SERVICIO DE ADMINISTRACION Y EXPLOTACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION
SECTORIALES DE SOSTENIBILIDAD

(CONTR 2024 477464)

INFORME RELATIVO A LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION VALORADOS MEDIANTE JUICIO DE
VALOR

1. CRITERIOS DE ADJUDICACION

Para la valoracion de las oferta se han aplicado los criterios de adjudicacién ponderables en funcién de un juicio
de valor establecidos en el apartado 8.A del Anexo | del pliego de clausulas administrativas particulares. Por
tanto, el calculo de la puntuacion de los criterios y subcriterios dependientes de un juicio de valor seguira el
principio de proporcionalidad, aplicando el siguiente rango de puntuacién:

PUNTUACION DESCRIPCION

Escasa calidad de lo ofertado en relacidn con el objeto del criterio,
realizando aportaciones de escaso valor

>=0y<2,5puntos

La calidad de lo ofertado en relacidn con el objeto del criterio es adecuada

>=2,5y <5 puntos ) X ; o
y=>p y realiza aportaciones de interesantes sobre el criterio valorado.

La calidad de lo ofertado en relacidn con el objeto del criterio y de las

>=5y<T7,5puntos . . .
y P aportaciones realizadas sobre el criterio valorado es notable

Excelente calidad de lo ofertado en relacion con el objeto del criterio, asi

>=7,5y <= 10 puntos . ) L
y P como aportaciones de gran valor relativas al criterio valorado

Las puntuaciones de cada subcriterio estaran referidas el rango 0-10, y posteriormente se aplicaran los pesos
relativos correspondientes a cada subrcriterio que determine la valoracién final.

A) CATALOGO DE SERVICIOS PROPUESTO: de 0 a 25 puntos

Con este criterio se valorara en catalogo de servicios propuesto por cada licitador en su oferta técnica, que en
todo caso debera ser acorde a los planteamientos determinados en el pliego de prescripciones técnicas. En
concreto, se valorara:

* Grado de detalle en la definicion de cada servicio e idoneidad del alcance de las prestaciones que se
incluyen (0 a 18 puntos). Teniendo en consideracion lo previsto en el cuarto apartado del pliego de
prescripciones técnicas, se otorgaran hasta 2 puntos por la identificacién de los servicios, hasta 10
puntos adicionales por su descripcion, hasta 3 puntos adicionales por su correcta clasificaciéon por
tipologia y caracteristicas, y hasta 3 puntos adicionales por la descripcién de su modo de
dimensionamiento.

» Disponibilidad de servicios adicionales a los minimos exigidos en el pliego de prescripciones técnicas
que aporten valor a la solucidn (0 a 7 puntos).
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B) PLAN DE PROYECTO: de 0 a 24 puntos

Con este criterio, se valorara el Plan de Proyecto propuesto por el licitador para la prestacion de los servicios. En
concreto, se valorara:

La especificacion del cronograma de ejecucidn, actividades e hitos a desarrollar en cada fase y subfase,
plan de pruebas, identificacion de actores y responsabilidades. (0 a 5 puntos)

El modelo de servicio, entendido como el enfoque propuesto para la prestacion del servicio, el modelo
de gestion de la capacidad y el modelo de estimaciéon. (0 a5 puntos)

Modelo de gestidn del conocimiento y controles de calidad y mejora continua. (0 a 5 puntos)

Metodologia de seguimiento del proyecto y disefio, calidad, contenido y adecuacidn de sus entregables
correspondientes: informes de seguimiento y control, cuadro de mando (0 a 5 puntos).

Acuerdo de nivel de servicio, valorandose la incorporacién de parametros de calidad y métricas, mejoras
de los valores minimos, inclusién de nuevos indicadores adicionales a los previstos en el pliego de
prescripciones técnicas que supongan una mejor adecuacién a los servicios a prestar, herramientas,
sistemas o mecanismos de medida, control y seguimiento de los indicadores propuestos. (0 a 4 puntos)

2. OFERTAS PRESENTADAS

La relacion de ofertas presentadas es la siguiente:
1) AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES S.A.U. (AYESA en adelante)
2) FUJITSU TECHNOLOGY SOLUTIONS S.A. (FUJITSU en adelante)
3) NTT DATA SPAIN INFRAESTRUCTURES ENGINEERING S.L.U. (NTT DATA en adelante)

3. VALORACION DE OFERTAS

3.1. CATALOGO DE SERVICIOS PROPUESTO:

La oferta de AYESA se valora en 34 puntos (no ponderados) ya que:

1)

Respecto a la identificacion de los servicios del catilogo propuesto, el licitador expone de una manera
clara y visual la serie de servicios que encajan adecuadamente con la situacion actual de la Consejeria.
Posteriormente propone un catalogo alternativo, basado en un estudio de mejora, que considera la
situacion recomendable a futuro, con el objetivo de alcanzar el MOU (modelo de objetivos unificado)
propuesto por la ADA (Agencia Digital de Andalucia).

El licitador realiza un cambio de paradigma en los servicios llegando a una propuesta evolutiva en el
Catalogo de Servicios sujeta a revision. De esa forma implementa una optimizacion del actual catalogo
tecnoldgico.

Lo muestra en una tabla, con los nuevos items adicionales disponibles muy facilmente identificables,
que permiten distinguir los servicios antiguos de los afiadidos.

Se valora en 8 puntos.
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2)

Respecto a la descripcién de los servicios del catdlogo propuesto, el licitador presenta los distintos
servicios y subservicios propuestos en el apartado anterior. Presentando una descripcién de
actividades, servicio de mejora continua, alcance de los servicios o factores criticos de éxito y todo ello
agrupado en una serie de lineas de servicios de diferente areas, como transformacién, gestién
horizontal, operacién y valor afiadido.

Se echa en falta la presentacion de las descripciones de los servicios propuestos en formato de ficha,
con todas sus caracteristicas identificadas. Por contra, el licitador si que presenta en formato tabla,
facilmente identificable y visual, la relacién con otros servicios. Por Gltimo, identifica de la ADA el
catalogo de servicios tecnoldgicos gestionados por las diferentes lineas de servicios, dentro del ambito
de la explotacidn de sistemas e infraestructuras.

Se valora en 5 puntos.

