizan aquellos indicadores definidos en el pliego de prescripciones técnicas para los que
no se solicitaba una mejora y no incluyen nuevos indicadores para la medicion del resultado real
producido por las iniciativas propuestas en este objetivo. Expresan los beneficios de aplicar las medidas
enunatabla, lo que resulta menos claro frente a otras propuestas que utilizan herramientas visuales como
mapas de calor o esferas, lo cual supone una desventaja.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 2,35 puntos.
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A

Resumen de puntuacion

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 3,59
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L. 3,34
UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 341
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPARNA -
INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L. 210
UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L. 2,35

4.1.2.C. Objetivo 3: Mejora de la linea de servicios de logistica TIC, hasta un maximo de 4 puntos.
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

En relacion con la determinacion del nimero de almacenes que se estiman necesarios para
almacenar de forma 6ptima los elementos del servicio:

La propuesta detalla una estructura de almacenes en tres niveles (provincial, auxiliar y técnico o caché)
complementados con un taller centralizado y un laboratorio de pruebas, ofreciendo instalaciones del
proveedor para las provincias donde el SAS no disponga de un almacén provincial, y adicionalmente, dos
almacenes principales en Sevilla y Malaga. La propuesta detalla como pondria a disposicion del SAS
almacenes o talleres adicionales no incluidos en la configuracién inicial descrita y su coste, no incluido de
facto en la prestacion del servicio. Por todo ello, la propuesta se considera muy positiva.

En relacion con el control de los almacenes para tener localizados todos los elementos del servicio
(cI):

Se realiza una explicacion detallada del proceso de gestion logistica. Se tienen en cuenta las herramientas
existentes para la automatizacion del mantenimiento del CMS y el ciclo de vida de la gestion de activos y la
responsabilidad de mantenerlo al dia. Como proyectos de mejora, proponen el desarrollo de dos Apps: una
de control de inventario (conectada con CMS, denominada InventariaDDos) y otra de control de ruta de los
vehiculos (para Android). Ademas, esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de
facto en la prestacién del servicio, por lo que se considera excelente.

En relacidn con la gestion logistica y sus procesos:

Se detalla el modelo ofrecido, haciendo especial mencion a la logistica inversa y a la gestion de almacén.
Como mejoras, se propone la elaboracion de catalogos de equipos en diferentes estados que seran
estudiados por un “Gestor de la demanda” para ser tratados atendiendo a su tipologia, ofreciéndose
herramientas novedosas para realizar un servicio de gestiéon de conocimiento, configuracién y activos
asociado a los Cis. Se contemplan roles concretos dedicados a la logistica y dotacién de material de
reposicion. Se ofrecen como mejoras novedosas y de interés tanto la implantacion del pasaporte verde
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digital y la inclusion del analisis de los costes logisticos en la resolucion de incidencias, lo que se considera
excelente, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién
del servicio.

La propuesta ofrece un modelo de organizacion detallado y responde adecuadamente a las necesidades
de transporte indicadas en el pliego de prescripciones técnicas en nimero y tipo de dispositivos,
asegurando el 100% de los centros alcanzables en menos de una hora, y manteniendo una estrategia de
Ecomovilidad alineada con lo solicitado y sin coste adicional para el proyecto. Ofrece, asimismo,
adaptabilidad a nuevas necesidades que surjan durante la vida del contrato mediante la puesta a
disposicion del SAS de transportes extras. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio, por lo que la propuesta se considera muy positiva.

Anivel general, en este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para trasladar
un analisis cualitativo; expresa el impacto (bajo, medio, alto) de cada medida propuesta para la
consecucion del objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que estd incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valory resulta idéneo.

Se proyecta, mediante un cuadro de mando, el impacto de todas las medidas utilizando mapas de calory
reflejando cada una de ellas; trasladan en una tabla tres indicadores de medicion del objetivo que estan
bien aterrizados respecto a la finalidad de medir la mejora real producida, y que, a pesar de ser escasos y
de que tan sélo presentan una penalidad asociada, se consideran de valor; ademas, en el apartado
medicidon/entregable de todas las iniciativas propuestas contemplan bastantes indicadores Utiles para la
medicién real producida tras la implantacién de las iniciativas que trasladan.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado una
valoracion de 3,80 puntos.

SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.

En relacion con la determinacién del niimero de almacenes que se estiman necesarios para almacenar
de forma 6ptima los elementos del servicio:

La propuesta sugiere una solucion estratificada de almacenes propios sin coste adicional para el SAS, que
en capacidad y nimero cumple sobradamente con los requerimientos expuestos, aportando 8 almacenes
(uno principal y 7 provinciales) con horario 24x7 junto con una gran cantidad de Puntos de Entrega.
Adicionalmente, propone aportar material de botiquin para centros adicionales, configurandolos como
almacenes virtuales. Todo ello aporta un valor importante a la solucién y una clara adaptacion al
crecimiento ocasional de la demanda, por lo que la propuesta se considera excelente porque, ademas, no
supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

En relacion con el control de los almacenes para tener localizados todos los elementos del servicio
(cn):

33
FIRMADO POR FRANCISCO JAVIER GARCIA MORENO 28/03/2024 PAGINA 33/96
CARLOS GARCIA CORTES
ALFONSO SANCHEZ GARCIA
LUIS SANTIAGO SANCHEZ FERNANDEZ
VERIFICACION Pk2)jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9 https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9

La propuesta realiza una adecuada exposicion de la complejidad del control de los almacenes y de la
gestion de inventario, proponiendo estrategias de automatizacion para el mantenimiento de éste y
también un protocolo de aseguramiento de la coherencia con una herramienta adicional e integrandolo
con las demas herramientas indicadas en el pliego de prescripciones técnicas, principalmente CMS,
asumiendo la responsabilidad en el proceso de mantenimiento y control de toda la operativa.

Propone un abordaje del ciclo de gestidn de los Cis de principio a fin, haciendo hincapié en el reciclado de
los equipos obsoletos. También analiza el riesgo de la lentitud de los ciclos de compra de material del SAS
proponiendo posibles formas de mitigarlo. Ademds, ofrece proyectos de mejora de interés para el SAS;
todas las ideas se consideran acertadas y bien expuestas, que no supondrian consumo de HBS, puesto que
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, por lo que en este apartado por lo que la propuesta
se considera muy positiva.

En relacion con la gestion logistica y sus procesos:

La propuesta ofrece un modelo organizativo con personal dedicado. Tiene en cuenta la capacitacion
especifica tanto para personal SAS relacionado con esta actividad como para personal de la empresa.
Asimismo, ofrece colaboracién con terceros para complementar la distribucion de equipos o piezas de
reparacion; todas las ideas se consideran acertadas y bien expuestas, y no supondrian consumo de HBS
puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

En relacion con los medios de transporte, la propuesta recoge, como costes incluidos en el proyecto, la
disponibilidad de una cantidad de vehiculos de movilidad sostenible muy alineada con las necesidades del
SAS, tanto en nimero de vehiculos como en su naturaleza. Ofrece adaptabilidad para poder dar respuesta
a necesidades “extra” puntuales sin coste adicional para el proyecto, dando respuesta en todos ellos a
estrategias de sostenibilidad; las ideas se consideran acertadas, aunque existen propuestas mas
completas.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado para trasladar un
analisis cuantitativo por proyecto en relacion con este objetivo, expresando la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idoneo, si bien se echan en falta mapas de calor para exponer
elimpacto cualitativo estimado previsto en las medidas incluidas; para este objetivo, se describen un buen
numero indicadores que permitirian controlar la mejora real producida por las medidas implantadas, lo
que se considera de gran valor, si bien no incluyen penalidades por incumplimiento de compromisos.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado una
valoracion de 3,80 puntos.

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U.

En relacién con la determinacion del nimero de almacenes que se estiman necesarios para
almacenar de forma 6ptima los elementos del servicio:
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La propuesta sugiere la creacion de una red, centralizando su gestion a través de dos grandes centros de
distribucion, Malaga y Sevilla, y un gran nimero de Centros de Almacenamiento Local, pero no aclaran si
estos impondran costes adicionales al SAS o no. Ademas, plantean un dimensionamiento y gestion de
recursos humanos y técnicos desde la perspectiva logistica y llevar a cabo un analisis periddico de la
eficiencia de dichos centros de almacenamiento y flexibilidad en su disposicién, que, si bien es acertado,
supone costes adicionales al servicio, por lo que en este apartado la propuesta se considera adecuada.

En relacion con el control de los almacenes para tener localizados todos los elementos del servicio
(cI):

La propuesta tiene en cuenta la puesta en marcha de procesos de automatizacion, sugiriendo
correctamente el uso de nuevas herramientas, todas ellas integradas con el CMS del SAS, tal y como se
describia en el pliego de prescripciones técnicas. Se contempla el ciclo de vida completo de los activos TIC
desde su adquisicién hasta su eliminacion y se identifican claramente las responsabilidades en la
actualizacion de la informacidn; adicionalmente, ofrece iniciativas de mejora de interés para el SAS que no
supondrian consumo de HBS ,puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, si bien
existen otras propuestas mas detalladas y, por tanto, de mayor valor; por todo lo anterior, en este apartado
la propuesta se considera positiva.

En relacién con la gestion logistica y sus procesos:

En relacion con la gestion logistica, la propuesta hace una correcta exposicion en cuanto al modelo de
gestion que se expone, ofreciendo una vision integrada de la “Gestion de Logistica” y la “Gestion de Activos
TIC” para el SAS. Proponen disponer de personal especificamente dedicado a la logistica, y tienen en
cuenta formacién especifica en esta materia para sus técnicos. Es interesante su propuesta de cuadro de
mando de gestion de stock en almacenes como clave para controlar la logistica TIC; las ideas se consideran
acertadas, aunque supondrian consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio.

En relacion con los medios de transporte ofrecen, como “coste incluido en el proyecto”, la dotacion de 8
furgonetas taller, una por provincia, pero no aclaran bien cémo se proporcionaran el resto de los vehiculos,
mientras que otras ofertas detallan de forma expresa cémo aportan todos los vehiculos en el servicio. Si
contempla estrategias de sostenibilidad en los vehiculos ofertados y la posibilidad de necesidades
especiales de otro tipo de vehiculos o incluso el apoyo de servicios de mensajeria en caso de contingencia.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera adecuada en este apartado.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo diferenciando entre
lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo que se considera que
aportavalory resultaiddneo. Se proyecta, mediante un cuadro de mando, elimpacto de todas las medidas
utilizando mapas de calor reflejando cada una de las que se incluyen en la propuesta, si bien en este
objetivo se trasladan ejemplos de indicadores con la finalidad de medir la mejora real producida pero no
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contempla penalidades.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado una
valoracién de 2,85 puntos.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacion con la determinacion del nimero de almacenes que se estiman necesarios para
almacenar de forma 6ptima los elementos del servicio:

La propuesta propone continuar con los almacenes ya existentes, afiadiendo, sin coste alguno para el SAS,
la disposicion de dos almacenes adicionales centralizados en Sevilla y Malaga. Se realizan proposiciones
de andlisis de mejora del servicio y se aportan adicionalmente otros ocho almacenes o puntos de recogida,
si bien estos impondran costes adicionales al SAS. Por todo ello, en este apartado se considera que la
valoracion de la propuesta es adecuada.

En relacion con el control de los almacenes para tener localizados todos los elementos del servicio
(cI):

En relacion con el control de Cis, la propuesta tiene en cuenta la automatizacion del proceso considerando
las herramientas indicadas en el pliego de prescripciones técnicas y proponiendo una adecuada linea de
integracion con ellas. Se plantea un protocolo de gestion de los CI’s de principio a fin, pero sin profundizar
en la responsabilidad final del mantenimiento del control de éstos, puesto que recaeria en parte del equipo
sin presencia fisica en los centros y, ademas, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas
de facto en la prestacion del servicio. Por todo ello, en este apartado se considera que la valoracién de la
propuesta es pobre.

En relacion con la gestion logistica y sus procesos:

Plantean correctamente las opciones disponibles y los riesgos existentes y proponen un modelo de gestion
acorde a los objetivos requeridos por el SAS. Diferencian claramente las tareas de logistica y proponen un
equipo condedicacién aellas, aunque hay consideraciones algo desalineadas entre las tareas enumeradas.
Si tienen en cuenta aspectos como la formacion especifica en logistica o la colaboracion con otros
proveedores. Sin embargo, en puntos como la colaboracién con terceros, no aclaran si estos impondran
costes adicionales al SAS o no.

En relacion con los medios de transporte, la propuesta realiza un anélisis detallado de la cantidad de
vehiculos que se requieren, con criterios bastante razonados y con una aproximacion idonea a las
necesidades del SAS, planteando una proposicion comprometida con el medio ambiente. Dentro de la
dotacidon ofertada, cabe destacar que se ha trasladado que no representara coste adicional para el SAS.
Asimismo, afiade un modelo ventajoso de gestion puntual de picos de demanda que permite al SAS
disponer de mas transportes en caso de necesidad.
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Por todo lo anterior, la propuesta se considera positiva en este apartado.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado mediante un grafico tridimensional, lo que se considera muy beneficioso. Respecto al
analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo resaltando claramente las medidas que no
suponen costes adicionales para el servicio, ofertadas como mejora, lo que se considera que aporta valor
y resulta idéneo. Ademas, se realiza una proyeccidn del resultado futuro de aplicar cada medida, lo que
ayuda a la toma de decisiones porque se traducen a valor econdmico los beneficios de la aplicacion de las
medidas propuestas; esto se considera beneficioso. Ademds, y como complemento documental
cuantitativo se refleja un catdlogo de peticiones frecuentes con sus costes asociados y tiempos de
resolucion, lo cual se considera de valor. Por Gltimo, se contemplan indicadores afinados con el objetivo
de medir la mejora real producida.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado una
valoracién de 2,70 puntos.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L.

En relacion con la determinacion del nimero de almacenes que se estiman necesarios para
almacenar de forma 6ptima los elementos del servicio:

La propuesta contempla dos almacenes principales en Sevilla y Granada, y “de manera adicional” pondran
a disposicion del servicio otros ocho provinciales, pero no aclaran si suponen coste adicional o no;
tampoco detalla nada sobre sus dimensiones o capacidades ni sobre como afrontarian posibles
situaciones de mayor o menor necesidad de espacio de almacenamiento; por todo ello, en este apartado
se considera que la valoracion de la propuesta es pobre.

En relacion con el control de los almacenes para tener localizados todos los elementos del servicio
(cI):

En cuanto al control de los Cis, la propuesta plantea soluciones de automatizacion para el control y la
puesta al dia de la informacién. Sin embargo, no define la integracidn de las herramientas propuestas con
el CMS. Se describe el ciclo de vida del equipamiento incluyendo su reciclaje final pero no detalla de qué
parte del equipo sera la responsabilidad de mantener la informacién del CMS actualizada. Plantea algunos
aspectos para mejorar el proceso de control de los Cis, pero con detalle insuficiente, por lo que la valoracion
de la propuesta en este apartado es muy pobre.

En relacién con la gestion logistica y sus procesos:
En relacion con la gestion logistica, la propuesta no detalla el modelo adoptado. Se expone que habra un

equipo dedicado a estas funciones, pero de forma somera, sin mencionar la formacién en logistica que
dicho personal debiera tener.
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A

En relacion con los medios de transporte, la propuesta no especifica ni el nimero ni el tipo de los vehiculos
ofertados, ni una valoracion en costes, ni cual es su estrategia de adaptabilidad a demandas que salgan de
lo habitual. En resumen, no detalla las condiciones del servicio (personales, vehiculos y otros medios
materiales necesarios) ofertados al SAS para afrontar el transporte de equipos hardware.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera extremadamente pobre en este apartado.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe sin despliegues visuales,
trasladando la informacién con simples tablas. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacién
de esfuerzo exponiéndola claramente en cada medida que ofrecen, lo que se considera que aporta valory
resulta iddneo. Se analizan las propuestas y su realizacidn con otros proyectos similares en otros
organismos publicos, lo cual responde perfectamente a lo descrito en los pliegos, lo que se considera
favorable. Se optimizan aquellos indicadores definidos en el pliego de prescripciones técnicas para los que
no se solicitaba una mejora y no incluyen nuevos indicadores para la mediciéon del resultado real
producido por las iniciativas propuestas en este objetivo. Expresan los beneficios de aplicar las medidas
en unatabla, lo que resulta menos claro frente a otras propuestas que utilizan herramientas visuales como
mapas de calor o esferas, lo cual supone una desventaja.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado una
valoracion de 0,92 puntos.

Resumen de puntuacién

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 3,80
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L. 3,80

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 2.85
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPARNA - 270
INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L. 0,92

4.1.2.D. Objetivo 4: Consolidacién de una gestién del conocimiento efectiva, hasta un maximo de 4
puntos.

UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

En relacién con la implantacion de un proceso de gestion del conocimiento real en el servicio e
integrado con las herramientas existentes:

Proponen, acertadamente, la utilizacidon de las herramientas de gestion de tickets implantadas en el SAS:
Nueva Web Técnicay Jira, lo cual se considera conveniente; sugieren, ademds, usar una nueva herramienta
de gestion de Tickets DDOS que han desarrollado y que se integra con las anteriores y con otras utilidades
software; la herramienta se considera beneficiosa, puesto que podria favorecer o mejorar la eficiencia del

38

FIRMADO POR

FRANCISCO JAVIER GARCIA MORENO 28/03/2024
CARLOS GARCIA CORTES
ALFONSO SANCHEZ GARCIA
LUIS SANTIAGO SANCHEZ FERNANDEZ

PAGINA 38/96

VERIFICACION

Pk2)mPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9

https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9

servicio, si bien no queda del todo claro que, en relacidn con una gestién del conocimiento efectiva, influya
reduciendo los tiempos de resolucion de incidencias. Ademas, aunque se indica que ésta se encuentra
conectada con otra herramienta de gestion del conocimiento adicional para el acceso por parte de los
técnicos a manuales, guias o KI’s (pildoras de conocimiento) y que no supondria consumo de HBS puesto
que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, no se describen los mecanismos de
sincronizacién de la informacién.

Ademas, se considera ventajoso que, como parte del Servicio de disefio y transicidn, y sin que suponga
coste para el SAS, propongan la evolucién, continuacién y mejora del Proyecto de Gestion del
Conocimiento y seguimiento del Servicio COMPAS como modelo de gestién apoyado en la herramienta
Confluence para unificar informacion y conocimiento, y promover la resolucién en los primeros niveles
(shift to left), lo cual, si bien es continuista y no aporta medidas destacables para evolucionarlo, es
beneficioso y se alinea con las necesidades de mejora de los procesos de gestion del conocimiento del SAS.

Sugieren documentar un conjunto de procedimientos de uso generalizado con el objetivo de potenciar el
mismo nivel de calidad de servicio de soporte al puesto y de gestion de sistemas de cémputo locales en
todos los nodos, para lo cual se apoyan acertadamente sobre diversas iniciativas de generacion de
conocimiento denominadas “protocolos”, destacando el de ataques de red, navegacion, proxy o estado de
nivel de riesgo de los servidores, los cuales se consideran beneficiosos, posibilitando asi la distribucidn de
un conjunto de procesos reglados para uso generalizado; estos protocolos se incorporan a la gestion del
conocimiento del SAS utilizando la herramienta Confluence, lo que se considera conveniente. La medida
podria aportar mucho mas valor al servicio si fuese mas adaptada a los requisitos del SAS en lo relativo a
la relacidn con todas las partes interesadas y la mejora en los tiempos de respuesta de resolucidn, si bien
no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Plantean que la gestion de problemas y las buenas practicas se documenten como parte del proceso de
gestion del Conocimiento, colocando un check de resolucidn para la generacion automatica de pildoras
de conocimiento (KI), lo que se considera muy beneficioso, aunque se trata de una solucién dependiente
de la actuacion del técnico, lo que ofrece pocas garantias de éxito puesto que no estaria automatizado.
Proponen también el estudio periddico de tiques resueltos para incorporarlos a la base de conocimiento,
lo que permitira generar un informe detallado en Confluence que seria de utilidad y aportaria valor, si bien
no trasladan el detalle concreto del proceso. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta se considera para este
subapartado como adecuada.

Respecto a la determinacion de mecanismos efectivos que permitan la rapida y efectiva cobertura
de recursos profesionales por cualquier indisponibilidad:

Proponen muy acertadamente implementar un manual de buenas practicas en la atencion al usuario para
orientar a los técnicos, lo cual es una iniciativa de valor porque ayuda a que todos ellos puedan proceder
de forma homogénea en todos los nodos, lo que podria favorecer incluso la rotacién temporal de
profesionales entre distintos nodos en caso de indisponibilidad. Esto no supondria consumo de HBS
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puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Adicionalmente, y enmarcado en este objetivo, sugieren acertadamente normalizar y unificar procesos,
creando protocolos y procedimientos de uso generalizado dentro de Confluence, lo que servira para
potenciar un mismo nivel de calidad de servicio con independencia del nodo. Esto tampoco supondria
consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Proponen también la creacion del GTE o grupo técnico de expertos, que tendria entre sus objetivos la
comparticion de informacidn para promover el desarrollo de diferentes capacidades y la existencia de
técnicos multidisciplinares, que consideramos Util y que reduciria la curva de aprendizaje de los técnicos
lo que redundaria en la posibilidad de sustituciones rapidas y efectivas de técnicos en caso de
indisponibilidad. Aunque las iniciativas se consideran oportunas, no tienen impacto alguno en la
incorporacion de nuevos técnicos de forma agil y rapida; ademas, supondrian consumo de HBS puesto
que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera adecuada.

