Consejeria de Turismo, Cultura y Deportes
Patronato de la Alhambra y Generalife

Junta de Andalucia

INFORME TECNICO SOBRE LOS CRITERIOS SUJETOS A JUICIOS DE VALOR DEL
EXPEDIENTE CONTR 2023 702265 DEL “SERVICIO ASISTENCIA AL PUESTO DE USUARIO,
SISTEMAS DE INFORMACION, APLICACIONES, MANTENIMIENTO DE DISPOSITIVOS
MULTIMEDIA Y APOYO A LA GESTION DE SERVICIOS TECNOLOGICOS DEL PATRONATO
DE LAALHAMBRAY EL GENERALIFE”.

El objeto del presente informe técnico es realizar la valoracion de los criterios
sometidos a juicio de valor de las proposiciones presentadas en el expediente de
contratacién arriba indicado.

Este informe ha sido elaborado por el personal que a continuacion se cita, tras el
analisis detallado de las ofertas presentadas:

* Lucia M? Pérez Aguilera, Gabinete Estratégico adscrito al Patronato de la
Alhambra y Generalife de la Agencia Digital de Andalucia.
* Victor Manuel Soto Miranda, Gestién de Servicios Tecnoldgicos de la Agencia
Digital de Andalucia.
1.- METODOLOGIA PARA LA VALORACION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION.

Elinforme técnico se redacta en base a los criterios evaluables mediante juicio de valor
establecidos en el PCAP y PPT que rigen dicha licitacion.

Asi pues, los hechos determinantes son entendidos como elementos fijados por este
equipo técnico para objetivar y motivar el informe y la puntuacion otorgada, tal como
el Anexo | Apartado 8 del PCAP, determinando los criterios y subcriterios de baremacion
mediante juicios de valor el cual expresa, textualmente:

“CRITERIOS DE ADJUDICACION Y BAREMOS DE VALORACION”

Criterios de adjudicacion ponderables en funcion de un juicio de valor: hasta 46 puntos.
Los puntos para asignar por tanto son 46 puntos, con los siguientes criterios:

1.- Plan de Trabajo. La puntuacién maxima sera de 30 puntos.

- Planning especifico adaptado de forma expresa y concreta al objeto del trabajo, donde
se refleje como minimo actividades, entregables y recursos dedicados en las fases de

Transicion, Pleno Servicio, devolucion. Hasta 10 puntos.

- Metodologia de desarrollo del trabajo en cada uno de los dmbitos del mismo donde se
exponga una descripcion de las tareas a realizar. Hasta 10 puntos.

- Plan de coordinacién con el PAG. Hasta 5 puntos.
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- Herramientas, medidas y servicios dispuestos para asegurar el control, sequimiento,
calidad de los trabajos. Hasta 5 puntos.

2.- Equipo de trabajo. La puntuaciéon maxima serd de 11 puntos.

- Estructura organizativa del equipo. Hasta 3 puntos.

- Sistemas internos de transmisién de la informacion. Hasta 4 puntos.
- Planes especificos y expresos de formacion personal. Hasta 4 puntos.
3.- Otros Criterios. La puntuacion mdaxima serd de 5 puntos.

- Propuesta de inclusion de personal de apoyo al equipo de trabajo principal. Hasta 3
puntos.

- Formacion al personal del Departamento de Informdtica. Descripcion de la propuesta de
formacién relacionada con el objeto de este contrato. Hasta 2 puntos.

Los licitadores cuya oferta técnica ha sido admitida, son los siguientes:
* SERMICRO

* ALTEN Soluciones Productos Auditoria e Ingenieria S.A.U. (en adelante, ALTEN).

Con cardcter previo a la valoracién, cabe destacar los siguientes aspectos en relacién con
los requisitos exigidos en la documentacion asociada al expediente.

El Anexo X - SOBRE 2.- DOCUMENTACION RELATIVA A LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION
VALORADOS MEDIANTE UN JUICIO DE VALOR del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares indica que la oferta técnica no deberd superar las 40 DIN admitiéndose otra
documentacion complementaria en anexos al documento principal”.

La oferta de la empresa ALTEN no cumple el requisito al tener una extension de 64
pdginas.

