Consejeria de la Presidencia, Interior,
Dialogo Social y Simplificacion Administrativa
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Junta de Andalucia

RESPUESTAS A CONSULTAS FORMULADAS. EXPEDIENTE “SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE DEL
SISTEMA INTEGRAL DE PROYECTOS TEO”. EXPDIENTE CONTR 2024 507320.

CONSULTA (recibida el dia 16 de septiembre de 2024 y respuesta a la misma)

PREGUNTA 1: En relacion al punto 3. Objeto descrito en la pagina 6 del pliego técnico: ;Seria parte del
alcance del servicio, la atencion de incidentes de nivel 1 a usuarios finales del sistema TEO, o los
usuarios del servicio serian los equipos encargados de la operacion y mantenimiento del sistema del
licitador?

RESPUESTA:

Tal y como se indica en el pliego de prescripciones técnicas, los servicios de soporte tendran como objetivo:
“la resolucion de consultas, incidencias y peticiones sobre la utilizacion de los productos que se encuentran
dentro del alcance del presente contrato. Bajo este concepto se incluyen también labores de soporte técnico a los
equipos encargados de la operacion y mantenimiento del sistema”. Por lo tanto, si se incluyen la atencion a
incidentes de nivel 1 a usuarios finales del sistema TEO siempre que sean del propio sistemay estén dentro del
alcance del contrato. Es decir, no incluye la operacién y mantenimiento del sistema en lo que a la gestion de la
infraestructura se refiere, por no estar en el alcance del objeto del contrato, pero si el soporte técnico a los
equipos encargados de la misma en la Agencia Digital de Andalucia, al indicarse expresamente en el pliego.

PREGUNTA 2: En relacion al punto 4.1. Acuerdo de niveles de servicio en la pagina 7 del pliego técnico:
{Cual seria el horario de prestacion de servicio requerido, sobre el que aplicaria los valores objetivos en
cada una de las métricas?

RESPUESTA:

Tal y como se indica en el pliego de prescripciones técnicas, el licitador en su oferta debera presentar, y sera
objeto de valoracion, un plan de mantenimiento y soporte propuesto del sistema TEO, teniendo en cuenta lo
indicado en el pliego. Dicho plan debe detallar: “1) El plan de proyecto propuesto, acorde al apartado 6 de dicho
pliego. 2) El enfoque propuesto a la hora de prestar los servicios requeridos, especificando aspectos tales como
los objetivos, el alcance, entregables que producird cada tipo de servicio, etc. 3) Y una propuesta de evolucion
funcional y técnica para el sistema TEO.”. Por lo tanto, en dicha propuesta el licitador detallara el enfoque
propuesto a la hora de prestar los servicios requeridos, incluyendo si asi lo considera, el horario de la
prestacion.

PREGUNTA 3. En relacién al punto 5.5 Ordenes de trabajo descrito en las paginas 12 y 13 del pliego
técnico: En relacion a las actividades de resolucion de incidentes, y considerando su alineamiento e
impacto con los acuerdos de niveles de servicio requeridos, considerando este tipo de actividad no
planificable ;Como se procederia para su consideracion en las ordenes de trabajo y su caracter
anticipativo? ;o quedaria fuera de los trabajos orquestados mediante 6rdenes de trabajo los incidentes?

RESPUESTA:

Tal y como indica en el pliego de prescripciones técnicas, los trabajos se gestionaran siguiendo el modelo de
ordenes de trabajo detallado en el pliego. En el caso de las actividades de soporte (resolucién de incidentes y
demas actividades de soporte), también debera crearse una orden de trabajo mensual, con una estimacién de
esfuerzo previsto, que a su cierre se concretara con su esfuerzo que finalmente fue necesario justificando si
procede la desviacidn, y que servira para estimar mejor los meses siguientes.
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PREGUNTA 4. En relacion al punto 6 Plan de Proyecto descrito en las paginas 16 y 17 del pliego técnico:
¢Es correcto entender que en el total de la duracion del servicio (12 meses) estarian incluidos los tiempos
de las fases de Constitucion y Devolucion, las cuales en ningun caso durarian mas de 2 meses cada una?-
¢Es correcto entender que durante la fase de Constitucion, la atencion de peticiones del servicio sera
realizada por la empresa adjudicataria anterior, focalizandose la nueva adjudicataria en los procesos de
transicion del servicio y puesta en marcha?

RESPUESTA:

Tal y como indica en el pliego de prescripciones técnicas, el plan de proyecto tendra las siguientes fases
principales del proyecto: constitucién (con una duracion maxima de 2 meses), prestacion, y devolucién (con
una duracién maxima de 2 meses). Por lo tanto, el tiempo que duren las fases de constitucion y de devolucion
efectivamente estan dentro de la ejecucion del contrato, considerando las posibles prérrogas.

En relaciéon a la fase de constitucion, tal y como se detalla en el pliego: “Durante esta fase la empresa
adjudicataria iniciard la prestacion del servicio, habilitando los recursos necesarios para ello de acuerdo con lo
exigido, y tomando conocimiento de las herramientas, infraestructuras, tecnologias, procedimientos de trabajo y
estandares de la ADA en lo que al objeto del contrato afecta. Durante el periodo asociado a esta Fase la empresa
adjudicataria atenderd las peticiones de servicio dando continuidad al servicio prestado actualmente, en las
mismas condiciones. La Fase de Constitucion tendrd una duracion maxima de DOS (2) MESES, que no podrd ser
objeto de mejora, y a su finalizacion el servicio debe encontrarse plenamente operativo. Al finalizar el periodo de
transicion la empresa adjudicataria deberd realizar junto con la Direccion del Proyecto la definicion del ANS
mejorado, partiendo del inicial indicado en este pliego. El licitador deberd detallar el conjunto de actividades
necesarias para la implantacion del servicio: 1) Actividades y tareas principales, 2) Organizacion del equipo, 3)
Roles y responsabilidades, 4) Requerimientos de informacion, recursos o soporte de la ADA. 5) Estrategia para la
implantacion de los indicadores y niveles de servicio”. Por lo tanto, el adjudicatario debera iniciar la prestacion
del servicio en la fase de constitucion, atendiendo las peticiones de servicio dando continuidad al servicio
prestado actualmente, tal y como indica el pliego.