En relacion con la realizacién de la planificacion y gestion de las necesidades de adiestramiento y
capacitacion necesarios para la correcta prestacion del servicio:

Proponen la creacién de una oficina de calidad y mejora continua encargada de la capacitacion y
formacidn a los profesionales, la cual dispondra de un rol de Responsable de Formacién designado que se
apoyara en los Coordinadores de nodo, lo cual aporta valor porque permite trasladar las particularidades
formativas especificas de cada nodo.

La oferta propone implantar un proceso de gestion de la formacién que se desgrana y detalla de forma
idonea y clara en diferentes bloques atendiendo al objeto del proceso formativo, sefialando los perfiles
implicados, el tipo de formacidn, si esta o no homologada, el formato del recurso formativo, etc., lo que
consideramos que proporciona garantias para evitar divergencias entre la propuesta formativa y las
necesidades reales de conocimiento de los técnicos para su desempefio. Incluye, ademas, detalle sobre
kits de “on boarding”, plataformas de formacién de la persona licitadora, disposiciéon de plataformas
formativas en la nube, etc. Adicionalmente, plantean acertadamente controlar mediante una matriz de
habilidades las capacidades y carencias de adiestramiento de los técnicos, con el objetivo de compensar
y corregir la falta de conocimiento, lo que entendemos que aporta valor.

Estas dos propuestas no supondrian consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Por otro lado, y con respecto a los usuarios finales, proponen la programacion de jornadas informativas
sobre resolucion de incidencias a determinados perfiles de usuarios junto con los perfiles técnicos (tanto
propios como técnicos del contrato de Centro de Soporte a Usuarios). Esta medida es muy novedosa y
consideramos que puede tener impacto favorable en el servicio; las jornadas se celebrarian en modalidad
in-situy remoto, se llevarian a cabo acciones formativas a través de plataformas corporativas y se realizaria
el envio de boletines con FAQ. Proponen la construccidn de un Catalogo de Competencias que permitiria
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a los usuarios adquirir habilidades digitales con el objetivo de fomentar la autorresolucion de peticiones,
lo que se considera de valor para el servicio, si bien no vinculan esta medida con los programas de
adiestramiento y capacitacion. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto
en la prestacion del servicio

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera muy positiva.

Anivel general, en este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para trasladar
un analisis cualitativo; expresa el impacto (bajo, medio, alto) de cada medida propuesta para la
consecucion del objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idéneo.

Se proyecta, mediante un cuadro de mando, el impacto de todas las medidas utilizando mapas de calory
reflejando cada una de ellas; trasladan en una tabla tres indicadores de medicion del objetivo que estan
bien aterrizados respecto a la finalidad de medir la mejora real producida, y que, a pesar de ser escasos y
de que tan sélo presentan una penalidad asociada, se consideran de valor; ademads, en el apartado
medicidon/entregable de todas las iniciativas propuestas contemplan bastantes indicadores Utiles para la
medicién real producida tras la implantacién de las iniciativas que trasladan.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 3,11 puntos.

SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.

En relacion con la implantacion de un proceso de gestion del conocimiento real en el servicio e
integrado con las herramientas existentes:

La propuesta realiza una exposicion clara, precisa e idénea de las herramientas actualmente utilizadas en
la base de datos del conocimiento (KDB) del SAS. Disponen de una suite propia de herramientas que
conforman un sistema de gestidn integral del servicio (SGIS), compuesta por los mddulos de funcionalidad
siguientes: FSM (Field Service Management), basado en GLPI y ServiceNow, Warehouse Management de
SAP, para logistica y almacén y una aplicacién mévil para la localizacién de técnicos y asignacion de rutas.
Lo sugerido se considera una propuesta de valor, puesto que complementa y mejora al conjunto de
herramientas que actualmente sustentan el servicio, y no supondria consumo de HBS puesto que estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Ademas, proponen utilizar Confluence desde una perspectiva de uso de las capacidades de coordinacién
de planes y toma de decisiones y de colaboracion entre equipos de trabajo, y Jira Work Management, por
sus capacidades de gestion de proyectos colaborativos y comunicacién en tiempo real junto con la citada
herramienta de gestion integral del servicio (SGIS), integrada a su vez con NWT/CMS, a la que se reportaran
todos aquellos datos definidos como de interés y que se consolidaran sobre las bases de datos de
conocimiento de NWT, integradas también con la herramienta Confluence: CA-SDM y CA-KDB. Las
herramientas enumeradas encajan con las necesidades del SAS en este objetivo y no supondria consumo

41
FIRMADO POR FRANCISCO JAVIER GARCIA MORENO 28/03/2024 PAGINA 41/96
CARLOS GARCIA CORTES
ALFONSO SANCHEZ GARCIA
LUIS SANTIAGO SANCHEZ FERNANDEZ
VERIFICACION Pk2)jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9 https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9

de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Su herramienta interna de ticketing permite la generacion de avisos al equipo técnico para informarle de
la existencia de solicitudes similares a la peticion que esté atendiendo en ese momento el técnico
asignado; para la implementacion de esta funcionalidad se usaran mecanismos de inteligencia artificial
que posibiliten clasificar automaticamente las solicitudes y ofrecer soluciones utilizando algoritmos de
clasificacion y blisqueda profunda y la integracién existente entre NWT/CMS, la infraestructura de CA, y
ServiceNow. Asi, la solucidn propuesta por esta inteligencia artificial enriquecida favoreceria la
determinacion de la actuacién que se considera “la recomendada” para solucionar la peticién en curso, lo
cual reduce los tiempos de resolucion; sin embargo, no esté claro que lo que se propone pueda ser
extrapolable a los todos los actores del Servicio, como por ejemplo a proveedores de servicios TIC o
proveedores externos aunque no supondria consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Plantean, muy acertadamente, potenciar una cultura del conocimiento como pilar de la gestion y
prestacion de los servicios, llevando a cabo las siguientes actividades: promover en el personal adscrito al
proyecto la importancia del conocimiento, establecer canales de comunicacién y colaboracion
(plataformas de colaboracion en linea, foros o grupos de discusion), facilitar la captura y documentacion
del conocimiento en la resolucién de incidencias y problemas, fomentar el aprendizaje y la formacién
continua incentivando a los técnicos, fomentar la colaboracion y el trabajo en equipo, evaluar y medir el
uso del conocimiento y reconocer y recompensar el conocimiento compartido; esta medida se considera
como una idea transformadora, que no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto
en la prestacion del servicio, y entendemos que mejora tiempos de respuesta y procesos, si bien se
considera muy dificil llevarla a cabo simplemente con lo proyectado en la oferta.

Proponen la creacién de la Oficina del Conocimiento, la revision del actual proceso de gestion del
conocimiento, la adecuacion al ambito concreto del servicio (organizacion de espacios del Confluence de
la STIC) e ideas de mejora relacionadas con la revision de las necesidades de conocimiento. Se considera
que estas medidas pueden suponer una mejora continua en los procesos y los tiempos de resolucién de
incidencias. Proponen la utilizacion de los productos Jira Work Management (junto con Confluence) para
su utilizacidn por los integrantes de los grupos especializados de ingenieria de puesto de trabajo digital y
plataformas de computo locales; ademas, esta medida implicara también la realizacién de una auditoria
por un especialista en la suite Atlassian; se considera que estas medidas aportan valor a la gestion del
servicio porque se integran con las herramientas existentes; entendemos que la gestion del conocimiento
mejora e influye reduciendo los tiempos de resolucion de peticiones, si bien el impacto real en el
subapartado se considera limitado con la informacién que se ha trasladado en la propuesta y supondria
consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera positiva.

Respecto a la determinacion de mecanismos efectivos que permitan la rapida y efectiva cobertura
de recursos profesionales por cualquier indisponibilidad:

Proponen la creacidn del rol de responsable de Recursos Humanos, Cultura Corporativa y Conocimiento,
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que se incorporard a la Oficina para la Recepcién y Transferencia del servicio y se encargara
especificamente de gestionar los recursos humanos, siendo responsable del proceso de reclutamiento, de
transmitir una adecuada cultura corporativa y de trabajar para el desarrollo formativo de todo el equipo
de trabajo. Esta medida es conveniente y puede aportar valor a la gestidn del servicio, si bien se considera
que, por si sola, no ofrece garantias claras de que los recursos que deban incorporarse lo hagan en el
menor tiempo posible ni que la curva de aprendizaje sea minima en todos los casos, aunque no supondria
consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Proponen acertadamente un plan para la incorporacion de recursos que incluiria la definicion de los
perfiles/roles necesarios para la prestacion del servicio; el proceso de incorporacion comenzaria antes
incluso de que el recurso técnico perteneciera a la plantilla. Se le entregaria un manual de bienvenida con
el conocimiento necesario para un enrolado rapido, basado en el actual Protocolo para la Incorporacién
de Técnicos a Soporte Provincial. Ademas, a cada técnico se le proporcionaria acceso a los distintos tipos
de contenidos de formacién online habilitados, siendo de obligado cumplimiento para su contratacion
que haya completado previamente los cursos determinados para su rol/perfil. Se considera que estas
medidas reducen la curva de aprendizaje y aportan valor a la gestion del servicio, si bien la extension
temporal consumida en la formacidn previa podria aumentar el tiempo de incorporacién del recurso. Esto
no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Adicionalmente a lo descrito, proponen la realizacion de un proceso de seleccidn continuo de
reclutamiento y seleccién de técnicos; se llevaria a cabo una constante bldsqueda de talento, disponiendo
de un flujo constante de candidatos potenciales, lo que se considera que aportaria valor a la gestion del
servicio porque facilitaria la rapida identificacion y contrataciéon de nuevos recursos ante una
indisponibilidad no prevista. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en
la prestacion del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera positiva.

Realizacion de la planificacion y gestion de las necesidades de adiestramiento y capacitacion
necesarios para la correcta prestacion del servicio:

Proponen acertadamente que el responsable de Recursos Humanos, Cultura Corporativa y Conocimiento
identifique las necesidades de capacitacion, el disefio y la implementacion de programas de formacion y
desarrollo en sus medidas de impulso de la gestion de conocimiento, focalizando sus esfuerzos en la
mejora de la capacitacion de los usuarios finales del servicio, coordinando la generacién de items de
conocimiento y contenidos formativos a los que tienen acceso, con objeto de mejorar sus competencias
digitales; se definen muy claramente las funciones de este rol, y se considera que pueden aportar valor a
la gestion del servicio, si bien sélo con la disponibilidad de este perfil no se garantiza la consecucidn de los
objetivos. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del
servicio

Proponen de forma correcta y complementaria a la contratacion, un programa de acogida estructurado y
personalizado con la asignacion de un mentor durante los 3 primeros meses de servicio que adapte los
contenidos del manual de bienvenida a las particularidades de cada nodo, lo cual aporta valor a la
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capacitacion, y un programa formativo especializado en aquellos gaps detectados para los recursos
técnicos que lo requieran, lo que resulta conveniente porque afina el contenido formativo para adaptarlo
a su destinatario. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Se confeccionara un plan de formacién dirigido a todo el personal que forme parte del servicio, y sera
consensuado con la STIC y personalizado a los distintos perfiles/roles competenciales definidos. Este
identificara las necesidades de formacion trimestralmente y se hara personalizado para cada nodo, lo cual
esiddneo para minimizar las divergencias de formacion puesto que se particularizara por perfil y nodo; sin
embargo, no se traslada claramente que se realice una coordinaciéon con los responsables de nodo de cada
provincia para la formacién. Es apropiado para la consolidacion del conocimiento, y en base a las
particularidades que pueden existir en cada nodo, que en su propuesta se comprometan a la imparticidn
de un minimo de 50 horas formativas anuales de media por cada técnico involucrado en el servicio y sin
impactar al servicio, en cursos y actividades formativas a eleccion de la STIC, completamente
personalizados a sus necesidades. Implantaran un portal de formacién online usando un sistema de
contenidos para Moodle o Canvas, comprometiéndose a generar contenidos formativos y recursos de
aprendizaje de calidad directamente relacionados con su dmbito de aplicacién para que sean publicados
a través de los canales habilitados de AyudaDIGITAL, lo cual aporta valor puesto que cumple con la
necesidad de que se integre el conocimiento con las herramientas existentes, fomentando la
autorresolucion de solicitudes por parte de los usuarios finales. Esto afianza que la gestidén del
conocimiento llegue a todas las partes interesadas (stakeholders).

Proponen la Implantacidon de un marco de competencias digitales que permitiria el disefio automatizado
ad-hoc, para cada usuario y de un programa formativo especifico para desarrollar y/o cubrir sus propios
déficits en funcién de su segmento/perfil, lo que contribuiria a una menor dependencia del soporte
técnico. Todo lo descrito se considera acertado, porque, aunque se prioriza minimizar las divergencias
entre técnicos y los distintos roles establecidos y se tienen en cuenta a todos los interesados o
stakeholders, no consideramos que las medidas contribuyan a integrar completamente los conocimientos
entre nodos consiguiendo que no diverjan, habida cuenta de las particularidades o tecnologias
implantadas en ellos. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacién del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera adecuada.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado para trasladar un
analisis cuantitativo por proyecto en relacién con este objetivo, expresando la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idoneo, si bien se echan en falta mapas de calor para exponer
elimpacto cualitativo estimado previsto en las medidas incluidas; para este objetivo, se describen un buen
numero indicadores que permitirian controlar la mejora real producida por las medidas implantadas, lo
que se considera de gran valor, e incluyen penalidades por incumplimiento de algunos compromisos.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
apartado una valoracion global de 3,14 puntos.
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UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U.

En relacion con la implantacién de un proceso de gestion del conocimiento real en el servicio e
integrado con las herramientas existentes:

Proponen utilizar todas las herramientas de gestion del Puesto de Trabajo Digital y de los Sistemas de
Cémputo Locales y también las empleadas en el contrato de CSU, utilizando la CMS y KDB de la
herramienta ITSM CA-SDM, accediendo a través de NWT ITSM CA-SDM, y ServiciosCGES para el acceso al
modelo de datos, ayudaDIGITAL-Escritorio, AyudaDigital_Web y AyudaDigital_App, para proporcionar a los
usuarios informacién completa. Adicionalmente, proponen usar los productos de Altlasian, tanto
Confluence como Jira. Estas medidas resultan convenientes y aportan valor para lograr que el proceso de
gestion del conocimiento se integre con las herramientas existentes. No obstante, carecen de una medida
clara que mejore los tiempos de resolucion de las peticiones y la reutilizacion del conocimiento dirigido a
la mejora de dichos tiempos de resolucién. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio

Proponen, de forma acertada, garantizar que el conocimiento de Confluence sea accesible y actualizado y
que la informacién sea completa y util, tanto para los usuarios como para los técnicos, sean
experimentados o noveles. Esta tarea se encomienda al rol de Gestor del Conocimiento y Experiencia de
Usuario, que contara con el apoyo de los Coordinadores y técnicos del CeCOM cuando sea necesario.

Ademads, proponen llevar a cabo cambios en la gestion del conocimiento, como por ejemplo, la
actualizacion de contenidos, analizar las necesidades de los usuarios para adecuarlas y conocer su nivel
de satisfaccion, recoger las opiniones de los “usuarios embajadores”, colaborar con el CSU, realizar un
mantenimiento de Kis en la KDB y mejorar el acceso a la informacién mediante la integracion de DASD
junto con la aplicacion de GenlA en la KDB, realizacién de busquedas mediante Oraculo en Confluence, la
integracion con otros aplicativos, la creacidn de un asistente digital multifuncional y otras medidas de
menor interés. Estas mejoras suponen un abordaje integral de gran valor porque asegura que la
informacion se comparta entre todos los interesados. También aporta valor porque se estima que
mejorara los tiempos de respuesta a incidencias y los tiempos de resolucién mediante la reutilizacién de
conocimiento existente; el acceso al conocimiento estaria potenciado por la GenlA, por lo que se
determina que los técnicos que utilicen NWT o los que consulten Confluence estaran “apoyados” o
“asistidos” por el motor de inteligencia artificial. La propuesta supondria consumo de HBS puesto que no
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera muy positiva.

Respecto a la determinacion de mecanismos efectivos que permitan la rapida y efectiva cobertura
de recursos profesionales por cualquier indisponibilidad:

Proponen capacitar al personal del servicio para que esté preparado para asumir otras actividades
distintas a su rol principal (personal hibrido), lo cual se considera muy acertado y conveniente; ademas,
plantean también emplear en el servicio a personal de todos los socios de la UTE posibilitando asi la
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cobertura o la rotacion directa desde otras areas de servicio, realizando programas para captar talentos,
tanto para personal en practicas como para indefinidos. Estas medidas son idoneas y aconsejables para
reducir los tiempos de incorporacion de personal y favorecen la incorporacion rapida de técnicos
utilizando diversas fuentes, lo cual aporta valor.

Plantean, ademas, la cobertura del servicio mediante la distribucién o movimiento de los técnicos a los
trabajos en funcién de la carga que tengan; este movimiento se decidird gracias a la informacién
recolectada sobre las volumetrias y la puesta en marcha de KPIs asociados al servicio. Esto se considera
muy favorable para paliar la pérdida de un recurso técnico y mantener el servicio mientras se recluta a uno
que lo sustituya, lo que aporta valor a la consecucidn de este objetivo. Cuando se produzcan rotaciones de
personal (especialmente en el caso de rotaciones “no deseadas”), se realizarian sustituciones (se puede
determinar que los perfiles hibridos resultan idoneos para esto) y entrevistas de salida, siendo ésta una
herramienta valiosa que se aplicara para controlar y medir los resultados de la politica de RRHH de la UTE,
lo que se considera que es una buena herramienta de gestion para evitar pérdidas de recursos. La
retencion del talento es clave para la gestion del conocimiento y el proveedor incluye el coste de estas
medidas en su linea de operacidn. Ademas, la complementa con un protocolo para reclutar de manera agil
a nuevos recursos técnicos con poca experiencia y conseguir de forma rapida, remota y efectiva que estén
en condiciones adecuadas de prestar servicio, si bien encontramos mayor madurez argumental y nivel de
detalle en la linea de retencion del talento que en la argumentacion del procedimiento de incorporacion,
y no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Trasladan también la posibilidad de utilizar la realidad aumentada para actuaciones de “manos remotas”.
Esta funcionalidad permite que los técnicos mas experimentados puedan apoyar a los que tienen menos
experiencia a la hora de realizar unas determinadas tareas, por lo que se determina que es una forma de
lograr que la curva de aprendizaje de los técnicos noveles sea menor, ya que éstos pueden comenzar a
realizar tareas complejas casi desde su incorporacién porque se benefician de la posibilidad de contar con
el apoyo de un compafiero mas experto para asistirle; ademas, al poder llevarse a cabo esta asistencia de
forma remota, se favorece mucho el aprovechamiento del tiempo empleado por ambos recursos. La
medida no reduce el tiempo necesario para contratar perfiles noveles, pero, unido a que los técnicos de
nueva incorporacion contaran con el apoyo de un mentor, se reduce la curva de aprendizaje una vez
incorporada, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacién del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera positiva.

En relacién con la realizaciéon de la planificacion y gestion de las necesidades de adiestramiento y
capacitacion necesarios para la correcta prestacion del servicio:

Proponen la creacion de un Centro de Transicion, Transformacion y Automatizacién Multinodo (CeTTAM);
con el objetivo de facilitar la colaboracidn, consolidar el conocimiento, estandarizar y minimizar las
particularidades que puedan existir en los nodos, sin imponer coste adicional al del servicio. Se considera
que esto es muy favorable porque puede ayudar a consolidar el conocimiento tecnoldgico de todos los
nodos. Por ejemplo, incluye una Célula Mantenimiento Herramientas TIC tanto para los puestos de trabajo
digital como para los sistemas de cdmputo locales, destinada a administrar, mantener y mejorar
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continuamente las herramientas actuales (ALTIRIS, APOLO, ...) y nuevas herramientas propuestas para
este contrato, todo ello con una visién unificada de transmisién de conocimiento para todos los nodos.

Ademds, con la creacién del rol Gestor del Conocimiento y Experiencia del Usuario, que asegura que la
base de datos de conocimiento y documentacidn se encuentre actualizada y vela para que todos técnicos
hagan uso de la KMS (KDB, CONFLUENCE y CMS) a través de las herramientas que se ponen a su
disposicion, sin imponer un coste adicional al servicio, lo que se considera conveniente y apropiado
porque también minimiza las particularidades que puedan existir en los nodos, si bien esta medida, por si
sola, no evita la divergencia entre la formacidn planificada y la que se requiere realmente para su
desempeiio.