Por otro lado, el mismo Anexo X - SOBRE 2.- DOCUMENTACION RELATIVA A LOS CRITERIOS
DE ADJUDICACION VALORADOS MEDIANTE UN JUICIO DE VALOR del Pliego de Cldusulas
Administrativas Particulares, incluye una nota indicando que “en ningin caso la persona
licitadora reflejard en la documentacion del sobre nimero 2, referencia alguna ni
documentacion que deba incluirse en el sobre nimero 3, siendo causa de exclusion, si asi
lo hiciera”.
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La documentacion recibida por esta comision técnica relativa a la oferta de la empresa
ALTEN incluye en el apartado 2.11 de la Fase de Transicién del Servicio:

e Cronograma con dias (pdg. 6)

Fase de Transicion del Servicio

A continuacidon, se detallan las actividades mas relevantes dentro de cada subfase de Transicidn del
Servicio. En todo momento ALTEN garantiza que, desde el primer dia de la prestacién, se cumplen
con los niveles de calidad del servicio (ANS).

e Propuesta con dias laborables del Plan de Transicion (pdg. 7)

ALTEN propone un Plan de Transicion del Servicio que permitira llevar a cabo la Fase de Transicion
del Servicio en un PLAZO DE 11 DIAS LABORABLES. ALTEN optimizars las actividades, enfocando su
Fase de Transicién en la implantacién de mejoras y renovacién de los procedimientos y procesos del
servicio.

WA LA Cuimrare M sssersr s raifns

e duracion con dias aproximados de cada subfase (pdg. 7,8,9)

Pdg. 7

2.1.1.1 SusFASE PLANIFICACION
Esta Subfase con una duracién de 2 dias aproximadamente pretende ser el punto de partida del
servicio, dando a conocer los objetivos principales del proyecto, asi como los criterios que se deben
tener en cuenta en la Fase de Asuncidn del Servicio.
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Pdg. 8

2.1.1.2 SusFASE DE ADQUISICION DE CONOOMIENTO

Esta Subfase de 2 dias aproximadamente de duracidn se da en paralelo con la Subfase anterior
(Planificacién) y la subfase siguiente (Transformacién del Servicio), estd orientada a asegurar una
transicion gradual de los trabajos, asi como a la transferencia progresiva de conocimientos.

Pdg. 9

2.1.1.3 SusFASE DE TRANSFERENCIA DEL SERVICIO

Esta Subfase de Transformacién del Servicio se da en paralelo a la Subfase de Transferencia de
Conacimiento y tiene una duracién de unos 3 dias donde se dan actividades orientadas a la adaptacién
de las mejoras que ALTEN plantea al PAG en |a presente oferta:

Hasta esta subfase llegaria la recepcién del servicio, Comprometidos a realizarla en 7 dias dicha
recepcion.

Pdg. 9

2.1.1.4 Susrase ESTABILIZACKON DEL SERVIOD

La Subfase de Estabilizacion del Servicio tiene una duracidn de 2 dias y en ella se realizan actividades
para la puesta a punto y validacidn de la nueva Fase de Prestacidn del Servicio.

Los cuales tienen distinto valor o connotaciones distintas para su contabilizacion. Esto
podria llevar a obtener informacién sobre distintas puntuaciones que pudieran obtener
en el criterio 2. “Compromiso de tiempo de recepcion del servicio” valorable en el sobre n°
3.

2. Compromiso de tiempo de recepcion del servicio (hasta 5 puntos)
s Menosdelsemanas:5 puntos.
* Menosde 2 semanas: 4 puntos.
* Menos de 3 semanas: 3 puntos
¢ Menos de 4 semanas: 1 puntos

* Méasde4 semanas: 0 puntos.

Pasamos, pues a la valoracion de los criterios sometidos a juicio de valor por cada
criterio establecido.
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PRIMER CRITERIO:
1. PLAN DE TRABAJO (30 PUNTOS MAXIMOS).

1- Hasta 10 puntos, Planning especifico adaptado de forma expresa y
concreta al objeto del trabajo, donde se refleje como minimo actividades,
entregables y recursos dedicados en las fases de Transicion, Pleno Servicio,
Devolucién.