Respecto a la clasificacion por tipologia y caracteristicas de los servicios del catalogo propuesto, el
licitador encaja los diferentes servicios ofrecidos en las areas presentadas, mostrandolo en resumidos
cuadros que se distinguen su clasificacion y encaje en las tipologias establecidas.

Se valora en 8 puntos.

Respecto a la descripcion del modo de dimensionamiento de los servicios del catalogo propuesto, el
licitador propone un sistema a partir de un equipo base que incluye un conjunto de técnicos que se
agrupan en dos equipos: uno de transformacion y uno de operacion.

Partiendo de los datos, se ha realizado un analisis de los servicios propuestos teniendo en cuenta la
participacion que se estima de ambos equipos. De esa manera se muestra una tabla de estimaciones de
dimensionamiento de servicios obtenidas a partir del analisis de experiencias propias del licitador.

Se valora en 6 puntos.

Respecto a la disponibilidad de servicios adicionales a los minimos exigidos en el pliego de
prescripciones técnicas que aporten valor a la solucidn, el licitador propone los siguientes:

o Administracién de servidores de aplicaciones con integracién continua basada en Docker y
Kubernetes: incluye, entre otras, la migracién de aplicaciones existentes y nuevas a
contenedores Docker, garantizando su ejecucion aislada y predecible. Incluye asimismo la
gestion de iméagenes Docker, la definicidn y gestion automatizada de entornos con Docker
Compose y el despliegue en clUsteres Kubernetes.

o Switching: incluye la administracion y configuracion de los switches, segmentacion de redes en
VLAN, etc.

o Balanceo: incluye la administracion y configuracion de balanceadores de trafico y de servicios.

o Configuracién de procedimientos y tramites telematicos: revision de documentacion y en su caso
ejecucion de despliegue y configuracion de procedimientos y plantillas asociadas a herramientas
horizontales de tramitacion.

o Gestién y mantenimiento en LDAP: gestién de solicitudes de acceso a LDAP y directorio activo.

o Gestién VPN: llevard el control de altas y bajas de las IPs VPN de los usuarios, incluyendo la
gestién del proceso con RCJA.
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Despliegues en entornos de pruebas y produccién para determinados componentes:
despliegues, recogida y analisis de resultados de pruebas, verificacion de URLs y logs, etc.

Ejecucion de scripts y ETLs especificos de base de datos: ejecucion de scripts y kettle especificos
de BBDD.

Ampliacién de recursos Windows: ampliacion a demanda de recursos de almacenamiento red
para usuarios y grupos de usuarios.

Gestion de usuarios en aplicaciones: servicio de alta y baja de usuarios en aplicativos.

Gestidn LifeRay: gestion de la consola de LifeRay para dar de alta usuarios, modificarlos, roles,
etc.

Procesos de impulso de la mejora continua y evolucién del servicio: incluye propuestas de
evolucion de la arquitectura y tecnologia, realizacion de auditorias internas y consultoria de
procesos y propuestas de automatizacion.

Evolucion de cuadro de mandos en Power Bl: se propone centralizar los indicadores de servicio
en base a la informacion recopilada de las diferentes herramientas de ticketing (CA Service Des;j,
JIRA....) y sistemas CMDB.

Migracion de los sistemas de informacién al nuevo entorno: traslado de un sistema y/o los datos
de un sistema de almacenamiento a otro.

Migracion de aplicaciones a la infraestructura corporativa y al cloud en la Junta de Andalucia:
incluye el apoyo a proyectos de consolidacién de infraestructuras corporativas de la ADA asi
como el apoyo de migracidn de aplicaciones a infraestructuras de contenedores de su entorno
pre-cloud.

Formacion técnica y de gestion: ofrece soluciones especializadas y personalizadas de formacion
técnica del equipo de trabajo.

Centro de Servicios de Sistemas e Infraestructuras y de los Centros de Excelencia (COE): consiste
en la puesta a disposicion de recursos del licitante, especializados en determinadas areas
tecnoldgicas, que daran apoyo al equipo de trabajo: sistemas e infraestructuras, Microsoft,
Cloud, Data Analitics y ciberseguridad.

Ha de valorarse el amplio catalogo de servicios adicionales incluidos en la oferta, si bien no todos los
propuestos aportan valor por ser propios de otras contrataciones vigentes del licitante, o bien aportan
valor pero no son adicionales al ser una especializacion de servicios ya previsto en el pliego de
prescripciones técnicas. Hecha esta observacion, no obstante el catalogo de servicios adicionales que
realmente aportan valor a la solucidn sigue siendo amplio y estando convenientemente detallado debe
otorgarse una valoracion notable al licitador en este subcriterio.

Se valora en 7 puntos.

La oferta de FUJITSU se valora en 34 puntos (no ponderados) ya que:

1)

Respecto a la identificacion de los servicios del catalogo propuesto, el licitador muestra una tabla con
los servicios disponibles dentro del catalogo de la CSMA. Esa tabla es mostrada de manera bastante
visual, identificando en los diversos grupos fundamentales cada uno de los cédigos de los servicios
actuales, con su correspondiente nombre identificativo.
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El licitador, en esta oferta trata de iniciar, mediante el catalogo propuesto y las mejoras dimensionadas,
el camino de transformacién hacia el modelo unificado de la ADA. Pretendiendo llegar a un modelo de
madurez de servicio basado en modelos PxQ (Product x Quantity). Por ello no sélo intenta cambiar el
catalogo de servicio y por consiguiente el modelo de gestién asociado, sino que también requiere
cambiar los modelos de facturacidn actuales.

Asi distingue: Alineacion de las necesidades del negocio, mejora de la eficiencia y la efectividad, gestion
proactiva y mejora continua, optimizacion de recursos reduciendo errores y gestion integral ofreciendo
una respuesta eficiente.

Se valora en 8 puntos.

Respecto a la descripcion de los servicios del catalogo propuesto, el licitador presenta un exhaustivo
analisis de cada servicio, incluyendo la informacién unitaria con los campos adecuadamente
distinguidos, tales como el cédigo del servicio, el modo de prestacion, la descripcion del servicio, el
equipo ejecutor, los roles implicados, el nivel de implicacion, las actividades dentro del servicio, el modo
de dimensionamiento y los requisitos y resultados.

Hay que destacar que en la oferta vienen muy bien detalladas las actividades a realizar en concreto,
dentro de cada servicio.

Se valora en 7 puntos.