Proponen acertadamente, para la gestién de cambios y lanzamientos, la creacién de una plantilla de
“Espacio” de aplicacion y de plataforma analoga a la existente para despliegues en la infraestructura
centralizada (CTI). La informacion de la gestion de entrega serda modificada para que los “espacios”
muestren el evolutivo o versionado correspondiente, dejando registrados los cambios efectuados para
tener trazado en Confluence también el cronograma de evolutivos de la plataforma provincial, lo cual
ayuda a difundir estos cambios o evolutivos de las aplicaciones entre los técnicos provinciales. Se
considera que esto es favorable y ayuda a la consolidacion del conocimiento procedente de los nodos,
aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio,

También mejora y favorece esa consolidacion la sugerencia de incrementar la colaboracion con la Unidad
de Gestion de Solicitudes Integrada (UGSI), aportando el nuevo perfil Coordinador con CSU para colaborar
en la identificacion y elaboracion de materiales de autorresolucidn, y a la revision y propuesta de Kl’s de
uso comun, imponiendo un coste adicional al servicio. Igualmente, resulta favorable y aporta valor en la
misma linea de consolidacién de conocimiento la propuesta de unificacion e impulso de la Gestidn de
Problemas, que sugiere documentar todas las soluciones temporales o workarounds que se vayan
encontrando, de manera que se puedan cerrar incidencias provisionalmente hasta que se encuentre la
solucidn definitiva; éstos “workarounds” quedaran registrados en la KDB para su difusion y reutilizacion
cuando sea preciso por todos los técnicos de todos los nodos, sin imponer un coste adicional al servicio.
Ademads, proponen evolucionar el protocolo de atencién al profesional que quedara registrado en la KDB
para que forme parte de la formacién basica de todos los técnicos provinciales. Estas medidas tienen
utilidad clara para la consolidacidn del conocimiento, si bien, por si solas, no evitan las divergencias entre
la formacidn propuesta para los técnicos y la realmente recibida,

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera positiva.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo diferenciando entre
lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo que se considera que
aportavalor y resultaidéneo. Se proyecta, mediante un cuadro de mando, elimpacto de todas las medidas
utilizando mapas de calor reflejando cada una de las que se incluyen en la propuesta, y trasladan
indicadores con la finalidad de medir la mejora real producida pero no contemplan penalidades.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
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objetivo una valoracion global de 3,42 puntos.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacion con la implantacion de un proceso de gestion del conocimiento real en el servicio e
integrado con las herramientas existentes:

Proponen poner a disposicién del equipo técnico las soluciones colaborativas del SAS apoyadas en
Office365, y para la formacidn, las plataformas siguientes: SuccessFactors, Workplace, Telefénica
Universitas y Verifica-T. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

A nivel de operacion, indican que usan SWPDas (GLPI + OCS Inventory) sin desarrollar la interconexion o
relacion entre todos estos entornos y la gestion del conocimiento, lo cual se considera poco acertado,
puesto que el pliego menciona la necesidad de construir un proceso de gestion del conocimiento real en
el servicio e integrado con las herramientas existentes, que debe propiciar la mejora en los tiempos de
respuesta de las incidenciasy la reutilizacion del conocimiento que sirva para la resolucién de incidencias
similares.

En la Gestion del conocimiento orientado al usuario, se menciona de forma somera que existiran varios
niveles de atencidn que se encargaran de mantener actualizada la base del conocimiento del SAS (KDB) en
el desarrollo de su actividad para favorecer la autorresolucion por parte del usuario final (FAQs, Videos,
Tutoriales, etc.), lo cual se considera favorable y conveniente, puesto que se relaciona con la necesidad de
que la gestion del conocimiento incluya a todas las partes interesadas (stakeholders) aunque supondria
consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Proponen realizar las integraciones necesarias con los sistemas del SAS para la recepcion de la actividad,
nivelar el conocimiento y gestionar de los activos/gestion logistica, comprometiéndose a la dotacién de
los medios técnicos; ademds, proponen conectarse a JIRA y Confluence para la recepcion y gestion de
todas las solicitudes de servicio relacionadas con el objeto del contrato, incluyendo, sin coste adicional
para el servicio, la dotacion de los medios técnicos y licenciamiento, en caso de ser necesario, para su
acceso, uso e integracion en los citados sistemas. Estas medidas de integracidon con Confluence, dirigidas
a mejorar el proceso de gestion del conocimiento, son requisitos minimos de los pliegos, se consideran de
escaso valor y poco ajustadas a los objetivos perseguidos, si bien no supondria consumo de HBS puesto
que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Proponen, acertadamente, crear un “Centro de Competencias”, compuesto por el Equipo de Gestién del
Conocimiento, el de Seguimiento de la Calidad y el de Control de la Formacién; este centro actuara como
‘corazdén’ y ‘cerebro’ del servicio para garantizar la calidad, la transformacién y la innovacién continua
durante la vigencia del contrato, bajo la responsabilidad del Responsable Técnico del servicio. Este equipo
garantizaria que el conocimiento fluya entre los equipos de soporte de segundo nivel y los de soporte
remoto, lo cual aporta valor al proceso de gestién del conocimiento y a varias partes interesadas
(stakeholders). Propone también la implementacion de un equipo dedicado a las actividades de Gestion
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del Conocimiento, Formacién y Capacitacién con la titulacion universitaria y experiencia general y
especifica para poder interrelacionar y coordinar la gestion de documentacion, formacion y seguimiento
de calidad requerida, lo que impacta favorablemente en el proceso de gestion del conocimiento. No
menciona medidas destacables en relacién con la necesidad de mejorar los tiempos de respuesta en la
resolucion de peticiones ni en la reutilizacién de conocimiento que sirva para ello, a pesar de que todo esto
no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera suficiente.

Respecto a la determinacion de mecanismos efectivos que permitan la rapida y efectiva cobertura
de recursos profesionales por cualquier indisponibilidad:

Proponen utilizar la herramienta corporativa del SAS para la gestion del conocimiento con el fin de
articular las actividades del proceso de gestion del conocimiento, publicando y manteniendo en ella la
documentacidn siguiente: manual de operaciones, packs de onboarding para nuevos miembros del
equipo (utilizados en fase transicion), documentacidn de procedimientos para el service desk, manuales
de usuario y documentacidn para FAQs; consideramos que estas medidas pueden impactar
favorablemente en la reduccién de la curva de aprendizaje de las nuevas incorporaciones de personal.

La oferta estructura la prestacion del servicio en 5 niveles: 1, 1.5, 2%, 2b y 3. El plan de capacidad expone
que se dispondra de una bolsa de profesionales, el 10% de los niveles 1.5, 2% y 2b de la capacidad media
del servicio expresado en HBS, formados en las tecnologias, procesos y herramientas del SAS con el
objetivo de que tengan el conocimiento adecuado si fuera necesario incorporarlos al servicio y la
formacién necesaria. Estos técnicos habran realizado acciones de shadowing directo e inverso
previamente a la incorporacién y contaran con acceso a los Welcome Pack. Consideramos que estas
medidas pueden impactar favorablemente en los tiempos necesarios para la incorporacién de nuevos
recursos humanos, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera positivo.

En relacién con la realizacién de la planificacion y gestion de las necesidades de adiestramiento y
capacitacion necesarios para la correcta prestacion del servicio:

El Centro de competencias de transformacion, innovacién y mejora continua y gestion del conocimiento
es un equipo destinado a las actividades de gestidn del conocimiento, formacién y capacitacién. Su
personal estard cualificado con la titulacion universitaria y experiencia general y especifica para poder
interrelacionar y coordinar la gestion de documentacion, la formacién y seguimiento con la calidad
requerida. Este equipo se encuentra bajo la responsabilidad del responsable técnico del servicio y tiene
una vision transversal de los trabajos, de forma que garantiza el correcto traspaso de informacién entre
los diferentes equipos del servicio, lo cual es conveniente, puesto que tiene en cuenta a todos los
interesados o stakeholders del servicio. Este centro integra, a partes iguales, calidad, documentacién y
formacidn, y concretamente, mantendrd y generara el manual de operaciones, los packs de onboarding,
la documentacién de procedimientos para el service desk, los manuales de usuario y la documentacion
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para FAQs.

Se considera que estas medidas aportan valor para evitar la divergencia entre el adiestramiento propuesto
para los técnicos y sus necesidades reales, si bien adolece de opciones que tengan en cuenta las
particularidades de cada nodo en relacién con la capacitacidn y, ademas, supondria consumo de HBS
puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera suficiente.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado mediante un grafico tridimensional, lo que se considera conveniente. Respecto al analisis
cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo resaltando claramente las medidas que no suponen
costes adicionales para el servicio, ofertadas como mejora, lo que se considera que aporta valor y resulta
idoneo. Ademas, se realiza una proyeccion del resultado futuro de aplicar cada medida, lo que ayuda a la
toma de decisiones porque se traducen a valor econémico los beneficios de la aplicacion de las medidas
propuestas; esto se considera beneficioso. Adicionalmente, y como complemento documental
cuantitativo se refleja un catdlogo de peticiones frecuentes con sus costes asociados y tiempos de
resolucion, lo cual se considera de valor. Por Gltimo, se contemplan indicadores afinados con el objetivo
de medir la mejora real producida por las propuestas.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado una
valoracion de 2,70 puntos.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L.

En relacidon con la implantacion de un proceso de gestion del conocimiento real en el servicio e
integrado con las herramientas existentes:

Proponen la creacidn de una serie de perfiles que pueden intervenir en la implantacion de un proceso de
gestion del conocimiento, como son:

e Gestor de Conocimiento de la Transferencia

e Gestor de disefio, perteneciente a la PMO u Oficina de Control de Calidad
e Gestor del Conocimiento/Formador

e Creacién de un equipo de expertos Swarm Multinodo

El rol de Gestor de Conocimiento de la Transferencia, entre otras tareas, realizaria la recogida del
conocimiento y analizaria y ordenaria la documentacion en Confluence, brindando apoyo al proceso de
gestion del conocimiento, lo cual es conveniente y aconsejable porque se asigna un rol “vigilante” del
traspaso de conocimiento durante la transferencia y esto puede ser favorable, si bien no queda claro si
esta figura continuaria tras la fase de transferencia.

El rol del gestor de disefio es un perfil que, entre otras tareas, realizaria labores conectadas al proceso de
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gestion del conocimiento, como el andlisis del gestor documental (Confluence), la revision de
procedimientos y de documentacion y la ordenacion de las bases de datos del conocimiento. Estas
funciones se consideran de valor, ya que su labor favorece la integracion del conocimiento con las
herramientas existentes.

Lafigura de Gestor del Conocimiento/Formador estaimplicado en la Elaboracién del Plan de Transferencia
de conocimiento, la Elaboracién del Plan de gestion del conocimiento, el apoyo a todas las actividades
relacionadas con la difusion y gestion del conocimiento, al disefio de los planes formativos, etc., lo que se
considera de valor para perfeccionar el proceso de gestion del conocimiento. Se suma la incorporacion del
equipo Swarm, que participara en la elaboraciéon de documentacién normalizada y procedimientos, pero
solo para ciertas situaciones en las que se haya requerido su participacion.

Todas estas medidas se consideran aconsejables y apropiadas, y no supondrian consumo de HBS puesto
que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, no mencionan propuestas concretas para la
reutilizacion de conocimiento y tampoco se desprende de la lectura del documento que exista énfasis en
que el proceso de gestion del conocimiento se relacione con todas las partes interesadas (stakeholders).

Por todo lo anterior, se valora como adecuado.

Respecto a la determinacion de mecanismos efectivos que permitan la rapida y efectiva cobertura
de recursos profesionales por cualquier indisponibilidad:

Proponen que todos los integrantes tengan un backup o respaldo dentro del equipo, el cual recibira la
misma formacién e informacién sobre el servicio y accesos. Se considera una medida muy aconsejable y
sin coste adicional para el servicio, puesto que favorece (indirectamente) que la curva de aprendizaje de
técnicos noveles alcance el punto de formacion minima para el desempefio en menor tiempo en los casos
de indisponibilidad o de cambio de compafiia de técnicos expertos, lo cual aporta valor a la consecucién
de este objetivo.

Proponen implantar motores de blsqueda para agilizar la resoluciéon de incidencias y consultas
determinando que reduce la curva de aprendizaje de los técnicos noveles, aunque implicaria consumo de
HBS, puesto que no se incluyen de facto en la prestacién del servicio. Estos motores de blsqueda no solo
apuntarian al repositorio de conocimiento del SAS, sino también a repositorios comunes relacionados en
los que no se comparte informacion especifica de los clientes, que son utilizados en el servicio para
compartir experiencias y procedimientos, de manera que se provea al técnico de soluciones ante ciertos
tipos de problemas o incidencias en aras de garantizar la transmision de conocimientos y procedimientos,
aunque no se trasladan mecanismos o procedimientos que informen de que el servicio estara integrado o
enlazado con el sistema de ticketing. Plantean esto como una estrategia para capacitacion “just-in-time”
o0 capacitacion rapida; se considera que es una medida favorable porque reduce la longitud de la curva de
aprendizaje y posibilita la integracién rapida de nuevas incorporaciones, si bien la afeccién a esta
reduccién del tiempo de aprendizaje parece tangencial.

Ademads, plantean llevar a cabo un Plan de capacitacidn para nuevos técnicos con formacion especifica
sobre el SASy el servicio a desarrollar mediante una plataforma Sharepoint/WIKI, proporcionando acceso
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a una intranet donde se crearia un espacio de conocimiento para los recursos de nueva incorporacion.

Relacionan estas medidas con la del desarrollo de una formacion a “técnicos Cantera”; esta acertada
medida consiste en contar con un equipo de backup enlazados (pero no integrados) al pool o grupo de
técnicos disponibles para el servicio que conozcan de antemano la operativa de trabajo, pudiendo
integrarse o incorporarse de manera agil si se requiere su contratacion, si bien no se aportan datos
respecto al porcentaje y distribucidn de estos. Se considera una medida apropiada que aporta valor para
la reduccién de los tiempos de contratacion de nuevos recursos ante una indisponibilidad no prevista.
Adicionalmente, la iniciativa Junior University tiene como objetivo atraer y desarrollar el talento junior a
través de la incorporacién de alumnos en practicas que participan en itinerarios de aprendizaje
organizados, lo cual se considera una propuesta que encaja bien con este objetivo, aunque supondria
consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién.

Por todo lo anterior, la propuesta se considera positivo.

En relacién con la realizacién de la planificacion y gestion de las necesidades de adiestramiento y
capacitacion necesarios para la correcta prestacion del servicio:

Proponen la creacion de la figura “Gestor del Conocimiento/Formador” como responsable de la
documentacién generada, el cual estableceria unos objetivos personalizados por perfil para la difusidn del
conocimiento del que se dispone, lo cual se considera idoneo puesto que estos objetivos suponen un
mecanismo coercitivo muy efectivo que obligaria a que todo el equipo de trabajo fuese responsable de
crear contenidos y documentar la actividad que realiza: creacion de manuales, pildoras formativas,
procedimientos, informes, etc., manteniéndolo actualizado durante la ejecucidn del servicio. Por tanto, se
considera que esta propuesta es muy favorable y apropiada a la consecucién del objetivo porque garantiza
la consolidacién del conocimiento. Los objetivos citados requieren para su realizacién de una matriz de
conocimiento que permita cruzar a los integrantes del equipo con sus conocimientos y realizar
formaciones especificas en base al mapa de conocimientos elaborado, lo cual es acertado.

Por ultimo, para asegurar que el conocimiento dentro de los componentes del servicio es el requerido, se
implementaran principalmente dos acciones muy acertadas: desarrollo de un esquema de certificacion
interna de conocimientos y la retroalimentacion para el Plan de Formacién a partir de los indicadores de
satisfaccion de los usuarios. Adicionalmente, proponen dotar de un lider dentro de la Oficina de Proyectos
y Control de Calidad como Coordinador Técnico y dinamizador de procesos internodos, cuya principal
responsabilidad sera facilitar la comunicacion y comparticion entre los diferentes nodos para favorecer la
consolidacién de conocimiento, lo cual es muy beneficioso porque encaja con las necesidades descritas
para el objetivo propuesto sin coste adicional para el servicio.

Todo lo anterior supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién del
servicio.

Por todo lo anterior, se considera que la valoracion de la propuesta para este apartado es muy positiva.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe sin despliegues visuales,
trasladando la informacidn con simples tablas. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion

52
FIRMADO POR FRANCISCO JAVIER GARCIA MORENO 28/03/2024 PAGINA 52/96
CARLOS GARCIA CORTES
ALFONSO SANCHEZ GARCIA
LUIS SANTIAGO SANCHEZ FERNANDEZ
VERIFICACION Pk2)jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9 https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9

A

de esfuerzo exponiéndola claramente en cada medida que ofrecen, lo que se considera que aporta valory
resulta idéneo. Se analizan las propuestas y su realizacién con otros proyectos similares en otros
organismos publicos, lo cual responde perfectamente a lo descrito en los pliegos, lo que se considera
favorable. Se optimizan aquellos indicadores definidos en el pliego de prescripciones técnicas para los que
no se solicitaban mejoras y se incluyen cuatro nuevos indicadores para la medicion del resultado real
producido por las iniciativas propuestas en este objetivo, si bien no incluyen penalidades para estos.
Expresan los beneficios de aplicar las medidas en una tabla, lo que resulta menos claro frente a otras
propuestas que utilizan herramientas visuales como mapas de calor o esferas, lo cual supone una
desventaja.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado una
valoracion de 3,31 puntos.

Resumen de puntuacion

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 3,11
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L. 3,14

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 242
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U. ’

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPARNA - 270
INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L. 3,31

4.1.2.E. Objetivo 5: adopcién del modelo basado en servicios gestionados para las lineas de servicios
de operacidn y logistica TIC segun los términos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,
hasta un maximo de 4 puntos.

UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

En relacién con la propuesta de una hoja de ruta para realizar una transicion ordenada que permita
adoptar paulatinamente el modelo basado en servicios gestionados para las lineas de servicios de
operacién y logistica TIC:

En su propuesta, se plantean proyectos y medidas para tratar de alcanzar un modelo basado en servicios
gestionados, haciendo hincapié en la necesidad de unificar y aportar valor comun entre el conocimiento
de los nodos, aceptando velocidades de implantacién diferentes de este modelo por cada nodo y
buscando una gestidn no tutelada por la STIC. Por ejemplo, destacan las propuestas del mapa de actividad
del servicio y de automatizacion que influyen favorablemente en este objetivo y para las que existen
indicadores de seguimiento y penalidades. Proponen algunas mejoras en los cuadros de mandos
existentes y, si bien se echa en falta mayor detalle en la observacion y el alcance del modelo de servicios
gestionados, esta medida no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio. Esto hace que se considere la propuesta como muy positiva.
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Anivel general, en este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para trasladar
un analisis cualitativo; expresa el impacto (bajo, medio, alto) de cada medida propuesta para la
consecucion del objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que estd incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valory resulta idéneo.

Se proyecta, mediante un cuadro de mando, el impacto de todas las medidas utilizando mapas de calory
reflejando cada una de ellas; trasladan en una tabla cinco indicadores de medicion del objetivo que estan
bien aterrizados respecto a la finalidad de medir la mejora real producida, con penalidades asociadas en
varios de ellos, lo que se considera de valor; en el apartado medicién/entregable de todas las iniciativas
propuestas contemplan indicadores utiles para la medicidén real producida en este objetivo tras la
implantacidn de las iniciativas que trasladan.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 3,91 puntos.

SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.

En relacién con la propuesta de una hoja de ruta para realizar una transicion ordenada que permita
adoptar paulatinamente el modelo basado en servicios gestionados para las lineas de servicios de
operacion y logistica TIC:

Propone una hoja de ruta muy clara con proyectos de transformacion que habria que desarrollar
previamente para alcanzar la madurez organizativa necesaria que posibilite la puesta en marcha de una
modalidad de trabajo basada en servicios gestionados; por ejemplo, destacan las propuestas relacionadas
con la definicion de los servicios gestionados en la linea de operacion del puesto de trabajo digital y la linea
de logistica, concretamente, las iniciativas para la estandarizacion de procesos y tecnologias que influyen
favorablemente en este objetivo y para las que existen indicadores de seguimiento.

Para los citados proyectos de transformacidn, cuantifican los tiempos de realizacidon de éstos y su orden,
lo que es beneficioso. También proponen la elaboracién de cuadros de mando que permitan la medida del
éxito del modelo antes de su puesta en marcha, si bien se echa en falta una propuesta que permita adoptar
este modelo por nodos de forma independiente. Todas estas iniciativas supondrian consumo de HBS,
puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. Por todo ello, la propuesta se
considera positiva.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado para trasladar un
analisis cuantitativo por proyecto en relacion con este objetivo, en el que destaca una propuesta de
cdmputo de consumo de esfuerzo en HBS atendiendo a una regla matematica de calculo que tiene en
cuenta la complejidad del Cl implicado junto con un factor de criticidad, lo que se considera que aporta
valor y resulta idoneo, si bien se echan en falta mapas de calor para exponer el impacto cualitativo
estimado previsto en las medidas incluidas; para este objetivo, se describen tan sélo dos indicadores que
permitirian controlar la mejora real producida por las medidas implantadas, lo que se considera de valor,
pero no incluyen penalidades por incumplimiento de compromisos.
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Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 3,25 puntos.

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U.