SERMICRO

Presenta una propuesta detallada permitiendo la compresion de forma claray sencilla,
ya que:
Muestra una representacion grafica del plan de implantacion con las tareas de cada
fase.
Realiza una descripcion claray concisa de estas en la que presenta la siguiente informa-
cion.

e Fase de transicion, detalla el objetivo de cada actividad e hitos o actividades

subsiguientes.

e Prestacion Continuada del Servicio, expone el objetivo de cada actividad y el
alcance funcional de las tareas que viene en el pliego de prescripciones técni-
cas.

e Fase de Devolucion, describe un plan de devolucién detallando las actividades
arealizar de cada una de las partes del plan.

e Menciona objetivos, compromisos, entregables, documentacion y personal de
las fases.

ALTEN

Presenta una propuesta bastante completa y detallada ya que:

En la Fase de Transicion:
e Presenta un cronograma de la Fase de Transicion con subfases e hitos, y
diagrama de las actividades de esta fase. Hace una descripcion muy completa
de cada subfase indicando actividades, hitos y entregables.

e Para la mitigacion de los riesgos, creara un Plan de Riesgos especifico
(identificando riesgos, analisis de impacto y los planes de mitigacion y
contingencia), presenta un resumen de los riesgos detectados inicialmente,
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el efecto que tendrian y la forma de mitigarlos o minimizarlos muy
adecuado.

e Propone un cuadro de mandos de métricas para la validacion de la toma de
control y muestra un cuadro con métricas claves y un modelo de
cuestionario a rellenar por el proveedor actual.

e Plantea la creacion de un comité para el disefio y planificacion de nuevos
retos tecnoldgicos y especifica los aspectos a abordar por dicho comité.

En la Fase de Servicio, expone el seguimiento a realizar diariamente y reuniones de
mejora.

En la fase de Devolucién define una metodologia muy desarrollada a seguir,
mediante:

e La organizacidn del equipo de trabajo durante la devolucién del servicio, que
contara con un consultor metodolégico y se constituira un Comité de
Devolucion del Servicio exponiendo la constitucion de este, presentando
las actividades de este comité y las responsabilidades de cada perfil.

e Plan de salida de los recursos, en el que expone que los servicios no se veran
afectados por las tareas de devolucidn del servicio y como mejora incorporara
un consultor ITIL especializado que apoyara en las tareas de realizacion del
traspaso al nuevo proveedor.

e Planificacién de Devolucién del Servicio, en el cual plantea un cronograma con
la duracion las subfases e hitos, hace una exposicion muy completa de los
aspectos minimos que considera necesarios. Y describe las subfases que de
las que se componen con una descripcion excelente de las actividades,
hitos y entregables de cada subfase; proponiendo modalidades de
aprendizaje para que el equipo del nuevo proveedor vaya asumiendo el
control de las actividades progresivamente.

e Expone un cuadro de los riesgos, probabilidad, impacto efectos y plan de
mitigacién/contingencia que se puedan dar en esta fase muy adecuado.

e Describe una metodologia de gestién de incidencias en el periodo de
garantia exponiendo detalladamente el procedimiento a seguir.

e Ofrece la posibilidad de subcontratacion de los perfiles mas relevantes,
aporta como mejora una garantia de 12 meses y realiza una proposicion de
organizacién y distribucion del equipo de trabajo tras la devolucién del
servicio.
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PUNTUACION 1.1
SERMICRO ALTEN
7,00 9,00

2.- Hasta 10 puntos, respecto a la metodologia de desarrollo del trabajo en
cada uno de los dmbitos del mismo donde se exponga una descripcion de las
tareas a realizar.

SERMICRO

Presenta una propuesta detallada permitiendo la compresion de forma claray sencilla,
ya que:

Su metodologia se basa en la prestacion del servicio a través de un ciclo en el que
intervienen diferentes factores de disefio, ejecucion, medicion del servicio. Orientados
a procesos y mejores practicas de ITIL, que contempla: Modelo de Servicios, Modelo de
Gestiény Modelo de Relacién. Exponiendo una descripcién ampliada de los Modelos
de Servicios y Gestion, enriquecidos con diagramas y graficos.