Respecto a la clasificacion por tipologia y caracteristicas de los servicios del catalogo propuesto, el
licitador alinea el catdlogo con las necesidades del negocio y transpone los servicios del licitador
anterior con sus servicios ofertados. Esto penaliza levemente su clasificacion ya que las caracteristicas
de los servicios ofertados pueden asignarse de manera directa pero realizando un estudio mas
exhaustivo se pueden plantear algunas dudas en las asignaciones de las tipologias.

Se valora en 6 puntos.

Respecto a la descripcion del modo de dimensionamiento de los servicios del catalogo propuesto, el
licitador se basa en un analisis histérico de los datos del servicio actual, utilizando diferentes métricas
de estimacion y factores de coste.

El licitador detalla, utilizando métodos de célculo matemético, varios sistemas de dimensionamiento
basados en principios algoritmicos, fijo o plano, lineal y excepcional o extraordinario. Como método
adicional utiliza un método alternativo basado en resultados (outcome-based), valor (value-based),
rendimiento (performance-based), uso (usage-based) y por Gltimo en nivel de servicio (level-based).

Se valora en 7 puntos.

Respecto a la disponibilidad de servicios adicionales a los minimos exigidos en el pliego de
prescripciones técnicas que aporten valor a la solucién, este licitador propone:

o Automatizacién: tiene por objeto implementar y gestionar soluciones de automatizacién RPA
para optimizar procesos operativos, reducir errores humanos y mejorar su eficiencia.

o SRE (Site Realibility Engineering): asegura la fiabilidad, disponibilidad y rendimiento de los
sistemas y servicios aportando una visién extremo a extremo. Se combinan habilidades de
desarrollo de software y operaciones para crear sistemas escalables y altamente fiables.
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o DBRE (Database Reliability Engineering): asegura la fiabilidad, rendimiento y escalabilidad de las
bases de datos y aplicaciones GIS. Se combinan habilidades de administracion de bases de datos
y desarrollo de software para crear sistemas de bases de datos robustos y altamente fiables.

Propone este licitador un reducido nimero de servicios adicionales a los minimos exigidos en el pliego
de prescripciones técnicas, pero se valora positivamente su alto valor para el licitante y por tanto
merecedores de una puntuacion notable, considerando también el detalle y desglose en actividades con
el que se describen.

Se valora en 6 puntos.

La oferta de NTT DATA se valora en 42 puntos (no ponderados) ya que:

1)

Respecto a la identificacidn de los servicios del catalogo propuesto, el licitador presenta dos cuadros en
los que separa su propuesta de prestacion de servicios, distinguiendo por un lado los servicios como tal
y por otro las peticiones de servicio. En el primero recoge la lista detallada de los servicios, actividades,
tareas necesarias para cubrir los requerimientos de los clientes, asi como una evolucién en la
transformacion del servicio. En el segundo presenta el medio para concretar la solicitud especifica a la
que dar respuesta en el marco incluido en el catalogo.

En el primero de los cuadros presentados distingue de manera visual aquellos servicios ofertados como
mejora adicionales a los requeridos en los pliegos. Hemos de notar que en el documento presentado, el
licitador no lista de manera demasiado visual la lista de los servicios requeridos, sino que pasa a
describirlos una vez presentados en la imagen proporcionada.

Por otro lado, el licitador contribuye, con el catalogo propuesto al incremento del nivel de madurez
respecto al MOU.

Se valora en 7 puntos.

Respecto a la descripcidn de los servicios del catalogo propuesto, el licitador detalla una serie de fichas
que identifica cada una de manera Unica y perfectamente clara cada servicio ofertado en el catalogo. En
ellas se pueden identificar perfectamente el cddigo, el nombre, la correspondencia con servicio
demandado en el pliego de prescripciones técnicas, el acceso al servicio, el catalogo de peticiones
asociado, el canal de solicitudes, el horario del servicio, el modo de prestacion, las actividades a realizar,
las herramientas de gestion, los procesos y perfiles implicados, el dimensionamiento del servicio y la
facturacion del servicio.

Hay que destacar que en la oferta aparecen facilmente identificables los servicios adicionales de valor
afiadido, el grado de madurez y el catdlogo de peticiones que se generaria a partir de los servicios
ofertados.

Se valora en 9 puntos.

Respecto a la clasificacion por tipologia y caracteristicas de los servicios del catalogo propuesto, el
licitador acierta con el encaje de los servicios, detallandolo en un cuadro bidimensional, donde
identifica perfectamente el catadlogo propuesto. Para cada uno de los servicios se describen las
particularidades que permiten asignarlo en su tipologia con acierto en la mayoria de los casos.

Se valora en 9 puntos.
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4)

Respecto a la descripcién del modo de dimensionamiento de los servicios del catalogo propuesto, el
licitador utiliza métodos matematicos para asignar el dimensionamiento adecuado a cada servicio
ofertado. Siendo muy claro e incluyéndolo en la propia ficha de cada servicio de manera muy visual.
Entre los distintos métodos de asignacién de dimensionamiento encontramos el modo lineal, fijo-plano,
de porcentaje excepcional, fijo-multidisciplinar y algoritmico de larga, mediay corta peticion.

Se valora en 9 puntos.

Respecto a la disponibilidad de servicios adicionales a los minimos exigidos en el pliego de
prescripciones técnicas que aporten valor a la solucidn, en su oferta técnica este licitador propone los
siguientes:

o Evolucién grado de madurez: tiene por objetivo avanzar en la estandarizacién de la gestidn de
los servicios (procesos y herramientas) en base al Modelo Objetivo Unificado (MOU) definido por
la ADA.

o Valor afiadido: proporciona un servicio transversal a todas las lineas de servicio destinado a
mejorar la eficiencia y eficacia en la prestacion. Prevé diversos ambitos:

= Automatizacién: centrado en la implementacion de soluciones tecnoldgicas para
automatizar procesos y procedimientos, incluye la adaptacion/configuracion de software
especializado en automatizacién, la integracion de sistemas o la creacién de trabajo
automatizado.

= Evolucidn en el despliegue del ciclo de vida software (Cl/CD, Observabilidad): proporciona
soporte continuo en el despliegue de software, trabajando junto a los equipos de desarrollo
para implementar las mejores practicas en el despliegue del ciclo de vida del software, sea
en la modalidad de contenedores o en infraestructura tradicional.