En relacién con la propuesta de una hoja de ruta para realizar una transicion ordenada que permita
adoptar paulatinamente el modelo basado en servicios gestionados para las lineas de servicios de
operacion y logistica TIC:

Proponen proyectos de transformacion que habria que desarrollar previamente para alcanzar la madurez
organizativa necesaria que posibilite la puesta en marcha de una modalidad de trabajo basada en servicios
gestionados, e incluso incorpora propuestas de facturacion realistas en el ambito del SAS que se ajustarian
durante la ejecucion del contrato. Cuantifica con claridad las HBS de los proyectos, su ambito de
aplicacion diferenciado (puesto de trabajo digital o sistema de coémputo locales), su orden y los roles
implicados. Destaca la orientacion a servicios que se traslada en el modelo operativo y de relacion en las
lineas de operacion y logistica, en las que toman un papel protagonista tanto el CECOM como el CETTAM.
Este modelo organizativo propuesto para la gestion del trabajo influye favorablemente en el objetivo.

También proponen la elaboracion de cuadros de mando que permitan medir los costes del modelo antes
de su puesta en marchay periodos de célculo para revisar su efectividad. Contemplan en la propuesta que,
partiendo de un nicleo comun de trabajo, se permita adoptar progresivamente este modelo por nodos a
diferentes velocidades. Todo esto supondria consumo de HBS porque no estaria incluido de facto en la
prestacidn del servicio, si bien su propuesta es muy completa y, en conjunto, se considera como muy
positiva.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo diferenciando entre
lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo que se considera que
aportavalory resultaiddneo. Se proyecta, mediante un cuadro de mando, elimpacto de todas las medidas
utilizando mapas de calor reflejando cada una de las que se incluyen en la propuesta, si bien en este
objetivo no se trasladan indicadores con la finalidad de medir la mejora real producida ni contempla
penalidades.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 3,66 puntos.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacidn con la propuesta de una hoja de ruta para realizar una transicién ordenada que permita
adoptar paulatinamente el modelo basado en servicios gestionados para las lineas de servicios de
operacién y logistica TIC:
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La propuesta declara su orientacion a un nuevo modelo de gestidn distinto al actual, pero no propone una
hoja de ruta concreta. Destaca en la propuesta una tabla con los factores criticos de éxito (FCE) junto a sus
indicadores y penalidades, resaltando los aspectos clave para la consecucion de este objetivo, lo que
influye favorablemente para la adopcién de un modelo de servicios. Ademads, habria que resaltar que se
crearian cuadros de mando de seguimiento operativo.

Las estrategias elegidas son bastante generalistas y poco aterrizadas en el SAS y no hace mencién, por
ejemplo, a cdmo afrontaria su despliegue en diferentes nodos a diferentes velocidades y, ademas,
supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. Esto
hace que se considere la propuesta como pobre.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucién del
objetivo tratado mediante un grafico tridimensional, lo que se considera conveniente. Respecto al analisis
cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo resaltando claramente las medidas que no suponen
costes adicionales para el servicio, ofertadas como mejora, lo que se considera que aporta valor y resulta
idoneo. Ademas, se realiza una proyeccion del resultado futuro de aplicar cada medida, lo que ayuda a la
toma de decisiones porque se traducen a valor econémico los beneficios de la aplicacién de las medidas
propuestas; esto se considera beneficioso. Adicionalmente, y como complemento documental
cuantitativo se refleja un catdlogo de peticiones frecuentes con sus costes asociados y tiempos de
resolucion, lo cual se considera de valor. Por Gltimo, se contemplan indicadores afinados con el objetivo
de medir la mejora real producida por las propuestas.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado

una valoracion de 1,70 puntos.
UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L.

En relacién con la propuesta de una hoja de ruta para realizar una transicion ordenada que permita
adoptar paulatinamente el modelo basado en servicios gestionados para las lineas de servicios de
operacién y logistica TIC:

Destaca una propuesta de facturacion por inventario como orientacion a servicio gestionado de logistica
y un modelo de facturacién en funcién de los usuarios de directorio activo, tomando como referencia los
Cl en lo relativo a soporte del puesto de trabajo digital. No proponen una hoja de ruta clara de cémo
adoptar el modelo basado en servicios gestionados y las medidas propuestas no se ajustan a la realidad
del SAS y, ademas, supondrian consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio. Por todo ello se considera extremadamente pobre.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe sin despliegues visuales,
trasladando la informacidn con simples tablas. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacién
de esfuerzo exponiéndola claramente en cada medida que ofrecen, lo que se considera que aporta valory
resulta idoneo. Se analizan las propuestas y su realizacién con otros proyectos similares en otros
organismos publicos, lo cual responde perfectamente a lo descrito en los pliegos, lo que se considera
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favorable. Se optimizan aquellos indicadores definidos en el pliego de prescripciones técnicas para los que
no se solicitaba una mejora y no incluyen nuevos indicadores para la medicion del resultado real
producido por las iniciativas propuestas en este objetivo. Expresan los beneficios de aplicar las medidas
en unatabla, lo que resulta menos claro frente a otras propuestas que utilizan herramientas visuales como
mapas de calor o esferas, lo cual supone una desventaja.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 0,35 puntos.

Resumen de puntuacién

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 3,91
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L. 3,25

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 3,66
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA - 1,70
INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L. 0,35

4.1.2.F. Objetivo 6: Adopcion de los principios de las metodologias agiles en los modelos de gestion
de los servicios, hasta un maximo de 3 puntos.

UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

En relacion con la elaboracion de protocolos de capacitacion para la constitucion de equipos de
trabajo basados en metodologias agiles y de los diferentes actores que intervienen en él:

En relacion con este apartado, plantean un plan de formacién y capacitacion en metodologias agiles que
resulta destacable y que se llevaria a cabo mediante un programa propio denominado DEVOPS DOJOs. En
él, se definen los roles, los actores que intervienen, el modelo operativo y los procesos de gestion y
seguimiento. Ademas, incluyen las plataformas DXC Learning y PULSIA Aulacampus, en las que se ofrece
capacitacion en metodologias ITIL, Agile, PMP, etc. Esto no supondria consumo de HBS, puesto que
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. La propuesta en este subapartado se considera
positiva.

En relacién con el establecimiento de procedimientos que faciliten la transicion de los servicios que
se gestionan actualmente bajo metodologias tradicionales hacia una gestion agil:

En su propuesta, resulta destacable su enfoque en relacidon con el equipo deslocalizado de expertos, para
el que se define un modelo de trabajo “Agile” y una figura interesante denominada gestor de
impedimentos. También es destacable su propuesta de usar JIRA en KANBAN. Ninguna de estas medidas
supondria consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, por lo que
la propuesta en este subapartado se considera positiva.
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En relacion con la necesidad de proporcionar procedimientos de incorporacion de nuevos recursos
profesionales a un equipo de trabajo agil, evitando la merma de productividad en la que pueda
incurrir el equipo:

Exponen, dentro del apartado de “escalado de servicios Agile”, el procedimiento de escalado o
incorporacion de recursos a un “squad”, definiendo cuando agregar recursos a los diferentes squads o
cuando crear nuevos squads con los nuevos recursos incorporados. También establece cuando esos
recursos tienen una duracién temporal breve o si perduran mas tiempo. Ninguna de estas medidas
supondria consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, por lo que
la propuesta en este subapartado se considera muy positiva.

En relacién con el establecimiento de mecanismos de identificacién y gestion de riesgos de forma
temprana dentro del equipo de trabajo basado en metodologias agiles:

Proponen la realizacion de una evaluacion de los riesgos incorporando una matriz de probabilidad e
impacto para cada riesgo, junto con sus responsables y las estrategias de mitigacion de riesgos, asi como
la revisidn periddica de los riesgos detectados. Definen una serie de herramientas y graficas para el
seguimiento como, por ejemplo, el risk burndown y los registros de riesgos y logs. Adicionalmente,
sugieren identificary analizar los riesgos en las reuniones “dailys”. Aunque la iniciativa es acertada, se echa
en falta un poco mas de detalle. Ninguna de estas medidas supondria consumo de HBS, puesto que
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, por lo que la propuesta en este subapartado se
considera positiva.

En relacion con el establecimiento de mecanismos de control de dependencias, asi como
procedimientos de gestion y coordinacion entre diferentes equipos de trabajo:

Proponen evolucionar la prestacion del servicio hacia una organizacién de equipos en squads
multidisciplinarios, permitiendo una gestion eficiente de las personas y una comunicacion fluida entre los
distintos equipos involucrados. Afirman que ese enfoque permitira establecer mecanismos de control de
dependencias y procedimientos de gestion y coordinacion entre diferentes equipos de trabajo, lo cual es
favorable. Sugieren maximizar la comunicacién y coordinacién continua de los equipos para conocer las
dependencias, poner énfasis en la autoorganizacién como una via para la resolucién de aquellas, vy,
adicionalmente, usar las “definition of ready” de SCRUM y los “pull criteria” de Kanban para identificar las
dependencias, poniendo el foco en KANBAN. Enumeran una serie de practicas detalladas y bien descritas
para gestionar las dependencias. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de
facto en la prestacion del servicio. La propuesta en este subapartado se considera muy positiva.

Anivel general, en este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para trasladar
un analisis cualitativo; expresa el impacto (bajo, medio, alto) de cada medida propuesta para la
consecucion del objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que estd incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idoneo.
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Se proyecta, mediante un cuadro de mando, el impacto de todas las medidas utilizando mapas de calory
reflejando cada una de ellas; trasladan en una tabla dos indicadores de medicién del objetivo que estan
bien aterrizados respecto a la finalidad de medir la mejora real producida, y que, a pesar de ser escasos y
de que tan sélo presentan una penalidad asociada, se consideran de valor; ademads, en el apartado
medicién/entregable de todas las iniciativas propuestas contemplan bastantes indicadores Utiles para la
medicidn real producida tras la implantacion de las iniciativas que trasladan.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 2,62 puntos.

SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.

En relacidn con la elaboracion protocolos de capacitacion para la constitucion de equipos de trabajo
basados en metodologias agiles y de los diferentes actores que intervienen en él:

Realizan una definicién extremadamente detallada y acertada de los mecanismos a implantar para esta
capacitacion, proponiendo la incorporacién de un CA (coordinador Agile), la creacion de oficina OGA
(Oficina de Gestion Agile) en la STIC en coordinacidn con CA, junto con un marco de gobierno y de la
estrategia, contemplando el disefio de un plan de concienciacién y difusién, con formaciones y pildoras
formativas basicas y concretas. Estas actividades seran coordinadas por el CAy la OGA y gestionadas por
personal experto en comunicacion, de manera que tales actividades formativas sean consumidas desde
las herramientas corporativas (AyudaDigital, Confluence, Gesforma, etc.). Ninguna de estas medidas
supondria consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, por lo que
la propuesta en este subapartado se considera excelente.

En relacion con el establecimiento de procedimientos que faciliten la transicion de los servicios que
se gestionan actualmente bajo metodologias tradicionales hacia una gestién agil:

Proponen el uso de herramientas para seleccionar proyectos en los que aplicar metodologia “Agile” y para
la identificacion y deteccidon de riesgos asociados a estos proyectos. Proponen la implantacion de una
herramienta para la seleccion de proyectos en los que aplicar metodologias agiles, definicién de un Modelo
Metodoldgico Corporativo Agile (MCA), describiendo metodologias como Lean IT, Kaizen, SCRUM y
KANBAN y enlazandolas con JIRA, y la adaptacion del Modelo Corporativo Marco de Implantaciones (MCMI)
de la STIC a proyectos basados en metodologias agiles. Ademas, plantean el disefio de planes de
capacitaciéon en metodologias agiles a todos los actores involucrados. Las propuestas se consideran
innovadorasy disruptivas, si bien se observan muchas nuevas definiciones de responsabilidades y actores
que pueden suponer una complejidad dificil de gestionar. Esto no supondria consumo de HBS puesto que
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

La propuesta en este subapartado se considera positiva.
En relacion con la necesidad de proporcionar procedimientos de incorporacion de nuevos recursos

profesionales a un equipo de trabajo agil, evitando la merma de productividad en la que pueda
incurrir el equipo:
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Plantean la elaboracidn de una guia de recomendaciones para el disefio de los equipos agiles, conectada
a otra medida denominada “implantacién de una herramienta para la seleccién de proyectos para aplicar
metodologias agiles”. La guia consiste en una matriz de recomendaciones de dimensionamiento (lo que
puede afectar claramente a la incorporacidn de nuevos recursos) o disefio de los equipos agiles en funcidn
de una serie de variables que también seran tenidas en cuenta para la toma de decisiones a la hora de
determinar si aplicar agilidad a la gestion del proyecto o no. Se considera que la respuesta a este
subapartado se adapta poco a lo requerido, aportando poco valor, a pesar de que no supondria consumo
de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. La propuesta en este
subapartado se considera pobre.

En relacién con el establecimiento de mecanismos de identificacién y gestion de riesgos de forma
temprana dentro del equipo de trabajo basado en metodologias agiles:

Determinan que sera la “oficina de gobierno Agile” la responsable de velar por el control de los riesgos de
aplicar la metodologia agil a un proyecto determinado dentro del alcance de este contrato. También
plantean aplicar el Modelo Metodolégico Corporativo Agile (MCA), que contemplaria diversos grados de
aplicacion de las metodologias agiles segun las necesidades del servicio, del negocio y de sus condiciones
de contorno, trasladando los inconvenientes y riesgos que gestionar. Adicionalmente, plantean usar la
Implantacién de una herramienta para la seleccion de proyectos para aplicar metodologias agiles con la
intencion de proporcionar una gestion de riesgos conveniente. Estas dos medidas afectan
tangencialmente a la consecucién del objetivo, y se considera que no aportan demasiado valor.

Adicionalmente, plantean la definicién de una herramienta para la identificacién y deteccién de riesgos
relacionados con proyectos agiles, medida un poco mas dirigida y enfocada en la gestion de riesgos
deseada. Esta herramienta generara una matriz de riesgos, priorizados seguin su valor o impacto, lo que
permitira evaluar y tomar decisiones y, ademas, no supondria consumo de HBS puesto que estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio. La propuesta en este subapartado se considera suficiente.

En relacion con el establecimiento de mecanismos de control de dependencias, asi como
procedimientos de gestién y coordinacién entre diferentes equipos de trabajo:

Proponen la creacion de un framework o marco de trabajo que permita recoger la informacion de dichas
dependencias de forma sencilla, a través de matrices de dependencias. También plantean crear los
mecanismos de comunicacién y seguimiento de las dependencias identificadas de forma global y robusta,
impulsando una comunicacién entre todos los niveles y proyectos, generando un roadmap de
dependencias entre proyectos y entre equipos. Ademas, esto no supondria consumo de HBS puesto que
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. La propuesta en este subapartado se considera
suficiente.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado para trasladar un
analisis cuantitativo por proyecto en relacion con este objetivo, expresando la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idéneo, si bien se echan en falta mapas de calor para exponer
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elimpacto cualitativo estimado previsto en las medidas incluidas; para este objetivo, se describen un buen
numero indicadores que permitirian controlar la mejora real producida por las medidas implantadas, lo
que se considera de gran valor, e incluyen bastantes penalidades por incumplimiento de compromisos.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 2,11 puntos.

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U.

En relacion con la elaboracion protocolos de capacitacion para la constitucion de equipos de trabajo
basados en metodologias agiles y de los diferentes actores que intervienen en él:

Proponen elaborar protocolos de capacitacion para la constitucion de equipos de trabajo basados en
metodologias agiles de los diferentes actores intervinientes. Todo comenzaria con un proceso inicial que
usaria Design Thinking para recoger la lista de necesidades de capacitacion. Se expone detalladamente el
proceso de capacitacion a través de varias medidas relacionadas, como son la “Implantaciéon de
metodologia Agile en Linea Servicios Disefio y Transicion en CeTTAM”, la “Implantacién de metodologia
Agile en Linea Servicios Disefio y Transicién en CeTTAM” y la “Utilizacién de metodologia Agile en la gestién
de solicitudes en la linea de servicios de Operacion y Logistica”. Se plantea la utilizacion de un Panel
Kanban por parte del Gestor de Demanda y Capacidad como herramienta de control, y la “adopcién del
modelo agil Spotify” en la gestion de los sistemas de computo locales, medidas que se consideran muy
acertadas. Destacan la capacitacion agil mediante “Welcome pack y plan de formacién para técnicos”
intensivo para nuevas incorporaciones, aunque todo esto supondria consumo de HBS puesto que no
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. La propuesta en este subapartado se considera
muy positiva.

En relacion con el establecimiento de procedimientos que faciliten la transicién de los servicios que
se gestionan actualmente bajo metodologias tradicionales hacia una gestién agil:

Proponen, dentro de la Implantaciéon de la metodologia Agile en la Linea de Servicios de Disefio y
Transicion en CeTTAM, la creacidén de un equipo de trabajo (célula) “semilla” que, bajo metodologia
SCRUM, serd la encargada de gestionar y ejecutar este proyecto del que resultaran diferentes células ya
organizadas Agile. Esto continuaria con un proceso de concienciacion y capacitacion de las personas
involucradas en el proyecto que implicaria revisar los actuales procedimientos de trabajo definidos en la
STIC, evaluando el nivel de adaptacion de las herramientas de la STIC (JIRA) para implementar un modelo
de trabajo agil en la prestacidn de servicios, no solo en los proyectos de la linea de disefio y transicidn, lo
que se considera acertado. En resumen, se indican correctamente los pasos, hitos, roles, actores y
actividades que deben llevarse a cabo para la consecucion de lo descrito en este subapartado si bien
supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio. La
propuesta en este subapartado se considera positiva.
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En relacion con la necesidad de proporcionar procedimientos de incorporacion de nuevos recursos
profesionales a un equipo de trabajo agil, evitando la merma de productividad en la que pueda
incurrir el equipo:

Proponen que, para satisfacer este requisito, se realice formacidn a los equipos con ITIL v4, Agile Service
Management y Scrum, y se ajuste a la elaboracién del Welcome pack procedimental y del plan de
comunicacidn para nuevas incorporaciones. Adicionalmente, sugieren disponer de un staff de recursos
permanente (se mantendran continuamente abiertos procesos de seleccién de personal tanto interno
como externo), existira un proceso preaprobado y preconfigurado de contratacion urgente de recursos e
incluyendo la configuracién de equipos y materiales necesarios para la prestacion del servicio, junto con
la figura del “mentor” o técnico que ofrecerd orientacion y acelerard la curva de aprendizaje,
contemplando, ademas, el seguimiento del progreso de las nuevas incorporaciones para llevar a cabo
acciones individualizadas particularizadas (formacién adicional, revision de Kis, sesiones formativas de
refuerzo...). Se considera que la respuesta a este subapartado se adapta a lo requerido aportando valor,
aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio,
por lo que se considera positiva.

En relacion con el establecimiento de mecanismos de identificacién y gestion de riesgos de forma
temprana dentro del equipo de trabajo basado en metodologias agiles:

Ponen el foco en dos medidas: “Implantar mecanismos para la gestién de riesgos cuando se aplica
metodologia “Agile”y “Fomento en la colaboracién y comunicacion entre los diferentes grupos involucrados
en el servicio”. En la primera, se tratan con buen nivel de detalle los 9 riesgos mas frecuentes a gestionar
en proyectos agiles y sus respectivas acciones de mitigacién de estos. En la segunda, se incluyen medidas
concretas para incrementar la comunicacion y colaboracién interna entre el proveedor y el SAS, con los
usuarios finales y con los diferentes interesados. En resumen, se indican claramente los riesgos, la forma
de evitarlos y cdmo gestionarlos y, ademas, no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas
de facto en la prestacion del servicio. La propuesta en este subapartado se considera muy positiva.

En relacion con el establecimiento de mecanismos de control de dependencias, asi como
procedimientos de gestién y coordinacién entre diferentes equipos de trabajo:

Proponen medidas para asegurar la alimentacion continua de la KDB y Confluence, medidas para integrar
la informacidn técnica y de procedimiento de cada Cl o item de configuracion en CMS para facilitar el
consumo de contenidos de la KDB desde NWT y posibilitar el control de dependencias, junto con la mejora
en la busqueda de contenidos de Confluence mediante la solucién “ORACULO”. Las diferentes iniciativas
planteadas para este subapartado incluyen la utilizacion de herramientas colaborativas, de comités y
sesiones de trabajo con la intencién de controlar las dependencias en los procedimientos de gestion y
favorecer la coordinacidn entre los diferentes actores involucrados en el servicio, si bien no se adaptan
bien a lo requerido referido al contexto de aplicacion de metodologias agiles al servicio, aportando un
valor moderado. Ademas, estas medidas suponen consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de
facto en la prestacién del servicio. La propuesta en este subapartado se considera suficiente.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
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trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo diferenciando entre
lo que estd incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo que se considera que
aportavalory resultaidéneo. Se proyecta, mediante un cuadro de mando, elimpacto de todas las medidas
utilizando mapas de calor reflejando cada una de las que se incluyen en la propuesta, si bien en este
objetivo no se trasladan indicadores con la finalidad de medir la mejora real producida ni contempla
penalidades.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 2,34 puntos.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacion con la elaboracion protocolos de capacitacion para la constitucion de equipos de trabajo
basados en metodologias agiles y de los diferentes actores que intervienen en él:

Proponen una accién formativa de calidad, muy completa y especifica en linea con Lean IT, SCRUM y ITIL
V4 enfocadas en proyectos “Agile”. También incluyen un Welcome pack, metodologias agiles y
colaborativas, y sugieren la utilizacién de MOONBACK para tener reuniones “Agiles e Inteligentes”. Esto no
supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. La
propuesta en este subapartado se considera muy positiva.