Presentan un Plan de continuidad del servicio muy desarrollado con analisis del
entorno, de riesgos e impacto, disefio de la estrategia, organizacidn y planificacion. Asi
como medidas de implementacion de los planes de prevencién y contingencia
asociados a los recursos humanos y el mantenimiento del proceso.

Propone un Plan de Calidad que describe su constitucién y expresa la participacion
conjunta del PAG y el equipo técnico de la empresa, donde se exponen las normas
tomadas como referencias identificando y especificando los procesos transversales

alineados con las mejores practicas de ITIL.

ALTEN

Presenta una propuesta aceptable y en partes detallada, ya que:

Describe la metodologia a través de un plan de gestion de incidencias/peticiones
mediante gréfico detallando el procedimiento y el ciclo de vida.

Propone la opcidn de preguntas frecuentes, manuales de usuario y la creacion de una
WIKI.
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Aporta una metodologia de estimacion del esfuerzo y describe los mecanismos para la
ejecucion diaria del servicio mediante procesos ITIL en diferentes ambitos. Propone
una guia sobre cémo podria llevarse a cabo la transicion de la metodologia EFQM a ITIL.

PUNTUACION 1.2.
SERMICRO ALTEN
7,00 6,00

3.- Hasta 5 puntos, respecto al plan de coordinacion con el PAG.
SERMICRO

Presenta una propuesta detallada permitiendo loa compresién de forma clara y
sencilla, ya que:

Expone un diagrama del modelo de Relacién y Gobierno, en el cual se pueden ver los
objetivos de esta y establecimiento de un marco de relacion estable, el modelo de
relacion estara basado en un Comité de Seguimiento y expone las funciones que se
llevaran a cabo por la empresa en este comité.

ALTEN

Presenta una propuesta con partes mas detalladas permitiendo loa compresién de
forma claray sencilla, ya que:

Presenta diagramas de propuesta de la estructura organizativa y descripcion muy
completa de las principales funciones y periodicidad de las reuniones, asi como la
realizacion de actas de cada reunion y el contenido minimo de estas.

Propone varios KPI para medir la calidad percibida ampliamente descritos. Y muestra

un diagrama de mejora con una descripcion extensa de cada fase.

PUNTUACION 1.3

SERMICRO ALTEN
3,00 4,00
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4.- Hasta 5 puntos, respecto a las herramientas, medidas y servicios
dispuestos para asegurar el control, sequimiento, calidad de los trabajos

SERMICRO

Presenta una propuesta escasa, ya que:

Alude a proponer un software complementario sin especificar ningin dato mds.
Menciona que seguira utilizando las herramientas actuales utilizadas en el PAG
enumerandolas, para no ofrecer ningun problema. De las que solo una se podria
utilizar para el cometido referido, la cual es bastante obsoleta (fue implantada

hace mas de 13 aiios) y no se ha actualizado ni mejorado.

ALTEN

Presenta una propuesta con partes mas detalladas permitiendo loa compresion de
forma clara y sencilla, ya que:

Propone una herramienta de ticketing muy completa, con una amplia explicacién
de porqué utilizar esta herramienta, asi como la integraciéon con otras
herramientas que utiliza el PAG o nuevas. También presenta otra herramienta de
seguimiento del servicio basado en Business Intelligence que permite generar
informes y obtener anilisis del negocio, describe las diversas fases que conllevaria
la adaptacion de esta.

PUNTUACION 1.4

SERMICRO ALTEN

0,50 3,00

PUNTUACION TOTAL PRIMER CRITERIO

SERMICRO ALTEN
17,50 22,00
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SEGUNDO CRITERIO:

2. EQUIPO DE TRABAJO (11 PUNTOS MAXIMO):

1.- Hasta 3 puntos, respecto a la estructura organizativa del equipo.

SERMICRO
Presenta una respuesta aceptable, ya que:
Muestra su vision de organizacion en grupos funcionales indicando su

dimensionamiento y ventana de servicio; y muestra un diagrama con la pirdamide de
recursos que propone. Expuesto de manera generaly sin profundidad.

ALTEN

Presenta una respuesta aceptable y con detalles, ya que:

Se basa en la organizacion del equipo de trabajo para exponer la gestion de la
capacidad y flexibilidad de la empresa explicando la forma de afrontar los picos y
sobrecarga de trabajo mediante apoyo con técnicos de forma remota y en el caso
de poca demanda reducir los recursos y poder ahorrar costes.