= Cuadro de mandos: centrado en la creacién y mantenimiento de paneles de control
personalizados sobre las soluciones de inteligencia de negocio existentes en el licitante.
Permitira el seguimiento y visualizacién de las diferentes métricas que se definan que en
todo caso incluiran los indicadores del acuerdo de nivel de servicio.

=  Auditorias de calidad: se articula como un conjunto de actividades que aseguren en
cumplimiento de los ANS acordados.

= |ndustrializacién: procedimenta los trabajos de procedimientos complejos para posibilitar la
delegacion e su ejecucion a perfiles técnicos con menor conocimiento profundo en las
tecnologias.

= Seguridad / ciberseguridad: el licitador considera que debe incrementarse su aportacion al
servicio ejecutado dentro de las medidas de seguridad establecidas por AndaluciaCert.

= Obsolescencia: servicio que permite incrementar las capacidades del licitante para adaptar
sus infraestructuras al avance de las tecnologias.

= Tecnologias singulares: elenca el licitador diversas tecnologias que considera poco
frecuentes en las que afirma tener conocimiento, el cual considera el licitador que facilitara
su implantacion en aquellos proyectos que las requieran.

Este licitador ofrece un buen equilibrio ente el catdlogo de servicios adicionales que proponey el valor
que aportan a la solucidn, notable, que ha de valorarse en consecuencia.

Se valora en 8 puntos.
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Justificacién de las puntuaciones:

1)

Respecto a la identificacion de los servicios del catalogo propuesto,las tres ofertas tienen una alta
puntuacién, mas alla del notable, pero la de NTT DATA tiene una puntuaciéon menor que las otras dos
porque si bien todas aciertan en la identificacion, ésta muestra de manera menos visual los servicios
requeridos, pasando rapidamente a describirlos una vez presentados en una imagen.

Respecto a la descripcidn de los servicios del catalogo propuesto la oferta de AYESA obtiene una peor
puntuacidon que las otras dos, debido a que se echa en falta la presentacidn de las descripciones en
formato de fichas de servicios, con todas sus caracteristicas identificadas. De las otras dos ofertas tanto
FUJITSU como NTT DATA, describen adecuadamente y presentan fichas diferenciadas, pero destaca
esta Ultima porque sus descripciones son mucho mas completas e informativas, aportando un valor
significativamente mayor, relacionando ademads la informacidn con otras dreas de negocio.

Respecto a la clasificacion por tipologia y caracteristicas de los servicios del catalogo propuesto
obtienen una puntuacién parecida tanto AYESA como NTT DATA, diferencidandose esta Ultima gracias al
cuadro bidimensional que aporta, donde identifica cada item encajandolo en su tipologia adecuada,
cosa que no ocurre con la primera. En este apartado, la menos valorada es la oferta de FUJITSU, debido
a que la transposicion de los servicios del licitador anterior con sus servicios ofertados se ve penalizado,
puesto que las caracteristicas podrian asignarse de manera directa, pero al realizar un estudio mas
exhaustivo se detectan ciertas fallas en las asignaciones de tipologias.

Respecto a la descripcion del modo de dimensionamiento de los servicios del catdlogo propuesto,
destaca claramente la oferta de NTT DATA debido a que aparte de las categorias donde clasifica los
items del catalogo también explica muy detalladamente los métodos que utiliza para el calculo,
basandose en férmulas matematicas que describe al final de la oferta, acercandose las estimaciones de
dimensionamiento al valor final real requerido. La oferta de FUJITSU también utiliza métodos
matematicos pero no describe la manera en la que se basan sus calculos por lo que penaliza su
puntuacién. Por Gltimo, AYESA se ve peor considerada en este apartado porque se basa mas en las
experiencias en otros proyectos y en su bagaje profesional que en métodos matematicos exhaustivos.

Respecto a la disponibilidad de servicios adicionales a los minimos exigidos en el pliego de
prescripciones técnicas que aporten valor a la solucidén, AYESA presenta una oferta en la que se prima el
aspecto cuantitativo sobre el cualitativo, siguiendo una estrategia opuesta a la del licitador FUJITSU.
Entre estas dos ofertas recibe una puntuaciéon mas alta la primera porque la segunda tan solo identifica
tres servicios adicionales. Obtiene una puntuacion superior NTT DATA por ser la oferta que presenta un
mejor equilibrio entre cantidad y calidad de los servicios adicionales ofrecidos.

3.2. PLAN DE PROYECTO

La oferta de AYESA se valora en 30 puntos (no ponderados) ya que:

1)

Respecto a la especificacion del cronograma de ejecucion, actividades e hitos a desarrollar en cada fase
y subfase, plan de pruebas, identificacién de actores y responsabilidades, este licitador propone las
fases de lanzamiento o asimilacion del conocimiento seguida de la fase de prestacion real del servicio,
que podra incorporar si es necesario la correspondiente subfase final de traspaso o reversion. La fase de
lanzamiento se ejecuta bajo un plan de lanzamiento o asimilacion del conocimiento que tiene las
siguientes lineas de accidn: equipos de trabajo y el modelo de relacidn, conocimiento y herramientas.
Este plan propone un cronograma de ejecucidon de cuatro semanas, identificando y describiendo sus
actividades y reuniones.
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Describe asimismo la oferta para esta fase las responsabilidades de los distintos roles del equipo de
trabajo, asi como un pequefio andlisis de riesgos donde se proponen acciones preventivas de reduccion
de probabilidad y acciones correctivas en caso de materializacion. En la fase de prestacion real del
servicio, identifica el licitador las actividades a desarrollar que son las légicas y esperables. Finalmente,
para la fase de traspaso o reversion del proyecto se propone una planificacién detallada también de
cuatro semanas identificando sus tareas y responsables asociados.

Se valora en 6 puntos.

Respecto al modelo de servicio, entendido como el enfoque propuesto para la prestacion del servicio, el
modelo de gestion de la capacidad y el modelo de estimacién, afirma el licitador que cuenta con una
amplia experiencia en la prestacion de servicios similares a los que son objeto de la contratacion.
Propone la interaccion con el resto de servicios conforme a las mejores practicas en estandares
reconocidos de mercado como ITIL y Lean IT. Divide su equipo de trabajo, conforme al PPT, en las lineas
de transformacion y operacion, estando dicho equipo apoyado externamente por el “Centro de servicios
de sistemas e infraestructuras” y los distintos “Centros de Excelencia” asociados a distintas tecnologias
del licitante. Propone un sistema de organizacion de turnos para dar cobertura 24x7x365 por medio de
un sistema de guardias que aseguran la disponibilidad 24x7 de al menos un administrador de base de
datos, un administrador de sistemas, otro de aplicaciones y uno de comunicacionesy seguridad.