En relacién con el establecimiento de procedimientos que faciliten la transicion de los servicios que
se gestionan actualmente bajo metodologias tradicionales hacia una gestion agil:

Proponen un analisis inicial de herramientas actuales, distinguiendo entre soporte al puesto de usuario y
sistemas de computo locales, estableciendo procedimientos de transicién basados en metodologias agiles
apoyandose en la filosofia Agile (SCRUM deslocalizado), haciendo uso de las practicas de ITIL4y LEAN ITy
sugieren la realizacién de procedimientos operativos de gestion entre equipos (KAIZEN) con iteraciones.
Se considera que la respuesta a este subapartado se adapta poco a lo requerido, aportando poco valor
para transicionar hacia una gestion agil, y ademas supondria consumo de HBS puesto que no estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio. La propuesta en este subapartado se considera pobre.

En relacion con la necesidad de proporcionar procedimientos de incorporacion de nuevos recursos
profesionales a un equipo de trabajo agil, evitando la merma de productividad en la que pueda
incurrir el equipo:

Proponen solamente la entrega de un Welcome Pack donde se impartira formacion, y se proporcionaran
manuales y pildoras de conocimiento relativas a las metodologias giles. Se considera que la respuesta a
este subapartado se adapta poco a lo requerido, aportando poco valor, y ademas supondria consumo de
HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. La propuesta en este
subapartado se considera pobre.
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En relacion con el establecimiento de mecanismos de identificacién y gestion de riesgos de forma
temprana dentro del equipo de trabajo basado en metodologias agiles:

Proponen la aplicacién de los conceptos claves de LEAN IT/Kaizen, haciendo hincapié en la gestion de
riesgosy en la gestidn y coordinacion de los distintos equipos del servicio. El apartado “Gestion de Riesgos
con metodologias agiles (LEAN IT Kaizen, LEAN UX, Scrum deslocalizado)” de su oferta contiene una
exposicion genérica de acciones. Se considera que la respuesta a este subapartado se adapta poco a lo
requerido, es poco especifica y dirigida a las necesidades del SAS, aportando poco valor, y ademas
supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. La
propuesta en este subapartado se considera pobre.

En relaciéon con el establecimiento de mecanismos de control de dependencias, asi como
procedimientos de gestion y coordinacion entre diferentes equipos de trabajo:

Proponen, en sus “procedimientos de gestion y coordinacidn entre diferentes equipos de trabajo agiles”,
utilizar ITIL V4 poniendo el foco de atencion en los procesos de gestion y coordinacion, estableciendo
mecanismos de identificacidon y gestion de riesgos especificos de forma temprana dentro del equipo de
trabajo que usa metodologias agiles. Sugieren realizar iteraciones con duracion de dos a cuatro semanas,
en las que se tendrd en cuenta la identificacién y analisis de riesgos y problemas y los actores involucrados
en cada nodo y linea de servicio, definiendo los procesos de gestién y coordinacion entre ellos. Todo esto
se considera una exposicion genérica y poco aterrizada a la realidad del SAS, lo que representa escaso
valor, y ademas supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del
servicio. La propuesta en este subapartado se considera pobre.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado mediante un gréfico tridimensional, lo que se considera conveniente. Respecto al analisis
cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo resaltando claramente las medidas que no suponen
costes adicionales para el servicio, ofertadas como mejora, lo que se considera que aporta valor y resulta
idoneo. Ademas, se realiza una proyeccion del resultado futuro de aplicar cada medida, lo que ayuda a la
toma de decisiones porque se traducen a valor econédmico los beneficios de la aplicacion de las medidas
propuestas; esto se considera beneficioso. Adicionalmente, y como complemento documental
cuantitativo se refleja un catdlogo de peticiones frecuentes con sus costes asociados y tiempos de
resolucion, lo cual se considera de valor. Por Gltimo, se contemplan indicadores afinados con el objetivo
de medir la mejora real producida por las propuestas.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 1,69 puntos.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S. A.

En relacién con la elaboracién protocolos de capacitacion para la constitucion de equipos de trabajo
basados en metodologias agiles y de los diferentes actores que intervienen en él:
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Proponen formacién en metodologia Agile, en herramientas Kanban y en metodologia Scrum para la
transformacion de proyectos de infraestructura a perfiles de gestion de la empresa contratista y del SAS
(incluyendo también en la capacitacion el modelo DEVOPS). Las actividades de capacitacion y soporte
incluyen la formacidn y preparacién para la evolucién de la metodologia waterfall a un modelo agil, el
estudio y planteamiento de nuevas practicas agiles o de otros modelos de referencia aplicables al servicio
y la realizacidon de coaching y mentoring individual y grupal. Proponen el asesoramiento de un perfil
Coach-Dinamizador Agile. Se considera que la respuesta a este subapartado se adapta poco a lo requerido,
esta poco dirigida a las necesidades del SAS y mas orientada a servicios relacionados con el desarrollo de
cbdigo, aportando poco valor y, ademds, supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de
facto en la prestacidn del servicio. La propuesta en este subapartado se considera pobre.

En relacién con el establecimiento de procedimientos que faciliten la transicion de los servicios que
se gestionan actualmente bajo metodologias tradicionales hacia una gestion agil:

Proponen la implantacion de la metodologia Agile en gestion de proyectos y de mejoras del plan de
transformacion, en la que se traslada que la metodologia PMBOK es la referencia en el esquema de trabajo
propuesto. Plantean actividades para la Trasformacidn Agile consistentes en la identificacién de marcos
de trabajo y herramientas Agile con el objetivo de definir el marco agil adaptado al contexto del SAS.
También proponen llevar a cabo actividades para la definicion del nuevo “Modelo de Gobierno de
Proyectos con un enfoque Bimodal IT”, es decir, un modelo de trabajo en el que convivan proyectos
orientados a waterfall y Agile, sugiriendo la vigilancia y medicion del avance mediante KPIS y OKR de
seguimiento. Proponen también la mejora continuay el analisis de la aplicacion de las metodologias agiles
junto a otras practicas y modelos de referencia como SAFe, Design Thinking, CMMI, ITIL, etc. Por Gltimo, y
en relacién con la planificacién de la implantacidn, sugieren la definicién de una hoja de ruta de
implementacion de las metodologias de proyectos TIC en el SAS. Se considera que la respuesta a este
subapartado se adapta un poco mejor a lo requerido, si bien no esta del todo moldeada a las necesidades
del SAS, y se orienta mas a servicios relacionados con el desarrollo de cddigo, aportando un valor
moderado, aunque no supondria consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion
del servicio. La propuesta en este subapartado se considera suficiente.

En relacion con la necesidad de proporcionar procedimientos de incorporacion de nuevos recursos
profesionales a un equipo de trabajo agil, evitando la merma de productividad en la que pueda
incurrir el equipo:

Se considera que la respuesta a este subapartado se adapta poco a lo requerido, esta poco dirigida a las
necesidades del SAS y mas orientada a servicios relacionados con el desarrollo de cédigo, aportando poco
valor. No existe ninguna iniciativa destacable adaptada al contexto del SAS, aunque no supondria
consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio. La propuesta en este
subapartado se considera extremadamente pobre.

En relacién con el establecimiento de mecanismos de identificacion y gestion de riesgos de forma
temprana dentro del equipo de trabajo basado en metodologias agiles:
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A

Proponen medidas generales no adaptadas al contexto del SAS entre las que cabe citar la estrategia de
medicidn definiendo KPIs y OKRs para determinar el grado de implantacion del proceso de “agilizacion”
del servicio, la aplicacion de la mejora continua, la realizacion de coaching y mentoring individual y grupal
y afinar el reporting y uso de técnicas de Value Stream Mapping. Por tanto, se considera que la respuesta
a este subapartado se adapta poco a lo requerido, esta poco dirigida a las necesidades del SAS y mas
orientada a servicios relacionados con el desarrollo de cédigo, aportando poco valor. No existe ninguna
otra iniciativa destacable adaptada al contexto del SAS. La propuesta en este subapartado se considera
extremadamente pobre.

En relacion con el establecimiento de mecanismos de control de dependencias, asi como
procedimientos de gestién y coordinacion entre diferentes equipos de trabajo:

Proponen que el Modelo de Gobierno de Proyectos Agile estara formado por la evolucién de la
metodologia waterfally la transformacion Agile. Proponen, entre otras medidas generales, la colaboracion
y trabajo en equipo y el empoderamiento de éste. Estas medidas no supondrian consumo de HBS, puesto
que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. No existe ninguna otra iniciativa destacable
adaptada al contexto del SAS; por tanto, se considera que la respuesta a este subapartado se adapta poco
a lo requerido, esta poco dirigida a las necesidades del SAS y mas orientada a servicios relacionados con
el desarrollo de cddigo, aportando poco valor. La propuesta en este subapartado se considera pobre.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe sin despliegues visuales,
trasladando la informacién con simples tablas. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacién
de esfuerzo exponiéndola claramente en cada medida que ofrecen, lo que se considera que aporta valory
resulta idéneo. Se analizan las propuestas y su realizacién con otros proyectos similares en otros
organismos publicos, lo cual responde perfectamente a lo descrito en los pliegos, lo que se considera
favorable. Se optimizan aquellos indicadores definidos en el pliego de prescripciones técnicas para los que
no se solicitaba una mejora y no incluyen nuevos indicadores para la medicion del resultado real
producido por las iniciativas propuestas en este objetivo. Expresan los beneficios de aplicar las medidas
en unatabla, lo que resulta menos claro frente a otras propuestas que utilizan herramientas visuales como
mapas de calor o esferas, lo cual supone una desventaja.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el andlisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 0,88 puntos.

Resumen de puntuacién

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 2,62
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L. 2,11
UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 534
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U. ’
UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA - 169
INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L. ’
UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L. 0,88
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4.1.2.G. Objetivo 7: Reduccién de los costes de operacion del servicio, hasta un maximo de 3 puntos.
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.
En relacion con la reduccion de los costes unitarios de gestién de las solicitudes:

Proponen la implantacién de un proceso de mejora continua para conseguir la reduccién de costes en el
servicio mediante un proyecto que permita la integracion de los costes totales en el modelo actual de
gestion de solicitudes, como son: desplazamientos, tiempos de resolucidn in-situ y kildmetros recorridos.
Este proyecto requerird una evolucién en los sistemas de ticketing actuales. Esta medida también
permitira trabajar sobre areas que tienen impactos dispares en el tiempo total de resolucién, con
herramientas y medidas especificas de reduccién de costes para cada una de ellas. Para poder establecer
los costes de las solicitudes, es necesario identificar previamente la relacion entre coste y tipo de trabajo,
para lo que se propone igualmente integrar los costes del proceso logistico que afectan a cada solicitud,
que tampoco esta definida en los sistemas de gestion de ticketing, buscando una evolucién del modelo
hacia un modelo gestionado.

Esta medida aportaria bastante informacion sobre el detalle de los costes totales citados, lo que supone
un mecanismo de control adicional, puesto que lo que no se puede medir no se puede controlar. Se
determina que se trata de una medida muy beneficiosa puesto que estas lineas de actuacién pueden
ayudar a mejorar la eficiencia en cada uno de los costes operativos puesto que se identifican para su
analisis posterior. No obstante, no ayuda a mejorar la eficacia de los citados costes por si sola y su
implantacion en los sistemas de ticketing puede ser compleja, aunque estas medidas no supondrian en si
mismas consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera positiva.

En relacion con la reduccion de los costes operativos del propio servicio de soporte al puesto de
trabajo digital y sus sistemas de cémputo locales:

Proponen la implantacion de una solucidon que permita independizar el hardware de impresion de los
drivers utilizados, mediante el uso de un Driver universal de Impresién y la herramienta LRS Output
Management. Esta solucion minimiza los costes operativos reduciendo los desplazamientos y reduce el
numero de incidencias mediante un sistema de monitorizacién y analisis preventivo, un aumento de la
resolucion en primer y segundo nivel y una reduccion de tiempos se resolucion, lo que se considera de
valor, pero supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del
servicio. Esta medida puede generar evidencias de manera objetiva del ahorro obtenido en los costes de
operacion, pero lleva implicito un coste recurrente muy elevado; por lo tanto, se considera inapropiada.

Proponen implementar un catalogo de politicas y tareas planificadas para que las instalaciones sean
desatendidas y no se realice ninguna instalacion manual, mediante la utilizacién de automatismos
basados en Ansible que ayuden a la gestion de los cambios y nuevos lanzamientos en el Servicio. Esta
medida tiene aplicacidn en la reduccién de los costes operativos, sobre todo para los sistemas de cdmputo
locales, si bien supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién del
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servicio, pero se considera que aporta valor.

Proponen evolucionar la migraciéon de perfiles de usuarios mediante una herramienta de automatizacion,
PC Transplant, de forma que las renovaciones masivas de equipamiento, con su consiguiente traspaso de
perfiles de usuarios, se realice con la citada herramienta y procedimiento estandarizado, de manera que
pueda ser realizado de forma homogénea en todos los nodos, lo que se considera de valor. Esta propuesta
se combina igualmente con la propuesta de “unificacién en la maqueta provincial” para habilitar
maquetado de PC a gran escala en menor tiempo (y, por tanto, optimizando los costes) como paso previo
a la maqueta Unica a nivel regional usando Altiris Deployment Solution, lo cual se considera beneficioso.
Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

En su propuesta de “industrializacién de la operacidn”, proponen la potenciacién del proyecto TANDEM
sin que suponga consumo de HBS. Este proyecto mejorara y potenciara el uso de la informacion de salida
del ITSM, generando baterias de Checklist’s de resolucion estandarizadas y que puedan servir como base
de resolucion para los técnicos menos experimentados, con la consiguiente mejora de los tiempos de
actuacién y productividad reduciendo los costes, lo que se considera beneficioso.

Proponen la continuacién del despliegue de la herramienta Monitoring360 (M360), de la que poseen
experiencia. Al ser una herramienta con integracién en el ITSM del SAS permite la creacién automatica de
incidencias sin necesidad de intervencidn de usuarios o agentes de CSU (lo que reduce los costes), si bien
supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

En su proyecto de implantacion de IA Generativa de atencidn al equipo de servicio, la UTE propone la
aplicacion de una IA Generativa mediante el desarrollo e implantacién de un Bot que dé soporte a la linea
de operacidn, lo que permitiria alcanzar una mejora significativa en la eficiencia y efectividad del soporte
mediante la comprensién del lenguaje natural en su Bot y su reduccién del tiempo de resolucidn, lo que
reduciria el coste de operacidn, y ademas, no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de
facto en la prestacién del servicio.

Como evolucidn a un servicio gestionado proponen la potenciaciéon de su Centro de Control (equipo
especializado en la comunicacién entre el CSU y SPU) asumiendo éste tareas administrativas relativas a la
gestidn y seguimiento de las garantias y reparaciones de equipos bajo contratos de mantenimiento, con
lo que se eliminaria el componente administrativo de la linea de operacidn, es decir, del técnico de campo,
reduciendo el coste de este, pero aumentando los costes de operacion con la implementacién de nuevas
tareas en el Centro de Control, y no quedan claras las evidencias del ahorro obtenido tras su aplicacion,
siendo mas eficiente la linea de automatizacion en el propio ITSM. Esto no supondria consumo de HBS
puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Proponen la incorporacidén de un equipo experto de resoluciéon remota para potenciacion y agilizar la
resolucion remota y obtener una reduccion en los tiempos de atencidn al usuario y la reduccién de costes
de operacion al evitar desplazamientos. Esta medida obtiene un ahorro de costes de operacién y no
supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio, lo que
resulta beneficioso.
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Proponen un sistema de solicitud de software de autoservicio mediante un portal de software para el
usuario que permita a los usuarios solicitar e instalar aplicaciones a través de una interfaz basada en web.
Esta medida no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del
servicio e implicaria un ahorro en los costes de operacion, lo que resulta apropiado.

En su propuesta de Potenciacion de Altiris para la Gestion de Servidores, ofrecen una solucion para llevar
a cabo las actividades de gestion del parque de servidores del SAS mediante los mddulos integrados en la
herramienta Altiris SMS, y un servicio de WSUS. Esta medida supondra un ahorro de costes en operacion,
y, ademas, no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacién del
servicio

Propone ejecutar un piloto de la solucién DEX Flexxible que permite unificar las tareas de gestion,
optimizacion y control de todos los dispositivos fisicos y las aplicaciones. Esta medida podra reducir los
costes de operacion y, ademas, no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en
la prestacion del servicio.

Proponen el despliegue de la solucion WOC para recoger informacidn critica del entorno gestionado y
aplicar sobre ésta una inteligencia que permite optimizar el servicio, mejorando el rendimiento de los
dispositivos y la satisfaccion del usuario final, agregando datos sobre el rendimiento y el uso del
dispositivo y del SW. WOC esta preparado para proveer soporte reactivo, proactivo y predictivo.

Esta medida puede ahorrar costes de operacion gracias a sus automatizaciones y al soporte proactivo y
predictivo, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion

del servicio.

Consideramos que las propuestas estan adaptadas a las particularidades del SAS, si bien resulta
complicado que las novedades que se pretenden aplicar al servicio permitan reflejar evidencias objetivas
de los ahorros producidos, junto con la sostenibilidad de éstas a lo largo del tiempo. Ademas, sus medidas
de reduccidn de costes operativos estan alineadas con el SAS en relacidn con los procesos de proactividad
y reactividad planteados en sus propuestas, exponiendo cambios favorables en la evolucion al modelo de
lineas de servicio y su traduccién en ahorro de costes, si bien su andlisis de costes tiene una
implementacion algo compleja en los sistemas de ticketing usados actualmente, por lo que consideramos
sus propuestas en este apartado como muy positivas.

Anivel general, en este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para trasladar
un analisis cualitativo; expresa el impacto (bajo, medio, alto) de cada medida propuesta para la
consecucion del objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idoneo.

Se proyecta, mediante un cuadro de mando, el impacto de todas las medidas utilizando mapas de calory
reflejando cada una de ellas; trasladan en una tabla siete indicadores de medicién del objetivo que estan
bien aterrizados respecto a la finalidad de medir la mejora real producida, con penalidades asociadas en
varios de ellos, lo que se considera de valor; en el apartado medicién/entregable de todas las iniciativas
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propuestas contemplan indicadores Utiles para la medicidon real producida en este objetivo tras la
implantacion de las iniciativas que trasladan.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 2,74 puntos.

SOLUTIAINNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.
En relacion con la reduccion de los costes unitarios de gestion de las solicitudes:

Proponen maximizar la actividad resuelta por el CSU derivando toda la actividad posible al CSU,
abordando la persona licitadora exclusivamente aquellas solicitudes de servicio del &mbito de puesto de
trabajo digital que impliquen necesariamente un desplazamiento in-situ de un recurso técnico. En caso de
que el CSU tenga solicitudes identificadas como de dificil resolucion que pueden ser resueltas de forma
remota, usara un sistema Hot transfer que se refiere a la transferencia directa y en tiempo real de una
llamada o solicitud de soporte a otro agente o equipo de soporte sin interrupciones para el usuario. Esto
no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Proponen también una auditoria y mejoras en el catalogo de solicitudes consolidandolo con un lenguaje
claro y comprensible para el usuario, que permitird incrementar la autorresolucién de solicitudes, ya sea
de forma manual o automatizada, y disminuir los tiempos de gestion del CSU en aquellas solicitudes que
de antemano se conozca que no se van a solucionar, reduciendo los tiempos extremo a extremo, aunque
supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Proponen potenciar y mejorar los mecanismos de gestion y resolucién remota de solicitudes uso de Altiris
IT Management Suite en lo referente a su mddulo de Deployment y al Portal/funcionalidades de
autoservicio y automatizacion. Igualmente, en los sistemas de computo locales, proponen extender el uso
de Altiris IT Management Suite al 100% de la infraestructura de servidores administrados dentro del
alcance del contrato, con objeto de estandarizar los procedimientos operativos de gestion del cambio.
Para ello, acompafia su propuesta con la dotacién de 1.500 licencias Altiris IT Management Suite, lo que se
considera de valor. Esta medida garantiza ahorrar costes de operacidn gracias a sus automatizaciones,
aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera positiva.

En relacién con la reduccion de los costes operativos del propio servicio de soporte al puesto de
trabajo digital y sus sistemas de cémputo locales:

Proponen la creacion de un conjunto de oficinas y 6rganos de control para evitar la repeticion de tareas y
posibilite aplicar sinergias entre todos los nodos ahorrando costes, a la vez que se les facilita los
procedimientos claros y documentados que permitan a los técnicos seguir pautas bien definidas,
ahorrando tiempo y recursos.

Igualmente se aplicaran medidas en el servicio de logistica para agilizar los procesos operativos, y se
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dotara a los sistemas de gestion de la configuracion, gestion de la operacion y gestion logistica del SAS, de
las funcionalidades necesarias para albergar toda la informacion relacionada con la logistica generada por
su herramienta de gestion del servicio. Proponen también completar el sistema logistico con el
establecimiento de un proceso homogéneo para el plataformado, maquetacion y homologacién de
equipos. Estas medidas tendran un alto impacto en la reduccidn de los costes operativos.