Presenta la distribucién de trabajos por perfiles haciendo propuestas a tener en

cuenta y la asignacién del equipo de trabajo por tecnologias, capacidades y
formacion.

PUNTUACION 2.1

SERMICRO ALTEN
1,00 1,50
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2.- Hasta 4 puntos, respecto a sistemas internos de transmision de la
informacion:

SERMICRO

Presenta una propuesta escasa, ya que:

Solamente enumera los sistemas internos que considera para la transmisidn de la
informacién, que mantendra como viene haciendo hasta ahora, a través de los cuales
se registrard y compartira toda la informacién, no aportando nada mas.

ALTEN

Presenta una propuesta aceptable y con algun detalle, ya que:

Se basa en la descripcién del modelo de relacién que se debe dar, en el cual:

e Describe los principios que deben guiar la actuacion de los agentes que
participan. Muestra un esquema grafico con los distintos Servicios y Areas
que intervienen o interactian.

e Define los roles de los componentes del modelo de relacidn del servicio.

e Establece unaserie de canales de interaccion con elresto de los equipos que
participan en los proyectos.

e Expone que incorporara unos procedimientos totalmente adaptados al PAG
para la comunicacion entre los diversos actores.

e Especifica diferentes canales de entrada de las solicitudes del servicio
diferenciando por los perfiles de entrada, todo gestionado a través de la
herramienta que han propuesto.

e Propone un modelo de este en el que se tiene en cuenta temas de horario,

vacaciones, bajas, periodos de bajay alta demanda, aparte de los seguimientos
expuestos en otros apartados.

PUNTUACION 2.2

SERMICRO ALTEN
0,50 2,75
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3.- Hasta 4 puntos, respecto a planes especificos y expresos de formacion del
personal
SERMICRO

Presenta una propuesta detallada permitiendo la comprensién de forma clara y
sencilla, ya que:

Propone un plan interno de formacién continua, tanto a través de cursos presenciales,
teleformacion como material docente y documental.

Expone que se elaborara un plan de formacién, recabando necesidades y realizando
este en coordinacion con el PAG para que tengan el menor impacto en el Servicio.

Hace un planteamiento muy completo de las lineas de actuacion para la puesta en
marcha del plan de formacion, definiendo las diferentes fases y describiendo el

contenido de estas.

Muestra un catalogo de Cursos de Formacion con la duracién en horas que aportara
alinicio del contrato.

Manifiesta que garantizara la ejecucion del servicio si la formacién se diera en
horario de prestacion del servicio con un perfil de técnico polivalente.

ALTEN

Presenta una propuesta con errores de comprensién de lo solicitado, ya que:

Ofrece un plan de formacién de seguridad TIC de calidad, enfocada al personal del PAG
y no al equipo de trabajo, considerando necesario realizar una auditoria para su
disefio, explicando de forma extensa y esquematica esta auditoria y como sera el plan
de formacion, presentando las diferentes modalidades de la formacidn y la verificacion
de la adquisicion de conocimientos.

PUNTUACION 2.3

SERMICRO ALTEN

3,00 0,50

PUNTUACION TOTAL SEGUNDO CRITERIO

SERMICRO ALTEN
4,50 4,75
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TERCER CRITERIO:
3. OTROS CRITERIOS (5 PUNTOS MAXIMO):

1.- Hasta 3 puntos, respecto a la propuesta de inclusion de personal de apoyo
al equipo de trabajo principal.

SERMICRO

Presenta una propuesta con muy poco detalle y poco idonea, ya que:

Pone a disposicion del PAG 70 técnicos de la zona formados para poder dar respuesta,
para imprevistos y necesidades de apoyo. En el caso de contingencia programada el
personal se incorporara en un plazo maximo acordado por el PAG y en caso de
contingencia no programada que también se incorporard en un plazo maximo
acordado por el PAG.

Expone que para este servicio se preparara un presupuesto.