Para la gestion de la capacidad propone un Cuadro de Mandos Bl que permita un seguimiento diario de
la actividad registrada en la herramienta de gestion de peticiones de servicio. Se sefiala el posible
balanceo de cargas dentro del equipo de servicio, posible gracias a un modelo de difusién del
conocimiento enfocado en documentar y difundir conocimiento internamente en el servicio, tanto
horizontal como vertical. En cuanto al modelo de estimacion, el licitador afirma que se basa en la
flexibilidad que posibilita un modelo consensuado en funcién de la naturaleza y los beneficios de los
cambios a abordar.

Se valora en 8 puntos.

Respecto al modelo de gestion del conocimiento y controles de calidad y mejora continua, el licitador
propone un modelo de gestion del conocimiento basado en un Sistema de Gestion del Conocimiento,
un Plan de formacién y un Plan de documentacidn. Respecto al Sistema de Gestion del Conocimiento
detallan las principales actividades para llevar a cabo la implantacién de este sistema entre las que
destacan la despersonalizacion del conocimiento y la creacion de un mapa de conocimiento. Para el
Plan de formacién ofrece un plan de formacién inicial para nuevas incorporaciones, utilizando su
plataforma de e-learning y las herramientas de la Consejeria. Ademas del plan inicial, también se
propone formacidén continua para los técnicos, orientada a cubrir las evoluciones funcionales y
tecnoldgicas del servicio.

En cuanto a los controles de calidad, el licitador presenta un plan operativo basado en revisiones de
KPIs y auditorias de tickets y documentacion. Las auditorias incluyen analisis de tickets y reuniones
operativas internas periddicas para su seguimiento, lo que parece estar bien estructurado. Ademas, se
propone un sistema de encuestas de satisfaccion y auditorias semestrales para asegurar el
cumplimiento de normas. Por Gltimo, el enfoque de mejora continua propuesto por el licitador se basa
en ciclos de mejora utilizando el método DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar). Este
enfoque esta respaldado por auditorias periddicas y propuestas de automatizacion y optimizacion. El
licitador también ofrece apoyo en la mejora continua a través de su Oficina de Mejora de Procesos (OMP)
y su Oficina de Automatizaciéon (OTA), encargadas de analizar resultados y proponer mejoras
trimestrales.

Se valora en 6 puntos.
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4)

Respecto a la metodologia de seguimiento del proyecto y disefio, calidad, contenido y adecuacién de
sus entregables correspondientes: informes de seguimiento y control, cuadro de mando, el licitador
plantea un Modelo Integrado de Gestién Compartida que asegura la gestion continua del servicio. A lo
largo de la prestacién, proponen revisiones periddicas y sesiones de retroalimentacién para evaluar el
progreso del servicio y resolver problemas a tiempo.

Se establece un modelo de gobierno que involucra a la capa de gestion de AYESA y los representantes de
la Consejeria. Este modelo incluye un comité de direccion para la gestion estratégica y un comité de
seguimiento para la operativa diaria. Se menciona la creacion de un comité de crisis, aunque sin muchos
detalles. El objetivo de estos comités es asegurar una gestion proactiva del servicio, con reuniones
periddicas para ajustar el desempefio y tratar cualquier riesgo identificado, proporcionando asi un
marco claro para la toma de decisiones.

El licitador presenta una propuesta de entregables y reporting alineada con lo requerido por la
Consejeria. Estos incluyen el plan de proyecto, informes ejecutivos, auditorias de seguridad, y mas.
Aunque detallan la periodicidad de los informes y mencionan el uso de cuadros de mando en Power BI
para el seguimiento del servicio en tiempo real, el detalle de los contenidos de cada informe es algo
superficial.

El licitador afirma tener conocimiento de la herramienta de monitorizaciéon Centreon, que ofrece
gestionar de manera proactiva el rendimiento de los entornos distribuidos de hardware y software.
Proponen compartir su experiencia para mejorar el control del servicio.

Se valora en 6 puntos.

Respecto al acuerdo de nivel de servicio, valorandose la incorporacién de pardmetros de calidad y
métricas, mejoras de los valores minimos, inclusién de nuevos indicadores adicionales a los previstos en
el pliego de prescripciones técnicas que supongan una mejor adecuacion a los servicios a prestar,
herramientas, sistemas o mecanismos de medida, control y seguimiento de los indicadores propuestos.

El licitador se compromete a revisar y ajustar los ANS a lo largo del servicio midiendo los KPIs
adecuados. Proponen una tabla de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) con los valores mejorados
respecto a lo especificado en el PPT. Sin embargo, aunque presenta nuevas métricas (17 métricas
agrupadas en categorias como equipo de trabajo, documentacion e informes, base de datos de
conocimiento y formaciones, gestion de peticiones y gestion de proyectos) alineadas con los acuerdos
marcos de consultoria y explotacion de sistemas de la ADA, el nivel de mejora propuesto es limitado.

Para la gestion de los ANS, el licitador propone el uso de Power Bl como herramienta de seguimiento y
reporting. Esto permitiria visualizar datos en tiempo real y mejorar la integracion de los cuadros de
mando del servicio con otras herramientas, como CA Service Desk Manager y las bases de datos de
inventarios (CMDB).

Se valora en 4 puntos.