Algunas de estas medidas estaran incluidas en el coste del servicio, pero para el resto supondria consumo
de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Proponen lanzar distintas lineas estratégicas diferenciadas en relacion con la mejora y eficiencia de los
servicios de impresion como, por ejemplo, una consultoria de la eficiencia en los sistemas de impresion,
conllevard la implantacion de una herramienta para la gestién y monitorizacion de impresoras mediante
Zabbix y el pilotaje de la herramienta PaperCut Print; esta propuesta pone el foco en el ahorro de costes
operativos, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién
del servicio.

Proponen el uso de la aplicacidn de analitica avanzaday Big Data para la reduccién de costes de operacién,
mediante acciones de proactividad que trataran de predecir problemas en el servicio y construir acciones
de mejoras sobre ellos. Estas medidas proactivas suponen reduccion de costes de operacién, aunque
supondrian consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

Proponen un proyecto de mejora para la deteccidn proactiva de problemas mediante la herramienta
Monitoring360, lo que permite ahorrar costes en servicio de operacion, aunque supondria consumo de
HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

Consideramos que el conjunto de propuestas realizado en vias de minimizar los costes de operacion es
realista e innovador en areas que requieren una evolucidén, como es el area de logistica, si bien a nivel de
los costes unitarios por solicitud, las propuestas adolecen de medidas totalmente alineadas o que sean
facilmente extrapolables al escenario actual. Sus implementaciones o despliegues pueden ser algo
complejas.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera positiva.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado para trasladar un
analisis cuantitativo por proyecto en relacion con este objetivo, expresando la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idoneo, si bien se echan en falta mapas de calor para exponer
el impacto cualitativo estimado previsto en las medidas incluidas; para este objetivo, no se describen
indicadores que permitirian controlar la mejora real producida por las medidas implantadas ni incluyen
penalidades por incumplimiento de compromisos.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 2,24 puntos.
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UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U.

En relacion con la reduccién de los costes unitarios de gestion de las solicitudes:

Proponen crear un Centro de Coordinacion y Operacién Multinodo (CeCOM) desde el inicio del contrato
que ird ganando progresivamente competencias y capacidades para permitir un mejor aprovechamiento
de recursos, redundando en menor coste. Esta medida es eficiente en su vision de mejorar los costes
operativos y no supondria consumo de HBS puesto que estaria incluida de facto en la prestacion del
servicio.

Sugieren una propuesta de auto instalacion de paquetes de software enriqueciendo el catalogo de SW
publicado en ayudaDIGITAL_Escritorio o en el area personal de ayudaDIGITAL, estableciendo
ServiciosCges como activador de la instalacion y Altiris como herramienta ejecutora. Esta medida es eficaz
para lareduccion de los costes unitarios de gestion de solicitudes, si bien es coincidente con el mecanismo
definido actualmente desde la APP AyudaDigital Escritorio y, ademas, supondria consumo de HBS puesto
que no estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Para optimizar las incidencias asociadas a problemas, proponen incluir a técnicos del CeCOM para realizar
un analisis de incidencias repetitivas con el fin de reducirlas, minorando el coste que suponen para el
servicio. Esto no supondria consumo de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacidn del
servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera adecuada.

En relacion con la reduccion de los costes operativos del propio servicio de soporte al puesto de
trabajo digital y sus sistemas de computo locales:

Proponen un plan para implantar la gestién de cambios y lanzamientos en el ambito de sistemas de
cdmputo locales mediante la integracion de Nueva Web Técnica con JIRA. Se propone una Célula de
Ejecucidén de Cambios y Despliegues Multinodo en los sistemas de computo locales del CeTTAM con el fin
de encontrar oportunidades de automatizacion para reducir los esfuerzos y sus costes asociados, aunque
supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.
Proponen el establecimiento del Plan de Mantenimiento Preventivo Periddico de Puntos Criticos en los
puestos de trabajo digital, realizando actuaciones preventivas y planificadas. Esta medida proactiva
demuestra eficacia frente al volumen de gestion de incidencias futuras, aunque supondria consumo de
HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Se establecen distintos proyectos que mejoran la proactividad en los sistemas de computo locales y los
puestos de trabajo digital, destacando el proyecto de Monitorizacion de servicios criticos para usuarios en
los en los sistemas de codmputo locales mejorando el estado actual de la implantacién de Monitoring 360
aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Proponen un conjunto de proyectos para la estandarizacion del HWy de la configuracién SW de los puestos
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de trabajo digital. Se llevara a cabo principalmente con la implantacion de un proceso de homologacion
de HW y SW en estos. Es una medida apropiada que puede ahorrar costes de operacidn en ciertos tipos de
proyectos, como el despliegue de nuevo equipamiento, y constituir una medida proactiva en los puestos
de trabajo digital, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Se propone la implantacion de la plataforma de automatizacion de resolucién de solicitudes y alarmas
basada en Al como orquestador. Adicionalmente, se realizara, para un conjunto concreto de solicitudes de
usuario en el ambito de los puestos de trabajo digital y de alarmas de monitorizacién, un analisis e
implementacion de medidas técnicas para su resolucién remota y, en caso de ser posible, automatizada.
Igualmente realiza este analisis en su propuesta del flujo de resolucién de solicitudes y automatizaciones
en el ambito de los sistemas de computo locales. Esta medida es beneficiosa porque tiene un gran impacto
en la reduccidn de costes de operacion, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se propone una implantacién de Framework de automatizacion para sistemas de cémputo locales con
una serie de herramientas involucradas, entre las que cabe destacar Ansible, DML, Bash y Rundeck. Esta
medida focaliza su ahorro en los costes de operacion, al evitar tareas repetitivas de forma manual y
errores, lo que se considera beneficioso, aunque supondria consumo de HBS, puesto que no estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio.

La propuesta de la UTE presenta un conjunto de medidas equilibradas tanto en la reduccidn de costes de
operacion como en los costes unitarios para la gestion de solicitudes para los sistemas de cdmputo locales
y los puestos de trabajo digital. Destacan sobre todo en la linea de servicios para estos Gltimos, donde sus
propuestas son mas realistas en su uso, evolucion y proyectos con las herramientas y visién existente en
el SAS, si bien seria necesario una mayor evolucién y madurez en la relacion entre los distintos
proveedores, la logistica completa del servicio, o en los modelos de servicio para la impresion.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera positiva.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucién del
objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo diferenciando entre
lo que estd incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo que se considera que
aportavalor y resultaiddneo. Se proyecta, mediante un cuadro de mando, elimpacto de todas las medidas
utilizando mapas de calor reflejando cada una de las que se incluyen en la propuesta, y trasladan
indicadores con la finalidad de medir la mejora real producida pero no contemplan penalidades.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 2,16 puntos.

73
FIRMADO POR FRANCISCO JAVIER GARCIA MORENO 28/03/2024 PAGINA 73/96
CARLOS GARCIA CORTES
ALFONSO SANCHEZ GARCIA
LUIS SANTIAGO SANCHEZ FERNANDEZ
VERIFICACION Pk2)jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9 https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacion con la reduccién de los costes unitarios de gestion de las solicitudes:

Se propone implantar, de manera acertada, un asistente virtual que permitira la implementacion de un
autoservicio guiado que facilita la categorizacidn, clasificacidon y priorizacién de incidencias y consultas en
base al lenguaje natural, apoyandose en la publicacién del FAQ, con el objetivo de fomentar la
autorresolucion. La implantacidn del asistente minimiza los costes de operacién, reduciendo los tiempos
de apertura y facilitando la accesibilidad a los servicios prestados por la STIC, si bien su asistente pone el
foco en un centro de servicio al usuario y no concreta medidas complementarias para reducir los costes
en la gestion de las solicitudes generadas dentro del alcance de este contrato. Esto no supondria consumo
de HBS puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Por todo ello, la propuesta en este subapartado se considera suficiente.

En relacién con la reduccion de los costes operativos del propio servicio de soporte al puesto de
trabajo digital y sus sistemas de cémputo locales:

Plantean un ahorro de costes asociados a la monitorizacion de la experiencia de usuario utilizando una
herramienta de monitorizacién proactiva para los PCs, portatiles y terminales ligeros. Deja abierta la
eleccion del producto a valorar segin el entorno a monitorizar, entre Flexxible (Windows y Linux) y
Nexthink (Windows), mientras que propone la utilizacién de Samoby para los dispositivos 10S y Android,
medida que resulta apropiada, aunque supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de
facto en la prestacién del servicio.

Como complemento a la monitorizacion, proponen implantar un servicio de monitorizacién de impresoras
apoyado en el uso de MPS que permitird una mejora en el dia a dia de la operativa del soporte a las
impresoras, anticipando proactivamente la resolucion de posibles problemas antes de que se produzcan
y reduciendo los tiempos de respuesta cuando se actle reactivamente a las incidencias. Esta medida
resulta beneficiosa, aunque supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la
prestacién del servicio.

Proponen usar Nagios Fusion - Consola Unica PTL para, mediante la implantacién de una plataforma de
monitorizacion centralizada basada en Nagios y una consola como eje central de la operacion de esta,
obtener la recopilacion de procedimientos tipicos de solucién de problemas, combinado con Grafana
como solucidn de observabilidad. Esta solucion se integrara con Jira para la generacién automatica de
incidencias del servicio, lo que reducira el esfuerzo de configuracién, parcheado y mantenimiento de las
herramientas con el consiguiente ahorro de costes. Esto no supondria consumo de HBS puesto que
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

En sus propuestas de mejora para el ahorro de costes por gestion efectiva de flotas y productividad del
equipo de trabajo, destaca la dotacién de material y herramientas para sus técnicos, la planificacion
eficiente y mejora de los procesos de distribucidn y transporte y la optimizacion de la productividad de los
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técnicos del servicio en movilidad mediante la solucion SWPDas - GLPI + OCS Inventory, que se encarga de
asignar las distintas incidencias al técnico que se encuentre mas préximo al lugar donde se produzca la
averia. La correcta asignacion de los técnicos a las incidencias optimiza los trabajos, aunque supondria
consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

Concluimos que sus propuestas no estan alineadas completamente con las herramientas del SAS ni
encajan a la perfeccion para reducir los costes de operacidn o los costes unitarios por solicitud, tanto en
los puestos de trabajo digital como en los sistemas de computo locales, si bien establece una solucion en
la atencidn al profesional mediante la utilizacion de Inteligencia Artificial Generativa, descartando los
canales de atencion telefénica, whatsapp, etc. Su iniciativa permitiria establecer un mecanismo unico de
contacto totalmente distinto y arriesgado respecto a la estrategia usada actualmente, puesto que supone
eliminar los canales mas utilizados y conocidos por los profesionales. Por todo ello, la propuesta en este
subapartado se considera suficiente.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado mediante un grafico tridimensional, lo que se considera conveniente. Respecto al analisis
cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo resaltando claramente las medidas que no suponen
costes adicionales para el servicio, ofertadas como mejora, lo que se considera que aporta valor y resulta
idoneo. Ademas, se realiza una proyeccion del resultado futuro de aplicar cada medida, lo que ayuda a la
toma de decisiones porque se traducen a valor econémico los beneficios de la aplicacion de las medidas
propuestas; esto se considera beneficioso. Adicionalmente, y como complemento documental
cuantitativo se refleja un catdlogo de peticiones frecuentes con sus costes asociados y tiempos de
resolucion, lo cual se considera de valor. Por Gltimo, se contemplan indicadores afinados con el objetivo
de medir la mejora real producida por las propuestas.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 1,75 puntos.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMi\TICA, S.L.
En relacién con la reduccion de los costes unitarios de gestion de las solicitudes:

Ponen a disposicion del SAS su Oficina de Automatizacion como la encargada de analizar los datos y
caracteristicas de los distintos servicios, siendo la automatizacion y la autorresoluciéon uno de los
elementos tractores de su estrategia. Para poder implantar sus propuestas, haran uso de la tecnologia de
RPA UiPath y Verbio para Lenguaje Natural (ASR/TTS). Esta medida es eficiente para el ahorro de costes
unitarios de gestion de solicitudes, puesto que la implantaciéon de mecanismos de autorresolucion
mediante automatizacion al usuario final repercutira en una reduccién de incidencias, aunque supondria
consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. Por todo ello, la
propuesta en este subapartado se considera suficiente.

En relacién con la reduccion de los costes operativos del propio servicio de soporte al puesto de
trabajo digital y sus sistemas de coémputo locales:
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A

Proponen un plan global de mantenimiento para la reduccion de incidencias, abarcando acciones
preventivas y proactivas en vias de evitar la aparicion de problemas o incidencias en los puestos de trabajo
digital. Incorporaran acciones de mantenimiento preventivo siguiendo las indicaciones de los fabricantes
y/o distribuidores para cada marca y modelo, y gestionaran todas las necesidades de reposicién de
componentes, y cubrira el ambito del puesto de trabajo digital y sistemas de cémputo locales.

Es una medida eficaz para reducir los costes en intervenciones correctivas, aunque supondria consumo de
HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

Por todo ello, concluimos que sus medidas son innovadoras en cuanto a los mecanismos de
autorresolucién y mantenimiento preventivo, pues en ellas se incluyen herramientas y tecnologias
referentes y lideres en el mercado, y afectan principalmente a los costes unitarios al no generar solicitud
de servicio, pero la estrategia y soluciones existentes actualmente en el SAS para la automatizacién de
trabajos y de remediacidn se dirigen hacia herramientas de software deployment o gestién de activos en
las que ya se ha confiado para multiples automatismos frente a tecnologias de RPA, lo cual requeriria un
desarrollo para su integraciéon mayor al planteado en su oferta. Por todo ello, la propuesta en este
subapartado se considera suficiente.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe sin despliegues visuales,
trasladando la informacidn con simples tablas. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion
de esfuerzo exponiéndola claramente en cada medida que ofrecen, lo que se considera que aporta valory
resulta iddéneo. Se analizan las propuestas y su realizacidn con otros proyectos similares en otros
organismos publicos, lo cual responde perfectamente a lo descrito en los pliegos, lo que se considera
favorable. Se optimizan aquellos indicadores definidos en el pliego de prescripciones técnicas para los que
no se solicitaba una mejora y no incluyen nuevos indicadores para la medicién del resultado real
producido por las iniciativas propuestas en este objetivo. Expresan los beneficios de aplicar las medidas
enunatabla, lo que resulta menos claro frente a otras propuestas que utilizan herramientas visuales como
mapas de calor o esferas, lo cual supone una desventaja.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 1,50 puntos.

Resumen de puntuacion

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 2,74
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L. 2,24
UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 216
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U.
UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -
INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L. LT
UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L. 1,50
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4.1.2.H. Objetivo 8: Incorporaciéon de herramientas que mejoren la prestacion del servicio, hasta un
maximo de 3 puntos.

UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

En relacion con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego relativos a la
incorporacion de herramientas que permitan aumentar la capacidad resolutiva y celeridad en el
servicio de soporte.

Proponen la implantacion, sin coste adicional para el servicio, de Altiris SMS (destinada a servidores) en
las provincias que aun no disponen de él, que son la mayoria; esto supone un importante beneficio, puesto
que dicha solucién potencia la automatizacién y la gestion de las plataformas de computo local. Se
considera que esta herramienta conlleva una mejora en una optimizacion de rendimiento. Se plantea
implantar la herramienta Ansible para la mejora tanto de la automatizacion de las plataformas de computo
local como de otros elementos relacionados, como la electrénica de red. Esta herramienta es de gran
ayuda para la gestion de la configuracion de los sistemas de cdmputo locales.

Se plantea acertadamente, sin costes adicionales para el servicio, la reestructuracion de la plataforma
WSUS actualmente desplegada en los centros, que, en muchos casos es inexistente, y en otros no cubre la
funcionalidad que se requiere de ella. Con esta solucion se pretende complementar la funcionalidad de
Altiris para el despliegue de parches, actualizaciones y otros componentes software sin que se produzcan
solapes entre ambas herramientas; esto deberia evitar muchos problemas motivados por la ocurrencia de
conflictos durante las actualizaciones, cuyas consecuencias son nefastas. Se plantea muy acertadamente
la implantacién en todos los nodos de GLPI como solucién complementaria a Confluence en el drea de
sistemas y con ello permitir recoger, de una forma mas logica y aportando mayor valor, la documentacién
de los equipos y componentes de sistemas de computo local, si bien esto supone costes adicionales para
el servicio. Se plantea la implantacion de Workplace Operations Centre como herramienta de gestion de
la experiencia de usuario; esta solucién puede proporcionar informacién muy UGtil de cara a mejorar la
percepcion global del servicio, puesto que provee soporte a tres niveles (reactivo, proactivo y predictivo),
si bien esta medida supone un coste adicional para el servicio.

Se plantea, muy acertadamente, continuar con el despliegue de la herramienta de monitorizacion de
sistemas de computo local y sus redes, Monitoring360, favoreciendo asi la capacidad resolutiva en las
provincias en las que alin no se encuentra desplegada. En base a esta monitorizacién se plantea el
lanzamiento automatico de rutinas proactivas.

Proponen la implantacidn de un plan de calidad sustentado en el desarrollo de una solucién tecnoldgica
para realizar encuestas, con explotacidn en un cuadro de mando, lo cual se considera que representa un
beneficio moderado; del mismo modo se plantea el desarrollo de distintas integraciones entre DDOS, JIRA,
CA y M360, si bien algunas tareas suponen costes adicionales para el servicio. Se plantea la realizacién de
un piloto de una solucién de driver universal de impresién basada en LRS Output Management; con ello se
mejorara la gestion de impresion, asi como su monitorizacién. El piloto se realizaria sin imponer costes
adicionales al servicio.
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Se plantea el uso del mdédulo de Altiris Deployment Solutions para la gestion de las nuevas implantaciones
y la gestion de las migraciones de puestos de usuarios y con ello agilizarlas y eficientarlas, sin coste
adicional para el servicio. Se plantea realizar los desarrollos necesarios para contemplar en la herramienta
de ticketing mas informacién y posteriormente poder analizar datos de eficiencia de los equipos, lo cual
puede resultar de utilidad para facilitar el analisis de la ejecucidn del servicio.

Se plantea el desarrollo e implantacidén de una solucién para la explotacién de los datos de costes que
permita analizar lineas de mejora o busquedas de la eficiencia, lo que, en linea con lo anterior, puede
resultar de utilidad para facilitar el andlisis de la ejecucion del servicio. Se propone la implantacion de
AutoScript Toolbox como conjunto de herramientas o scripts que puedan ser ejecutados por el propio
usuario o mediante la conexion remota de un operador. Con estos scripts se mejora la capacidad
resolutiva, puesto que se posibilita la automatizacién de ciertas tareas que solucionan problemas
recurrentes o que sirven para recopilar datos necesarios para la solucidén de incidencias. Se plantea el
desarrollo de nuevos elementos en DDOS con el objetivo de potenciar el proyecto TANDEM y con ello
mejorar la integracion con CSU, lo que resultaria favorable para mejorar la capacidad resolutiva y ganar
celeridad en el servicio de soporte de CSU y, ademas, que no supondria consumo de HBS puesto que
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se plantea realizar los desarrollos e integraciones necesarios para llevar los logs de la plataforma LetSAS
a Monitoring360 y con ello poder analizar y resolver problemas de forma proactiva; esto podria aumentar
la capacidad resolutiva y la celeridad en el servicio de soporte, si bien supone un coste adicional al del
servicio.

Se plantea el desarrollo de nuevas funcionalidades en DDOS para mejorar el seguimiento la gestion y el
control del inventario, lo cual es favorable al servicio porque, ademas, no supondria consumo de HBS
puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio. Se plantea la implantacion de una
solucidn para la integracion de las distintas fuentes de informacidn de inventario para poder realizar
crucesy casar datos.

Se plantea el uso de la herramienta Open Vas para el analisis de vulnerabilidades en sistemas de computo
local y sus redes, lo cual puede resultar beneficioso. Esta herramienta supone un coste adicional al del
servicio y ya esta siendo utilizada por el SAS.

Se propone la implantacién de la herramienta “mapa de actividad del servicio” para poder representar de
forma geografica la distribucion de las solicitudes activas en tiempo real, que podria resultar favorable, si
bien supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se plantea el uso de la herramienta de gestion logistica JEVI-Warehouse mientras se determina si utilizar
Apolo o SIGMA-MANSIS como solucidn corporativa para el control de los activos; esta Gltima podria aportar
beneficios, si bien supone costes adicionales al servicio, y, ademas, aun cuando la propuesta puede poner
en marcha ciertos procesos favorables, el esfuerzo estimado y el coste adicional de la migracién desde
esta solucidn a la corporativa definitiva no lo hacen recomendable.
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Por dltimo, proponen el uso de la APP de ruta de Android Auto para la optimizacion de los recorridos que
tendran que realizar los técnicos para atender las incidencias, lo cual puede ser conveniente y, ademas, no
supondria consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Anivel general, en este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para trasladar
un analisis cualitativo; expresa el impacto (bajo, medio, alto) de cada medida propuesta para la
consecucion del objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valory resulta idoneo.

Se proyecta, mediante un cuadro de mando, el impacto de todas las medidas utilizando mapas de calory
reflejando cada una de ellas; trasladan en una tabla cinco indicadores de medicidn del objetivo que estdn
bien aterrizados respecto a la finalidad de medir la mejora real producida, con penalidades asociadas en
varios de ellos, lo que se considera de valor; en el apartado medicién/entregable de todas las iniciativas
propuestas contemplan indicadores Utiles para la medicién real producida en este objetivo tras la
implantacion de las iniciativas que trasladan.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 2,91 puntos.

SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L.

En relacion con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego relativos a la
incorporacion de herramientas que permitan aumentar la capacidad resolutiva y celeridad en el
servicio de soporte.

Plantean acertadamente el uso de la Herramienta Zabbix como plataforma para la monitorizacion del
parque de impresoras, sin suponer costes adicionales para el servicio, principalmente para las de red, pero
con la posibilidad de monitorizar ciertas funcionalidades en impresoras locales, lo cual se considera
ventajoso.

Se plantea la implantacién de un conjunto de herramientas de Microsoft que permitirian la mejora y
personalizacion de imagenes de equipos o sistemas, asi como su despliegue posterior desatendido
(plataformado), aunque habria que analizar los posibles solapamientos con Symantec Altiris Deployment
para el empaquetado, publicacion y distribucion de aplicaciones. Esto puede ser un complemento
favorable que ayude en este tipo de tareas, aumentando la capacidad resolutiva, si bien supondria
consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacién del servicio.

Se propone la realizacidén de un piloto para evaluar la idoneidad de la herramienta Intune de Microsoft
como solucidn que podria favorecer la gestion y la securizacion del parque de dispositivos méviles o para
PCs, permitiendo definir y aplicar politicas de seguridad, lo cual puede ser ventajoso, si bien supondria
consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se plantea la implantacién de una herramienta de gestion de contrasefias, Teampass, lo cual aporta
beneficios, pues, aunque es una practica frecuente el uso de mecanismos centralizados para la

79
FIRMADO POR FRANCISCO JAVIER GARCIA MORENO 28/03/2024 PAGINA 79/96
CARLOS GARCIA CORTES
ALFONSO SANCHEZ GARCIA
LUIS SANTIAGO SANCHEZ FERNANDEZ
VERIFICACION Pk2)jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9 https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmPDPNSETCZMKZ64BC6AUYR6XH9

autenticacion y logado en los sistemas, y que esta propuesta se tendria que alinear con las politicas de la
Unidad de Seguridad TIC (USTIC), toda solucién que ayude a reducir el gran nimero de incidencias con las
contrasefias se considera que aporta valor, si bien supondria consumo de HBS, puesto que no estarian
incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se plantea la realizacién de un piloto trasladando dos posibles herramientas para la gestion de la
experiencia de usuario; este tipo de soluciones favorecen la capacidad resolutiva y la celeridad en el
servicio de soporte, por lo que se considera que aportan valor.

Se propone un conjunto de desarrollos e integraciones muy completo entre una lista de herramientas de
resolucion remota, algunas ya implantadasy otras que suponen un complemento que favorecen al servicio
(otras herramientas orientadas a la gestion colaborativa de contrasefias, enrolado automatico de
dispositivos méviles, apoyo en un piloto con la herramienta Crowdstrike, etc.)

Se plantea muy acertadamente la armonizacion de este conjunto de soluciones con el objetivo de mejorar
la capacidad resolutiva y la celeridad en el soporte al usuario, si bien supondria consumo de HBS, puesto
que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio

Se plantea acertadamente laimplantacion de GLPI, asi como su integracién con CMDB y OCS para mejorar
tanto la informacién de inventario como para la estructuracién de la documentacién, y tanto para
elementos hardware / software como para otros activos que actualmente no se gestionan, como los
armarios rack. Aunque es una medida muy beneficiosa, supondria consumo de HBS, puesto que no
estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se plantea la implantacién de una biblioteca definitiva de medios basada en Sonatype Nexus repository,
integrandola con la herramienta Confluence, lo cual podria suponer un importante beneficio, pues
permitiria centralizar en un Unico repositorio todos los componentes binarios de software (artefactos,
imagenes, paquetes, etc.) junto con la documentacion asociada, posibilitando asi el desarrollo y puesta en
marcha de soluciones software a problemas conocidos, favoreciendo la capacidad resolutiva, si bien
supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Proponen el uso de BitLocker como solucidn de encriptacién del drea de datos de los equipos windows, lo
cual impacta poco o muy tangencialmente en el aumento de la capacidad resolutiva o celeridad en el
servicio al usuario; esta utilidad esta poco desplegada actualmente en los equipos corporativos y podria
suponer un beneficio en la gestion de averias de los equipos en garantia que pueden necesitar soporte del
fabricante, ya que garantizaria que los datos fueran inaccesibles para los técnicos que reparasen el equipo;
no obstante, supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del
servicio.

Se plantea la implantacion y uso de herramientas de eliminacién de malware en sistemas Linux, lo cual es
conveniente para aumentar la capacidad resolutiva; este tipo de soluciones estan poco implantadas y son
favorables porque afiaden un mayor nivel de seguridad, si bien suponen costes adicionales para el servicio.
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Se propone muy acertadamente la implantacion y despliegue de un catalogo de aplicaciones del CCN-
CERT; aun cuando algunas de ellas se solapan con funcionalidades ya proporcionadas por otras
aplicaciones seleccionadas por la USTIC, otras pueden ser Utiles o aportar valor cubriendo necesidades en
el ambito de la ciberseguridad, lo que supone un importante beneficio, aunque si bien las herramientas
del CCN-CERT se distribuyen sin coste alguno, pero el esfuerzo necesario para desplegarlo supondria
consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Proponen la implantacién y uso de la herramienta Duplicati. Esta es una utilidad “open source” para
realizar copias de seguridad incluso en la nube; sus funcionalidades pueden cubrir ciertas carencias, pero
el esfuerzo necesario para desplegarlo supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de
facto en la prestacion del servicio.

Se plantea la realizacion de un piloto para estudiar la implantacion de una herramienta de monitorizacién
y gestion de impresion con funcionalidades avanzadas utilizando varios productos de la suite PaperCut, lo
cual puede ser muy beneficioso, ya que el producto se configura muy rapidamente, permite impresion
desde modviles y gestion de colas de impresién avanzada, si bien supondria costes adicionales para el
servicio.

Se plantea la utilizacidn de la herramienta de clonado de discos e imagenes CloneZilla; esta funcionalidad
de clonado esta cubierta con Altiris para los sistemas basados en Linux, pero clonezilla puede cubrir el
pargue de puestos con LetSAS, lo cual es una ventaja, aunque supone costes adicionales para el servicio,
aun siendo una herramienta de software libre.

Se plantea la utilizacién de un conjunto de analizadores avanzados de red para analizar la correcta
situacion del cableado, aun no siendo un dispositivo de certificacion puede facilitar el trabajo de campo.

Plantea el uso del antivirus ClamAV, de cddigo abierto, para usarlo en los equipos que no dispongan de
antivirus ni EDR, lo cual supone una ventaja, si bien el esfuerzo necesario para desplegarlo supondria
consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se plantea el uso de las herramientas Microsoft Safety Scanner (Examen de Seguridad de Microsoft),
también conocido como Microsoft Support Emergency Response Tool (MSERT), y de Windows Malicious
Software Removal Tool (MSRT), para la eliminacion de malware, ambas como complemento a las
herramientas ya existentes, lo cual puede resultar ventajoso en alguna ocasion para aumentar la
capacidad resolutiva, si bien impone costes adicionales para el servicio. Se plantea la implantacion y uso
de la herramienta TestDisk, una herramienta de software de recuperacion de datos de cédigo abierto que
se utiliza para recuperar datos perdidos o eliminados de dispositivos de almacenamiento, lo cual puede
resultar ventajoso para aumentar la capacidad resolutiva en algin caso, si bien el esfuerzo necesario para
desplegarlo supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacion del
servicio.

Se plantea el uso de Ccleaner, una herramienta de cddigo abierto, para limpiar almacenamiento no
utilizado, caché de navegadores, etc. en los sistemas Windows, lo cual puede resultar ventajoso para
aumentar la capacidad resolutiva en algun caso, siendo la Unica herramienta propuesta en este apartado
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cuya implantacion no supone costes adicionales para el servicio.

Se plantea el uso de BleachBit como herramienta para la destruccion de informacion en sistemas Linux o
Windows, lo cual puede resultar ventajoso para aumentar la capacidad resolutiva en algin caso, si bien el
esfuerzo necesario para desplegarlo supondria consumo de HBS, puesto que no estarian incluidas de facto
en la prestacion del servicio.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado para trasladar un
analisis cuantitativo por proyecto en relacion con este objetivo, expresando la estimacion de esfuerzo
diferenciando entre lo que esta incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo
que se considera que aporta valor y resulta idoneo, si bien se echan en falta mapas de calor para exponer
el impacto cualitativo estimado previsto en las medidas incluidas; para este objetivo, se describen cuatro
indicadores que permitirian controlar la mejora real producida por las medidas implantadas, lo que se
considera de gran valor, e incluyen una penalidad por incumplimiento de un compromiso.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 2,03 puntos.

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U

En relacion con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego relativos a la
incorporacion de herramientas que permitan aumentar la capacidad resolutiva y celeridad en el
servicio de soporte

Plantea el uso de la herramienta Oraculo basada en IA generativa para realizar bisquedas inteligentes
sobre la documentacién disponible, lo cual es una propuesta que aporta muchos beneficios, si bien
supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

Se plantea desarrollar y potenciar las funcionalidades de ayudaDIGITAL escritorio para poder disponer de
una herramienta con funcionalidad tanto de gestor de experiencia de usuario como para llevar a cabo
acciones preventivas y correctivas (por ejemplo, protecciones para bastionar el equipo y reportar
indicadores a un cuadro de mando), lo que podria modelarse a las necesidades del SAS, aportando gran
valory, sin suponer costes adicionales para el servicio puesto que estaria incluido de facto en este.

Se plantea el uso de Symantec Altiris Deployment junto con Altiris PXE Server para el despliegue y
configuracion de equipos, lo cual representa una ventaja y, ademas, no supone costes adicionales para el
servicio puesto que estaria incluido de facto en la prestacion del servicio.

Proponen evolucionar la plataforma actual Monitoring 360 y continuar su despliegue para completar la
gestion de sistemas monitorizados, lo cual es muy conveniente y favorece la capacidad resolutiva y la
celeridad en la atencidn al usuario, si bien supondria consumo de HBS puesto que no estarian incluidas de
facto en la prestacion del servicio.
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Se plantea el uso de DAWTA (Digital Assistant for Workplace Tickets Automation) como plataforma de
generacion automatica de tickets con capacidades de autoresolucion; las ventajas de esta plataforma son
enormes, pues supondria una importante mejora en las capacidades de resolucion y celeridad de atencion
al usuario, y, ademas, no supone costes adicionales para el servicio.

Proponen la implantacion de Sonatype Nexus Repository como gestor de repositorios de componentes
binarios de SW (artefactos, paquetes, ...), de manera que se optimiza la descarga y el almacenamiento de
archivos binarios utilizados y producidos en el desarrollo de soluciones software para atender a
incidencias o problemas, lo que se considera beneficioso y, ademas, no supone costes adicionales para el
servicio.

Se plantea el uso de Power Bl como herramienta complementaria a MTI utilizando sus capacidades para
el andlisis de datos en tiempo real, junto con su capacidad predictiva, lo que se determina que es
beneficioso y, ademas, no supone costes adicionales para el servicio.

Plantean complementar Nueva Web Técnica con nuevas funcionalidades como la lectura de cédigos de
barras, geoposicionamiento, asignacion automatica de solicitudes, registro de imagenes y videos, etc.;
todas las funcionalidades sugeridas aportan valor potenciando la plataforma NWT, sin costes adicionales
para el servicio, lo que se considera muy beneficioso. Se plantea, en linea con lo anterior, desarrollar y
mejorar la integracion con CMS, APOLO y CRIJA para optimizar la gestion logistica, lo que se considera
beneficioso para afinar la coherencia del parque de activos registrada en los repositorios ALTIRIS y CMS;
esta correccion de datos puede mejorar o facilitar los procesos logisticos. Ademas, no supone costes
adicionales para el servicio.

Proponen el desarrollo de un nuevo cuadro de mando al que se incorporen nuevas fuentes de datos; la
informacion se dispondria en MTI partiendo de la integracion de la informacién de la herramienta ITSM CA-
SDM, junto a las interfaces de AyudaDigital y la herramienta DASD IA-GenAl multifuncional, lo que serviria
como apoyo para mejorar la gestion y control del contrato. Esto se determina como una importante
ventaja y, ademas no supone consumo de HBS por estar incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se plantea la puesta en marcha de un analizador de la calidad de las lamadas mediante GenAl, orientado
a la medicidn de la satisfaccion de la atencion recibida, lo que permitiria corregir pautas de conducta
inapropiadas en la resolucion de incidencias o cambiar flujos de tratamiento de estas, lo que se determina
que puede influir favorablemente en la capacidad resolutiva y, ademas, no supone costes adicionales para
el servicio.

Proponen el uso de la herramienta PrintAnalyzer para la gestion y monitorizacién de impresion en red, lo
que podria resultar conveniente, ya que el nimero de equipos en este modelo de impresidn es bajo.

Se plantea la realizacién de un piloto con dos herramientas de gestién de la experiencia de usuario, para
analizar su utilidad y su posible implantacion, lo cual es muy conveniente, y sin suponer costes adicionales
para el servicio.
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Plantea el desarrollo de un portal de gestion y auto-provision de Infraestructura Hiperconvergente (HCI)
NUTANIX en los sistemas de computo locales, lo cual es ventajoso porque podria aumentar la agilidad para
la construccion de soluciones software desarrolladas para resolver incidencias o problemas, si bien no
queda claro cémo se solapa esta gestion con la del contrato actual de infraestructura de cémputo
centralizada del SAS. Esto no supondria consumo de HBS, puesto que estarian incluidas de facto en la
prestacion del servicio.

Se plantea la utilizacidn de la solucién Rundeck Automation Engine para laimplantacion de un framework
open source de automatizacion para los sistemas de computo locales; tal alternativa se considera muy
favorable, e incluso encaja con los automatismos existentes basados en la herramienta Ansible, puesto
que Rundeck dispone de un plugin para trabajar con la citada herramienta; ademas, no supone costes
adicionales para el servicio.

Se plantea el uso de la herramienta Microsoft Safety Scanner, lo cual podria ser conveniente, si bien no
parece aportar funcionalidades adicionales a las que actualmente tenemos disponibles a través de
soluciones que se ofrecen desde la USTIC, aunque no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de la herramienta TestDisk para la recuperacidn de datos en discos o dispositivos con
problemas, lo que puede ser conveniente y, ademas, no supone costes adicionales para el servicio.

Se plantea el uso de la herramienta Glary Utilities para la limpieza del registro y otras operaciones de
optimizacion de equipos Windows, lo cual es conveniente y no supone costes adicionales para el servicio.

Se plantea la realizacién de un piloto con el analizador de cableado Fluke. Se determina que es idéneo
para solucionar ciertas incidencias de conectividad de forma rapida, lo que impacta en este objetivo
favorablemente. El dispositivo fisico utilizado se ofrece en modalidad de renting durante 3 meses, no
quedando claro qué costes puede trasladar o los resultados esperados.

Se plantea la utilizacién de la herramienta Circuit Route Planner para la planificacion de rutas para los
técnicos de campo y la logistica, lo que puede impactar favorablemente en este objetivo y, ademas, no
supone costes adicionales para el servicio.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo diferenciando entre
lo que estd incluido de facto dentro de cada linea y lo que impone coste adicional, lo que se considera que
aportavalor y resultaiddneo. Se proyecta, mediante un cuadro de mando, elimpacto de todas las medidas
utilizando mapas de calor reflejando cada una de las que se incluyen en la propuesta, si bien en este
objetivo no se trasladan indicadores con la finalidad de medir la mejora real producida ni contempla
penalidades.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 2,80 puntos.
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UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacién con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego relativos a la
incorporacion de herramientas que permitan aumentar la capacidad resolutiva y celeridad en el
servicio de soporte

Plantea la implantacién de MoonBack como herramienta de dinamizacién de comunidad, que podria
aplicarse a la experiencia de usuario de los empleados, con capacidad para realizar encuestas, generar
informes ejecutivos autométicos con reconocimiento del lenguaje natural y de explotar los datos
recopilados. Es apropiada para la difusion de conocimiento, y sus funcionalidades podrian ser un
mecanismo de interaccién con los usuarios si bien se considera poco util para aumentar la capacidad
resolutiva en el contexto del SAS, ya que se considera una herramienta orientada a nativos digitales; no
supone consumo de HBS por estar incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se plantea la realizacidon de un piloto con la herramienta de gestion de la experiencia de usuario Nexthink;
este tipo de soluciones aportaran informacion importante del servicio y favorecen la capacidad resolutiva,
por lo que la medida se considera conveniente; este piloto de servicio se implantaria en el 5% de los PTEIS
Windows y, ademas, no supone consumo de HBS por estar incluidas de facto en la prestacion del servicio.

Se propone la implantacién de una herramienta de gestion de contrasefias, aun cuando cada vez mas los
sistemas centralizan la autenticacion para el logado, por lo que esta medida debiera alinearse con las
politicas de la USTIC. Toda solucion que ayude a reducir el gran nimero de incidencias con las contrasefias
es util y conveniente, si bien la herramienta propuesta es primitiva y se considera inapropiada.

Se plantea el uso de Microsoft Deployment Toolkit, lo que se considera beneficioso como complemento a
las funcionalidades prestadas por Altiris Deployment Solution, y, ademas, no supone consumo de HBS por
estar incluidas de facto en la prestacidn del servicio.

Se plantea la disponibilidad de Telefénica Universitas que permitira el acceso a los trabajadores para
facilitar su carrera profesional, lo cual se considera un recurso favorable que no supone costes adicionales
para el servicio.

Proponen la implantacion de SWPDas integrado con GLPI y OCS para la gestion de los técnicos y la
asignacion de tareas. Esta aplicacion tiene la capacidad de programar y despachar tareas a los recursos
técnicos destinados al proyecto segun criterios tales como habilidades, niveles de servicio, disponibilidad,
preferencia y situacion geografica, y dispone de un médulo para que los técnicos de campo puedan
interactuar durante la realizacion de su actividad. Estas funcionalidades se consideran beneficiosas vy,
ademas, la herramienta no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de la herramienta SWPRPA, que consiste en un conjunto de programas para automatizar
la resolucién de las incidencias repetitivas junto con un conjunto de utilidades que agilizan enormemente
la recogida de datos, el diagnoéstico y la resolucion de las incidencias. La funcionalidad de automatizacion
se considera beneficiosa, y, en lo relativo al reporting, aun cuando no queda clara si se utilizan también de
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los datos de MTI como referente del seguimiento de los ANS, se entiende que la informacidn obtenida
puede ser complementaria y favorable. Ademas, no supone coste adicional al servicio.

Se plantea el uso de Power BI, si bien su uso parece solaparse con la herramienta corporativa MTI. No
obstante, dada la versatilidad de la solucion de Microsoft, entendemos que podra compatibilizarse, por lo
que se determina que es una medida favorable, y, ademas, no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea la implementacién de un Asistente Virtual Omnicanal; esta plataforma se solapa con la
estrategia de comunicacion ya establecida en ayudaDIGITAL por CSU y con el actual canal de Whatsapp, si
bien se entiende que podrian existir sinergias en lo relativo a lo desarrollado en GenAl, por lo que se
considera beneficioso, y, ademas, no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea la implantacién de la plataforma ProofPoint PSAT como herramienta de formacion en
seguridad y de proteccidn frente a Phishing; en ambos casos habria que analizar con la USTIC si existe
alglin solapamiento con actividades ya determinadas por esta unidad, si bien se considera una propuesta
ventajosa que, ademas, no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso y despliegue de BitLocker para la encriptacion del area de datos de los usuarios en
equipos Windows. Esta utilidad esta poco implantada actualmente, si bien se considera conveniente y no
supone coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de Wireshark como herramienta de analisis de trafico de la red, para la deteccion y
solucién de problemas o anomalias. Se considera una herramienta conveniente, y no supone coste
adicional para el servicio.

Se aportan lectores de cddigos CRIJA, lo cual representa una ventaja que, ademas, no supone coste
adicional para el servicio.

Se plantea la implantacidn de la plataforma Verifica-T que permitira establecer planes formativos a los
profesionales, lo cual es ventajoso y no supone coste adicional para el servicio.

Proponen la utilizacién de Success Factors, una herramienta basada en SAP que permite el seguimiento y
evaluacion de los planes formativos de los profesionales, lo cual es ventajoso y no supone coste adicional
para el servicio.

Se plantea el uso de la plataforma Workplace de Telefénica como solucidn de trabajo colaborativo para la
comparticion de conocimiento y experiencias, lo cual es ventajoso y no supone coste adicional para el
servicio.

Se ofrece el uso para los técnicos de la plataforma de productividad en la nube Microsoft 365, lo cual es
ventajoso y no supone coste adicional para el servicio.