ALTEN

Presenta una propuesta detallada permitiendo la comprensién de forma claray sencilla
eidonea:

Propone aportar sus centros de competencia compuestos por consultores y
técnicos especializados para prestar apoyo externo, destacando el dedicado a la
asistencia del usuario tanto remoto como in situ, explicando cémo funcionan para
que se pueda disponer de este personal. También hace una descripcién de otros
centros de competencia de otros sectores informaticos de los que disponen.

Pone también a disposicién un apoyo técnico y consultoria especializado y disefio
especificamente para el servicio al prestar servicios similares a otros organismos;
y soporte experto Nivel 3 de una tecnologia con la que trabajo el PAG a nivel de
usuario.

En caso de sobrecarga de trabajo menciona la ampliacion sin coste del equipo de
trabajo a través del plan cantera para aquellas incidencias mas comunes hasta 3
meses.

Ofrece un servicio de soporte externo nivel 3 especializado en una de las tecnologias
utilizadas para dar este servicio a la resolucion de incidencias criticas que no se

puedan resolver por el PAG ni por el equipo de trabajo.

PUNTUACION 3.1

SERMICRO ALTEN
0,50 2,50
13
FIRMADO POR VICTOR MANUEL SOTO MIRANDA 19/01/2024 PAGINA 13/15

LUCIA M. PEREZ AGUILERA

VERIFICACION Pk2jm24F6MYZ7P4RVPV5XG2QFB7XYM https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jm24F6MYZ7P4RVPV5XG2QFB7XYM

Consejeria de Turismo, Cultura y Deportes
Patronato de la Alhambra y Generalife

Junta de Andalucia

2.- Hasta 2 puntos, respecto a la formacion al personal del Departamento de
Informadtica.

SERMICRO

Presenta una propuesta detallada permitiendo la compresidn de forma clara y sencilla
eiddnea, ya que:

Expone que presentard un Plan de Formacion en los productos o aplicaciones de
ofiméticay del puesto de trabajo, que seré llevado por el personal asignado al proyecto.
Para la preparacidn de este plan se recabaran las necesidades y se determinara.

Manifiesta que los cursos de formacién tendran un contenido teérico-practico.

Propone dos cursos de formacidn especifica que ofrecera a los técnicos, relacionados
con la metodologia y el entorno de trabajo del servicio a realizar y la duracidn de estos
Cursos.

Muestra y ofrece gratuitamente asistencia a Seminarios y Manuales de Partners 'y
Fabricantes de gran parte de las tecnologias de las que dispone el PAG y la
posibilidad de consensuar otros con el PAG.

ALTEN
Presenta una propuesta aceptable, ya que:

Presenta la formacién mediante médulos cuyo titulo se corresponde con la descripcidn
de las necesidades del servicio expuestas en el PPT, describiendo su contenido. Asi
como su evaluacion continua, con exdamenes finales y el otorgamiento de certificacion
si se completa con éxito el plan de formacion.

PUNTUACION 3.2
SERMICRO ALTEN
1,50 0,75

PUNTUACION TOTAL TERCER CRITERIO

SERMICRO ALTEN
2,00 3,25
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PUNTUACION TOTAL DE LA VALORACION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION MEDIANTE JUICIOS DE VALOR.

SERMICRO ALTEN
PLAN DE TRABAJO 17,50 22,00
Planning especifico 7,00 9,00
Metodologia de desarrollo del trabajo 7,00 6,00
Plan de coordinacion con el PAG 3,00 4,00
Herramientas, medidas y servicios dispuestos 0,50 3,00
para asegurar el control, seguimiento, calidad
de los trabajos
EQUIPO DE TRABAJO 4,50 4,75
Estructura organizativa del equipo 1,00 1,50
Sistemas internos de transmision de la 0,50 2,75
informacion
Planes especificos y expresos de formacion del 3,00 0,50
personal
OTROS CRITERIOS 2,00 3,25
Inclusion de personal de apoyo al equipo de 0,50 2,50
trabajo principal.
Formacion al personal de Informatica 1,50 0,75
TOTAL 24,00 30,00

Granada, enero de 2024
JEFA GABINETE ESTRATETICO DEL PATRONATO DE LA ALHAMBRA Y GENERALIFE

FDO.: LUCIA M2 PEREZ AGUILERA FDO.: VICTOR MANUEL SOTO MIRANDA

JEFE GESTION DE SERVICIOS TECNOLOGICOS
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