La oferta de FUJITSU se valora en 35 puntos (no ponderados) ya que:

1)

Respecto a la especificacion del cronograma de ejecucion, actividades e hitos a desarrollar en cada fase
y subfase, plan de pruebas, identificacion de actores y responsabilidades, el licitador propone
cronograma que evoluciona por tres modos de operacion: el actual (CMO), el intermedio (IMO) y el
futuro (FMO), seguido este dltimo modo de un plan de traspaso o reversion. La fase de lanzamiento o
asimilacién (CMO) se ejecuta en un mes e incluye, entre otras, la presentacion de las lineas basicas del
servicio, la metodologia, organizacién, recursos humamos y objetivos.
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Esta etapa puede dar lugar a la modificacion consensuada del “Plan de Adquisicién del Servicio y
Transformacidn” o del “Modelo de Gobierno”, e incluye en paralelo los procesos de lanzamiento junto a
los de transferencia del conocimiento y de la operacidn, identificando en ellas las responsabilidades de
los integrantes del equipo de trabajo. Incluye en su oferta el licitador, sin coste, los servicios
profesionales de un perfil SDM (Service Delibery Manager) con experiencia en la gestion de servicios Tl
que garantice la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos de calidad. Sera en la fase
CMO donde se lleve a cabo el plan de pruebas que propone el licitador, que incluye escenarios
especificos para probar diversos aspectos de la operacién del servicio y pruebas de despliegue,
integracion, rendimiento y aceptacion. Relaciona el licitador este plan de pruebas con un plan de riesgos
que define las correspondientes medidas de mitigacion.

Sobre los procesos de transferencia del conocimiento y de la operacidn, con alto detalle se describen
sus respectivas actividades y entregables resultantes. La fase de prestacion real del servicio se subdivide
en los modos de operacion intermedio (IMO), un mes, y futuro (FMO), el resto del tiempo de ejecucion. El
modo de operacién intermedio (IMO) se apoya en diversas herramientas de automatizacion y gestion de
actividades proactivas que el licitante pone a disposicion del licitador, sin coste, y genera diversos
entregables, tales como el cuadro de mandos o diversos planes de automatizacién, mejora, etc. Ya en el
modo de operacion futuro (FMO) el servicio se presta conforme a la calidad y metodologia del licitador,
describiéndose los informes asociados.

Finalmente el licitador describe adecuadamente el plan de traspaso o reversion del servicio, que
subdivide en las subfases preparatoria, de cesién del conocimiento y de pleno servicio del nuevo
proveedor, fase esta Ultima en la que el licitador ofrece su asistencia durante un mes a los comités de
seguimiento para resolver dudas y aportar la experiencia adquirida al siguiente contratista.

Se valora en 7 puntos.

Respecto al modelo de servicio, entendido como el enfoque propuesto para la prestacion del servicio, el
modelo de gestion de la capacidad y el modelo de estimacién, comienza el licitador afirmando que
posee un amplio conocimiento de la infraestructura tecnoldgica del licitante derivado de su condicién
de contratista en otros servicios Tl prestados al licitante. El modelo de gobierno incluye una estructura
de gobernanza, el desarrollo de politicas y procedimientos que guien la gestion IT, laimplementacion de
mecanismos de monitoreo y evaluacién y el fomento de una cultura de comunicacién abierta y
transparente. Se articula dicho modelo de gobierno en un catdlogo de servicios, un modelo
organizativo, un modelo de prestacion, un modelo de relacién y un modelo de seguimiento descritos de
manera sucinta, todos ellos articulados mediante la metodologia de referencia ITIL v3 con la
incorporacion de mejores practicas de la version 4.

En cuanto al modelo de capacidad, se definen umbrales que permiten valorar la carga de trabajo
demandada frente a los recursos disponibles mensuales para su ejecucion: capacidad minima, media,
maxima y real, siendo esta ultima el resultado de la adaptacién continua entre servicios demandados y
servicios prestados. Para ello se realiza un analisis de volumen de trabajo en el que se consideran tres
escenarios posibles: optimista, realista y pesimista. En base a estos escenarios se realiza un estudio
numérico de las peticiones e incidencias que pueden atender y también de las subidas a pruebas y
produccién que se pueden atender en estos tres escenarios, cuantificando en horas mensuales los
umbrales de capacidad mensualy el grado de cumplimiento del ANS en cada caso.

Destaca en su oferta el licitador que la estrategia avanzada de gestion de la capacidad ha de centrarse
en un analisis de los datos proporcionados por el Cuadro de Mandos Integral (CMI) que en su caso
permita detectar y activar con un enfoque predictivo los planes de contingencia para los excesos de
demanda. La activacion de estos planes se basara en una definicién de umbrales y disparadores que el
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licitador describe en su oferta técnica. Incluye asimismo la oferta técnica de este licitante un plan de
guardias 24x7 que contara con un SPOC (Single Point of Contact) dentro del Centro de Control de
Servicios (CCS) del licitante, encargado de la monitorizacion activa de la infraestructura y de comunicar
las correspondientes alertas a los interesados segln el protocolo que se defina, aplicando un primer
nivel de resolucién y activando la intervencion de los distintos técnicos especializados que se requieran.

Se valora en 8 puntos.

Respecto al modelo de gestion del conocimiento y controles de calidad y mejora continua, el licitador
propone un modelo de Gestion del Conocimiento basado en una herramienta colaborativa online como
punto Unico de referencia. Durante la fase de servicio, se sugiere una Prueba de Concepto (PoC) para
migrar la informacién a GitLab, promoviendo la Documentacién como Cédigo (DaaC). Este enfoque en
GitLab y la documentacién como cddigo es una adicion significativa que facilita el control de versiones y
la colaboracién continua. El plan incluye la formacién de un Grupo de Trabajo con roles claramente
definidos, como el Responsable de Gestion del Cambio y el Soporte a Herramientas de Gestion.

En cuanto a la gestion documental, el licitador detalla un plan con medidas claras que incluyen politicas
de manejo documental y ciclos de vida de los documentos. Proponen una politica de manejo
documental estandarizada, utilizando una Unica herramienta para asegurar la calidad y la
disponibilidad de los documentos. Respecto a los controles de calidad, el licitador presenta un Plan de
Gestion de la Calidad y Mejora de Procesos, aunque no detalla como se implementaran las fases.
Mencionan un plan de aseguramiento de la calidad para cada linea de servicio que se activara al inicio
del servicio.

El licitador incorpora la revision continua de KPIs en conjunto con el licitante y sugiere afiadir otros
indicadores relevantes, alineados con ITIL. Proponen un ciclo de auditorias internas y revisiones
aleatorias para garantizar la calidad, junto con una metodologia de evaluacidn continua. En cuanto a la
mejora continua, el licitador propone aplicarla por fases y adicionalmente ejecuta un programa de
mejora continua basado en el Ciclo de Deming (Plan-Do-Check-Act) durante la ejecucion del contrato.

Se valora en 7 puntos.

Respecto a la metodologia de seguimiento del proyecto y disefio, calidad, contenido y adecuacién d sus
entregables correspondientes: informes de seguimiento y control, cuadro de mando.