Proponen el uso de Nagios como herramienta de monitorizacién, pero actualmente el SAS tiene
desplegado en tres provincias el proyecto Monitoring 360, basado en un conjunto de herramientas de
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software libre que esta sustituyendo a las instalaciones que cada nodo tiene de Nagios, por lo que esta
medida aporta poco valor, incluso considerando que no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de Nessus Professional para la deteccion de vulnerabilidades, lo cual puede solaparse
con funcionalidades de herramientas determinadas por la USTIC. Se determina que puede tener un uso
complementario, lo cual es favorable y no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de Kali Linux, una distribucién orientada a la auditoria, siendo esta una funcién que recae
actualmente en la USTIC. Podria tener un uso complementario, lo que se considera apropiado, y no supone
coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de Air Jack para el control de la seguridad de las redes WIFI; no queda claro como seva a
realizar esta gestion teniendo en cuenta que el servicio de wifi no es gestionado por el SAS en su totalidad,;
podria tener un uso complementario, lo que se considera apropiado, y no supone coste adicional para el
servicio.

Se plantea la implantacién y uso de la herramienta TestDisk; este tipo de utilidades tiene un uso residual.
Se considera apropiado como uso complementario y no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea laimplantacion de System Mechanic Ultimate Defense, una utilidad que informa a los técnicos
sobre componentes de Windows que necesitan reparaciones como, por ejemplo, problemas en el registry,
la existencia de archivos basura o la fragmentacion de un disco duro. Como uso complementario se
considera apropiado y no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de lobit Advanced System, una utilidad de deteccidn de virus; esta funcionalidad se
solapa con las de otras herramientas propuestas por la USTIC. Como uso complementario se considera
apropiado y no supone coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de un tester para la verificacién de cables de red, lo cual es conveniente y no supone
costes adicionales para el servicio.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe muy detallado y visual para
trasladar un analisis cualitativo; expresa el impacto de cada medida propuesta para la consecucidn del
objetivo tratado mediante un gréfico tridimensional, lo que se considera conveniente. Respecto al analisis
cuantitativo, expresan la estimacion de esfuerzo resaltando claramente las medidas que no suponen
costes adicionales para el servicio, ofertadas como mejora, lo que se considera que aporta valor y resulta
idoneo. Ademas, se realiza una proyeccion del resultado futuro de aplicar cada medida, lo que ayuda a la
toma de decisiones porque se traducen a valor econémico los beneficios de la aplicacion de las medidas
propuestas; esto se considera beneficioso. Adicionalmente, y como complemento documental
cuantitativo se refleja un catdlogo de peticiones frecuentes con sus costes asociados y tiempos de
resolucion, lo cual se considera de valor. Por Gltimo, se contemplan indicadores afinados con el objetivo
de medir la mejora real producida por las propuestas.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el andlisis expuesto, la oferta obtiene para este
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objetivo una valoracién global de 2,72 puntos.
UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L.

En relacién con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego relativos a la
incorporacion de herramientas que permitan aumentar la capacidad resolutiva y celeridad en el
servicio de soporte

Proponen el uso de Nubeprint Enterprise para la gestion y monitorizacion del parque de impresoras. La
funcionalidad de esta herramienta cubre una necesidad muy importante y que aporta valor, si bien supone
costes adicionales para el servicio.

Se plantea la implantacién de una herramienta de gestion de la experiencia de usuario limitado a 4000
equipos. Este tipo de soluciones pueden aportar mucha informacion que actualmente no esta disponible
y pueden mejorar mucho el servicio prestado, si bien supone costes adicionales para el servicio.

Proponen el uso de Wiki, motor de busqueda de conocimiento agil; se determina que puede mejorar la
accesibilidad a los sistemas de informacién y documentacion, y con ello facilitar la resolucién de
incidencias, lo que se considera beneficioso, si bien supone costes adicionales para el servicio.

Se plantea el uso de la IA Watson para mejorar la explotacion del conocimiento subyacente en los sistemas
actuales y con ello mejorar la respuesta en el servicio prestado. Adicionalmente, proponen la realizacion
de un piloto funcional de 4 a 6 semanas con IBM Client Engineering™ para la identificacion y trabajo de
oportunidades de innovacién a través de soluciones tecnolégicas de IBM. Ambas propuestas se consideran
de valor, si bien el motor de IA supone costes adicionales recurrentes para el servicio.

Proponen el uso de Power Bl como herramienta para la creacion de un cuadro de mando para la gestion y
seguimiento del contrato, pero la solucidn corporativa para esto es MicroStrategy. Describen a aquella
como una solucién que puede utilizarse para el analisis en tiempo real u otras funcionalidades de las que
carece MicroStrategy, y no se centran en utilizarla como un complemento, sino mas bien como una
sustitucion, lo cual se considera inapropiado, y, ademas, supone costes adicionales para el servicio.

Se oferta una unidad de certificador de cableado, lo cual es insuficiente, la posibilidad de analizar las
tomas de red es (til, si bien supone coste adicional para el servicio.

Se oferta el uso de pistolas lectoras de codigos CRIJA en todos los almacenes y lectoras de cddigo de barras
que permitiran tanto cargas masivas de informacién como la realizacion de actividades de inventariado
en todos los almacenes propuestos, formando parte de la dotacién estandar de medios que se
proporcionaran al equipo de trabajo, lo cual se determina que es una medida muy beneficiosa que evita
errores y agiliza los procesos, y, ademas, no supone coste adicional para el servicio.

Proponen el uso del portal Service Assistant, para concentrar en él todas las aplicaciones que puedan
necesitar los técnicos (NWT, MTI, WIKI, etc.), facilitando su accesibilidad, lo que se considera ventajoso y,
ademas, no supone costes adicionales para el servicio.
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Proponen el uso de Altiris con las funcionalidades que actualmente ya se encuentran en uso, lo cual se
determina que no aporta valor.

Plantean el uso de la herramienta de recuperacién de datos “Recover My Files”. Dado que se recomienda
trabajar en unidades de red por seguridad (que estan incluidas dentro de los procesos de copias de
seguridad), se determina que este tipo de medidas aportan muy poco valor, y, ademas, suponen coste
adicional al servicio.

Se plantea el uso de ISL Light como herramienta de control remoto de equipos de puesto de usuario. Esta
herramienta ya esta disponible en el SAS y esta completamente implantada, por lo que se determina que
aporta poco valor, y, ademas, supone un coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de MicroClaudia como herramienta de seguridad y proteccién de equipos, siendo su
objetivo principal la deteccion de malware complejo y movimiento lateral relacionado con APT, siglas de
Advanced Persistent Threat (Amenaza Avanzada Persistente). Es una herramienta ya implantada y
utilizada, por lo que la medida aporta poco valor, y, ademas, supone coste adicional para el servicio.

Se plantea el uso de Chat ISL “PRONTO” como canal escrito asincrono integrado con ayudaDIGITAL, lo cual
es una medida razonable, si bien se solapa con la iniciativa actual del uso del canal de Whatsapp y del chat
desplegado en la aplicacion de ayudaDigital Escritorio, por lo que aporta poco valor, y, ademas, supone
coste adicional al del servicio.

Se plantea la puesta en marcha del ChatBOT GUS; esta iniciativa se solapa con la que actualmente ya tiene
en marcha CSU y se considera inconveniente. Ademas, supone coste adicional para el servicio.

A nivel general, para este objetivo, la propuesta contempla un informe sin despliegues visuales,
trasladando la informacidn con simples tablas. Respecto al analisis cuantitativo, expresan la estimacion
de esfuerzo exponiéndola claramente en cada medida que ofrecen, lo que se considera que aporta valory
resulta idéneo. Se analizan las propuestas y su realizacién con otros proyectos similares en otros
organismos publicos, lo cual responde perfectamente a lo descrito en los pliegos, lo que se considera
favorable. Se optimizan aquellos indicadores definidos en el pliego de prescripciones técnicas para los que
no se solicitaba una mejora y no incluyen nuevos indicadores para la medicion del resultado real
producido por las iniciativas propuestas en este objetivo. Expresan los beneficios de aplicar las medidas
enunatabla, lo que resulta menos claro frente a otras propuestas que utilizan herramientas visuales como
mapas de calor o esferas, lo cual supone una desventaja.

Por tanto, basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este
objetivo una valoracién global de 1,50 puntos.
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A

Resumen de puntuacion

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 2,91
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES, S.L. 2,03
UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 2.80
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U.

UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA - 272
INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.
UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L. 1,50
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4.1.3. Plandedevolucién delservicio segtin los términos establecidos en el pliego de prescripciones
técnicas, hasta un maximo de 0,5 puntos.

UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,
la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

e Define dos fases de forma clara y conilustraciones, que se articulan en cuatro etapas y que describen,
de forma apropiada, las acciones que se acometeran durante las mismas, aunque con menor detalle
que otras propuestas, por lo que en este apartado la valoracion es suficiente.

e Describe las actividades y tareas a realizar de forma clara, aunque se limita a enumerarlas, si bien, en
relacion con la capacitacion y orientacion en el sistema de la configuracion y activos TIC, en el sistema
de gestion del conocimiento del SAS y en los procesos relacionados con las herramientas de gestion
TIC, no describe o aporta informacidn de relevancia, por lo que en este apartado la valoracién es
pobre.

e Enrelacién con los grupos de trabajo, la oferta no describe o aporta informacién acerca de quienes
formaran parte de los mismos, por lo que en este apartado la valoracion es extremadamente pobre.

e Enumera los entregables y los asocia o conecta con las actividades, aunque con menor detalle que
otras propuestas, por lo que en este apartado la valoracion es suficiente.

e Describe los mecanismos de resolucion de problemas orientados al plan de devolucidn del servicio,
sin incluir los posibles riesgos ni el plan de mitigacién de estos, por lo que la valoracidn de este
apartado es extremadamente pobre.

e Describe la organizacién de la devolucidn, incluyendo un plan de formacién bien detallado que aporta
informacion de relevancia, aunque con menor detalle que otras propuestas, por lo que en este
apartado la valoracién es adecuado.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el andlisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 0,1 puntos.

SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES SL

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,
la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

e Definen tres fases de forma clara, trasladando las acciones que se acometeran durante la devolucidn.
Proponen una fase previa denominada “Planificacion de la devolucién” que transcurrira desde la
notificacion de la adjudicacidn hasta la firma del nuevo contrato, de manera que, una vez formalizado
este, se iniciaran las actividades de cesidn del conocimiento, lo que implica que dispondran de mayor
plazo para dicha labor, lo que se considera adecuado.

e Enumera las actividades a realizar, y, en relacidn con la capacitacién y orientacion en el sistema de la
configuracién y activos TIC, en el sistema de gestion del conocimiento del SAS y en los procesos
relacionados con las herramientas de gestion TIC, describe un Plan de transferencia de conocimiento
y capacitacién que incluye las actividades formativas que cubren las herramientas horizontales del
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SAS de manera satisfactoria, y un buen nimero de las tareas a realizar de forma detallada, lo que se
considera positivo.

e Describe, de forma somera, algunos grupos de trabajo, y un plan de liberacidén de recursos poco
detallado, por lo que se considera pobre.

e Describe, de manera apropiada, los entregables de los diferentes planes implicados en la devolucién,
lo que se considera adecuado.

e Proponen brevemente un Plan de Control y Seguimiento del cambio de proveedor en el que se
comprometen a colaborar con la empresa entrante en la definicion de indicadores para medir la
eficacia y posibles desviaciones de la ejecucion, pues consideran que el control y seguimiento del
cambio de proveedor del servicio debe liderarla la nueva empresa adjudicataria, lo que se considera
pobre.

e Enrelacidn con la organizacion de la devolucidn, la oferta no aporta informacidn de relevancia, lo que
se considera extremadamente pobre.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 0,2 puntos.

UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU TECHNOLOGY
SOLUTIONS, S.A.U

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,
la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

e Definen dos fases de forma clara y con ilustraciones, indicando detalladamente las acciones e hitos
que se acometeran durante las mismas, lo que se considera muy positivo.

e Enumera acertadamente las actividades a realizar, y, en relacion con la capacitacion y orientacion en
el sistema de la configuracion y activos TIC, en el sistema de gestion del conocimiento del SASy en los
procesos relacionados con las herramientas de gestion TIC, no las detalla de manera suficiente, pero
si aporta un buen nimero de las tareas a realizar de forma acertada, aunque existen propuestas con
mayor nivel de detalle, por lo que se considera adecuada.

e Describe acertadamente y de forma tabulada algunos grupos de trabajo, lo que se considera
adecuado.

e Describe, de manera detallada, los entregables de los diferentes planes implicados en la devolucién,
lo que se considera positivo.

e Describe los mecanismos de resolucion de problemas orientados al Plan de Devolucién del servicio,
incluyendo la deteccidn de riesgos y un plan de mitigacion de éstos y ofrece una extension de garantia
de 6 meses, por lo que la valoracidn de este apartado es adecuada.

e En relacién con la organizacion de la devolucidn, describe roles y responsabilidades a nivel de fase,
pero no a nivel de actividades o tareas, por lo que en este apartado la valoracion es pobre.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el andlisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 0,3 puntos.
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UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA -INNOVACIONES
TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L.

En relacidn con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,
la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

e Describe cuatro fases de forma clara y muy detallada, trasladando las acciones que se acometeran
durante la devolucién. Propone, dentro de la primera fase o fase 0 de preparacién y planificacién de la
devolucién, un Plan de transferencia del conocimiento en funcién de las lineas y un catalogo de
servicios que transcurrira desde la notificacion de la adjudicacion hasta la firma del contrato, lo que
se considera muy positivo.

e Enumera acertadamente las actividades a realizar, y, en relacion con la capacitacién y orientacidn en
el sistema de la configuracion y activos TIC, en el sistema de gestion del conocimiento del SAS y en los
procesos relacionados con las herramientas de gestion TIC, concreta actividades que son de valor, y
aporta un elevado nimero de las tareas a realizar de forma muy detallada, por lo que se considera
muy positivo.

e Describe los grupos de trabajo para la devolucion del servicio, los comités de seguimiento y calendario
de manera acertada, lo que se considera muy positivo.

e En este apartado la oferta enumera y detalla un gran nimero de entregables, por lo que en este
apartado la valoracidn es excelente.

e Identifica los posibles riesgos, asi como las acciones preventivas y correctoras de estos. Asimismo,
define una serie de Objetivos, Factores Criticos de Exito (FCE) e Indicadores Clave de Rendimiento (KPI)
y Penalizaciones asociados al Plan de Devolucion. Y hace hincapié en la realizacién de un plan
formacién para el nuevo proveedor. Por todo ello la valoracién en este apartado se considera
excelente.

e En relacidn con la organizacién de la devolucidn, propone iniciativas acertadas para evitar la
discontinuidad del servicio, como las acciones proactivas determinadas a partir de los factores criticos
de éxito, por lo que en este apartado la valoracién es muy positiva.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado
una valoracion de 0,45 puntos.

UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L.

En relacién con este apartado, y segun los requisitos establecidos en el pliego de prescripciones técnicas,
la oferta presenta las siguientes caracteristicas:

e Enlo relativo a la descripcion de las dos fases cuyo detalle se solicita en el pliego, sélo describe una
fase, lo que se considera extremadamente pobre.

e Enumera solamente las actividades a realizar, y, en relacion con la capacitacion y orientacién en el
sistema de la configuracién y activos TIC, en el sistema de gestion del conocimiento del SAS y en los
procesos relacionados con las herramientas de gestion TIC, no las detalla, pero si aporta tareas a
realizar de forma acertada, aunque existen propuestas con mayor nivel de detalle, por lo que se
considera pobre.
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e En relacién con los grupos de trabajo, no lo describe, limitandose a mencionar roles y

responsabilidades, lo que se considera pobre.

e Enrelacion con los entregables, la oferta los enumera sin acompaiiarlos de mayor nivel de detalle, lo

que se considera suficiente.

e Identifica dos posibles riesgos, lo que se considera insuficiente, asi como las acciones preventivas y

correctoras de estos, por lo que la valoracién en este apartado se considera pobre.

e En relacién con la organizacién para la devolucién evitando discontinuidad del servicio, no expresa
ninguna iniciativa que los considere, por lo que no aporta valor y se considera extremadamente
pobre.

Basandonos en las razones enumeradas y tras el analisis expuesto, la oferta obtiene para este apartado

una valoracién de 0,1 puntos.

Resumen de puntuacion

EMPRESA PUNTUACION
UTE DXC TECHNOLOGY SERVICIOS ESPANA, S.L.U - PULSIA TECHNOLOGY, S.L. 0,10
SOLUTIA INNOVAWORD TECHNOLOGIES SL 0,20
UTE PROXYA SERVICIOS TECNOLOGICOS, S.L.U - ACCENTURE, S.L. - FUJITSU 030
TECHNOLOGY SOLUTIONS, S.A.U. ’
UTE TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPARNA - 0.45
INNOVACIONES TECNOLOGICAS DEL SUR, S.L. ’
UTE AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES, S.A. - IBERMATICA, S.L. 0,10
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5. FORMULACION DE CONCLUSIONES

De los resultados anteriormente expuestos, y conforme a los criterios de valoracion no automaticos
expresados en el pliego de clausulas administrativas particulares, se concluye que la puntuacién de las
ofertas que deben tenerse en cuenta para la siguiente fase del proceso de licitacion son las siguientes:

UTE PRl:).:(EYA UTE UTE AYESA
Pll).l)lf;A SOLUTIA ACCENTURE- II.\Ir:;IiII;-\(;T(I)(l:\IAE- s IBERMATICA
FUJITSU
4.A. Pl.ap de trans.f?renqa y 0.10 0,10 0.20 0.20 0.10
recepcion del servicio

4.B. Plan de prestacion y
transformacion del servicio
Objetivo 1: aumentar la
calidad de los servicios de la 3,51 3,11 2,56 1,93 1,88
linea de desarrollo software
Objetivo 2: adecuar el modelo
de ejecucion basado en 3,59 3,34 3,41 2,15 2,35
metodologias agiles a la STIC

Objetivo 3: Mejora de la linea

.. 3,80 3,80 2,85 2,70 0,92
de servicios de logistica TIC.

Objetivo 4: Consolidacion de
una gestion del conocimiento 3,11 3,14 3,42 2,70 3,31
efectiva

Objetivo 5: Adopcion del
modelo basado en servicios
gestionados para las lineas de 3,91 3,25 3,66 1,70 0,35
servicios de operacion vy
logistica TIC

Objetivo 6: Adopcién de los
principios de las metodologias
agiles en los modelos de
gestion de los servicios

2,62 2,11 2,34 1,69 0,88

Objetivo 7: Reduccién de los
costes de operacion del 2,74 2,24 2,16 1,75 1,50
servicio

Objetivo 8: Incorporacién de
herramientas que mejoren la 2,91 2,03 2,80 2,72 1,50
prestacion del servicio

4.C. Plan de devolucion del
servicio

TOTAL 26,39 | 23,32 23,70 17,99 12,89

0,10 0,20 0,30 0,45 0,10

En el Anexo Il se especifica que "El tamafio maximo por documento debe ser de 25Mb". Los asesores
técnicos firmantes consideran que todas las ofertas se ajustan a las especificaciones de formato descritas
en el mencionado Anexo del PCAP.
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Segun lo especificado en el apartado 14.2 del Anexo Il al cuadro resumen del PCAP, en consonancia con lo
establecido en el articulo 146.3 de la Ley 9/2017 de Contratos del Sector Publico, “Asimismo, se determina
que los licitadores deberan obtener, al menos, un cincuenta por ciento de la puntuacién maxima otorgada
alasumaresultante de la valoracion por criterios no automaticos, es decir, los licitadores deberan obtener
como minimo 15 puntos en el criterio de valoracion 1”. Asi, los licitadores que cumplen esta condicién son
los siguientes:

UTE PROXYA- UTE
UTE DXC- a
PULSIA SOLUTIA ACCENTURE- TELEFONICA-
FUJITSU INNOVACIONES
4.A. Plan de transferencia
.o . . y 0,10 0,10 0,20 0,20
recepcion del servicio
4.B. Plan de prestacion y
transformacion del servicio
Objetivo 1: aumentar la calidad de
los servicios de la linea de 3,51 3,11 2,56 1,93
desarrollo software
Objetivo 2: adecuar el modelo de
ejecucion basado en metodologias 3,59 3,34 3,41 2,15
agiles ala STIC
- . Mei 2
Obje'tI'VO 3 eJ’or'a de la linea de 3,80 3,80 285 2.70
servicios de logistica TIC.
etivo 4: s
Obje-thO Consc.)h(?acnon de .una 311 3,14 3.42 270
gestion del conocimiento efectiva
Objetivo 5: Adopcion del modelo
basado en’ servicios gest.lc?nados 391 325 3,66 1,70
para las lineas de servicios de
operacion y logistica TIC
Objetivo 6: Adopcion de los
;?rl_naplos de las metodo.l?glas 262 211 234 1,69
agiles en los modelos de gestion de
los servicios
etivo 7: R 2
Objetivo - educaon.d‘e los costes 274 224 216 1,75
de operacién del servicio
Objetivo 8: Incorporacién de
herramientas que mejoren la 2,91 2,03 2,80 2,72
prestacion del servicio
4.C. Plan ion
C F lan de devolucion del 0.10 0.20 0.30 0.45
servicio
TOTAL 26,39 23,32 23,70 17,99
El asesor técnico El asesor técnico
Fdo.: Carlos Garcia Cortés Fdo.: Francisco Javier Garcia Moreno
El asesor técnico El asesor técnico
Fdo.: Luis Santiago Sanchez Fernandez Fdo.: Alfonso Sanchez Garcia
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