El licitador basa su metodologia de seguimiento en el marco ITIL con un enfoque LEAN, cuyo objetivo es
avanzar hacia el Modelo Objetivo Unificado (MoU) promovido por la ADA, asegurando la provision de
servicios ajustados a la calidad requerida mediante indicadores de nivel de servicio (SLAs) y mecanismos
de adaptacion flexible.

El seguimiento estd alineado con tres pilares: el modelo de gestion del servicio, que define los
indicadores a monitorear y como reportarlos; el modelo relacional, que facilita la colaboracion entre
equipos; y el modelo de gobierno, que garantiza la relevancia de los datos recopilados para la toma de
decisiones informadas. Esta metodologia estd apoyada en buenas practicas de MSP, PRINCE2® y PMP,
ademas de estar alineada con ITIL, lo que ofrece un marco robusto para el seguimiento y mejora
continua del servicio.

El licitador propone un modelo organizativo dividido en varias areas (estratégica, tactica y operativa),
donde cada area tiene asignados roles y funciones claras para garantizar la gestion eficiente del servicio.
A nivel estratégico, se propone un comité director para la toma de decisiones de alto nivel, mientras que
a nivel tactico, el comité de seguimiento tactico revisa el progreso del servicio y gestiona las acciones
correctivas.
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Ademas, el comité de seguimiento operativo supervisa las operaciones diarias, resolviendo incidentes y
asegurando la calidad operativa. Estos comités se convocan con periodicidad regular y tienen funciones
bien definidas.

Fujitsu propone la creacion de cuadros de mandos a varios niveles (servicio, operacion y
transformacion), que permiten a los responsables del contrato realizar un control y seguimiento en
tiempo real de los servicios. Estos cuadros de mando ofrecen acceso a informacidn actualizada sobre el
estado de los servicios, ANS, escalado de incidencias y volumetria del servicio. Los cuadros también
permiten gestionar proactivamente la calidad operativa y optimizar los recursos en base a los datos.
También propone informes mensuales como el informe de seguimiento del servicio, que detalla las
tareas realizadas y los indicadores de servicio, y el informe de indicadores de servicio, que incluye los
valores de los KPIs durante los Ultimos meses.

Se valora en 6 puntos.

Respecto al acuerdo de nivel de servicio, valorandose la incorporacion de parametros de calidad y
métricas, mejoras de los valores minimos, inclusion de nuevos indicadores adicionales a los previstos en
el pliego de prescripciones técnicas que supongan una mejor adecuacion a los servicios a prestar,
herramientas, sistemas o mecanismos de medida, control y seguimiento de los indicadores propuestos.

El licitador propone una redefinicion completa de los ANS, ampliando los exigidos en el pliego. Propone
la automatizacién de la obtencion de indicadores. Aporta nuevos indicadores (como los relacionados
con la seguridad y continuidad del negocio), y una revision continua de los umbrales para cada
indicador. Mensualmente, Fujitsu sugiere la generacidn de un Informe de Indicadores de Servicio, donde
se verifican los ANS del ultimo periodo. En dicho informe, también se identifican las causas de los
incumplimientos y se revisan los indicadores en riesgo, proponiendo mejoras y acciones correctivas. Lo
mas destacado de la propuesta es la incorporacion de 98 SLO (Service Level Objectives) adicionales, que
permiten una mejor medicion del servicio.

Se valora en 7 puntos.

La oferta de NTT DATA se valora en 44 puntos (no ponderados) ya que:

1)

Respecto a la especificacion del cronograma de ejecucion, actividades e hitos a desarrollar en cada fase
y subfase, plan de pruebas, identificacion de actores y responsabilidades, este licitador afirma que se
encuentra en disposicion de ejecutar en paralelo la fase de lanzamiento con la fase de prestacion real
del servicio, de forma que esta ultima sea efectiva desde el primer dia de ejecucion del contrato y sin
requerirse ningun periodo de transicién para que el equipo de trabajo adquiera y se haga cargo de los
diferentes sistemas y proyectos. Asi, muestra un cronograma de proyecto donde la prestacion real del
servicio se solapa inicialmente con las fases de lanzamiento y estabilizacion del servicio, del mismo
modo que a su finalizacidn se solapa con la fase de reversién del servicio. En todas estas fases define las
respectivas actividades, los entregable resultantes, los roles participantes y su duracion precisa, sea en
horas o en dias.

Sefiala el licitador que su oferta técnica no requiere de un plan de pruebas que verifique la correcta
transferencia del conocimiento y lanzamiento del servicio debido a las garantias manifiestas que
considera que puede ofrecer. Si que describe de manera muy sucinta un plan de contingencia y
mitigacién de riesgos. En la fase de prestacion real del servicio identifica diversos proyectos de mejora,
tales como la implantacién y actualizacién de la CMDB, la industrializacidén y automatizacién, planes de
mejora del nivel de madurez, planes de actualizacién y estandarizacién, los planes de accién contra la
obsolescencia tecnoldgica y la identificacion temprana de necesidades de formacion.
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Se propone un plan de auditorias semestrales para garantizar que la prestacion del servicio se realza en
base a las mejores practicas de seguridad y calidad. Describe finalmente un completo plan de reversion,
también detallado con actividades, entregables, perfiles y plazos.

Se valora en 8 puntos.

Respecto al modelo de servicio, entendido como el enfoque propuesto para la prestacion del servicio, el
modelo de gestion de la capacidad y el modelo de estimacion, el licitador propone que debe
evolucionarse el modelo actual hacia un modelo operacional modular, escalable y elastico que permita
alcanzar los siguientes objetivos: garantizar la calidad del servicio, optimizar la disponibilidad y uso de
los recursos humanos y tecnoldgicos, transformacién a un modelo hibrido de operacion y
transformacion tecnoldgica, instauracion de la cultura DevOps, instaurar la mejora e integracion
continua, evolucionar hacia un modelo basado de gestion de servicios y llevar un inventario completo
de la CMDB.

El nuevo modelo, ademas, sefiala el licitador que debera estar alineado con el modelo MOU de la
Agencia Digital de Andalucia. Asi debera pivotar sobre tres ejes: industrializacién/automatizacion de las
actividades de operacidn, evolucion del nivel de madurez marcado por la ADAy un plan de actualizacion
y estandarizacion tecnoldgica. Propone el licitador el uso de su propia metodologia de prestacion de
servicios IT, denominada “NTT DATA COM METHODS” NDCM basada en metodologias ISO 20000-2019,
ITIL v3 y v4, ISO 27000, PMI, PRINCE2 y Agile, esta Ultima para el seguimiento diario, visualizacion
Kanban, ciclos iterativos de trabajo y sesiones de analisis retrospectivo.

Describe el licitador un modelo organizativo del equipo de trabajo proponiendo el grado de
presencialidad requerido para los diversos perfiles técnicos. Incluye en su oferta este licitador un
servicio de monitorizacion (disponibilidad/capacidad/funcional) y servicio de guardia basado en un
sistema de turnos (iCenter) que permita dar cobertura 24x7 para realizar un primer nivel de atencién a
incidencias relativas a los sistemas del licitante. Respecto al modelo de gestion de la capacidad, la oferta
técnica del licitante sefiala que debe balancear la asignacion de recursos para la consecucion de los
objetivos y que debe poder gestionar picos de trabajo, en este caso mediante recursos del centro de
servicios iCenter del licitador si fuere necesario. Esto requerira de la revisién periédica de indicadores de
seguimiento de la capacidad y la demanda, y la identificacion y gestion de los riesgos asociados a la
capacidad. Para todo lo anterior define el licitador cuatro umbrales mensuales de capacidad (minima,
media, maxima y real) que atendiendo a su representacion grafica permitird ajustar los rangos de
variacion en los que podra moverse la capacidad real demandada. Asi, los ajustes de capacidad de la
demanda se realizaran siempre que las variaciones se encuentren en un rango +-5% en periodos
continuados de 15 dias. Para el modelo de estimacion detalla en las fichas del catalogo de servicios los
distintos métodos de estimacion y calculo de costes asociados en funcion de las métricas de volumen y
factores de coste.

Todo lo anterior permite una definicion de esfuerzo para las distintas peticiones de servicio que pueden
ser planas, lineales, excepcionales o algoritmicas, en este Ultimo caso en funcién de su complejidad,
recogiendo el esfuerzo medio de atencidn y el porcentaje de dedicacion requerido por parte de cada
perfil técnico. Describe este licitador asimismo un detallado modelo de certificacién de los servicios
prestados, basado el el nimero y tipologia hardware/software de la infraestructura que debe ser
administrada en cada momento.

Se valora en 9 puntos.

Respecto al modelo de gestion del conocimiento y controles de calidad y mejora continua, el licitador
presenta un modelo de gestion del conocimiento aplicado en las diferentes fases del servicio, con
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objetivos claros para garantizar la conservacion, distribucién y reutilizacién del conocimiento. Este
modelo se basa en la Guia Europea de Buenas Practicas (CWA 14924), lo que le proporciona un marco
estructurado para la reutilizacion y gestién eficiente del conocimiento. El licitador también demuestra
un alto grado de conocimiento de la situacién actual de la Consejeria, destacandose por su enfoque en
simplificar el proceso de gestién del conocimiento mediante el uso de una herramienta sencilla, como
Wiki, que sera revisada y adecuadamente estructurada.

Ademas, sugieren una evaluacion periddica del conocimiento y un proceso de transferencia tecnoldgica
tanto interna como externa. En cuanto a la formacion, se propone una plataforma disponible las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana, que incluye multiples acciones formativas en metodologia,
tecnologia, negocio y habilidades. Los técnicos también tendran acceso a recursos formativos a través
de la plataforma UDEMY, mediante licencias personales que ofrecen cientos de cursos.

El plan de formacion estad alineado con el proceso de consolidaciéon en ADA, contemplando la
capacitacién tanto de los equipos del licitador como del personal del licitante. Incluye formacion en
herramientas que soportan los procesos definidos, tales como Pentaho, Tableau, PowerBlI, JIRA para la
gestion de proyectos, y otras tecnologias actuales o futuras. Ademads, el licitador propone un
acompafiamiento en certificaciones 1SO 20000, 27001 y 9001, fundamentales para la gestion de
servicios, la seguridad y la calidad, lo cual representa un valor afiadido. Respecto a los controles de
calidad, el licitador presenta un plan de gestion de la calidad basado en actividades de seguimiento y
control, asegurando el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (ANS). Ademas, la propuesta
detalla la implementacién de un plan de mejora continua, lo que garantiza una calidad constante
durante la prestacion del servicio. Y por Gltimo el licitador sugiere un modelo de mejora continua
basado en ITIL, implementando el proceso de mejora en 7 pasos definido por este estandar. Este
enfoque es una evolucién del ciclo de Deming y esta enfocado en la definicién de indicadores y métricas
para asegurar la mejora continua de forma objetiva.

Se valora en 9 puntos.

Respecto a la metodologia de seguimiento del proyecto y disefio, calidad, contenido y adecuacién de
sus entregables correspondientes: informes de seguimiento y control, cuadro de mando.

El licitador propone una metodologia de seguimiento clara y estructurada, con comités de seguimiento
y direccién que operan en niveles estratégico, tactico y operativo. Los comités estan bien definidos,
detallando sus objetivos, funciones, asistentes, periodicidad y relacién de entregables. El comité de
direccion (nivel estratégico) supervisa el cumplimiento de las directrices y la evolucidn del servicio, el
comité de seguimiento (nivel tactico) asegura el cumplimiento de los ANS y objetivos técnicos, y el
comité operativo gestiona las tareas diarias. Ademas, el licitador demuestra un profundo conocimiento
de las necesidades de la Consejeria, proponiendo mejoras en los comités actuales, como el comité de
gestion de cambios (CAB) y los de DevSecOps y mejora continua, para optimizar la estructura y la
eficiencia del seguimiento del servicio.

Respecto a los entregables, el licitador los detalla para cada fase del servicio, proporcionando
objetivos, descripcion, periodicidad y lista de distribucion de cada informe. En la fase de lanzamiento,
incluyen informes clave como: Fase de lanzamiento: ‘Presentacién de la reuniéon de lanzamiento’,
‘Programa de trabajo’; Fase de la presentacion real del servicio: Informes para el seguimiento
estratégico: ‘Informe de Direccién - Estratégico’; Informes para el seguimiento tactico: ‘Informe de
Seguimiento’, ‘Acta de la Comision de Seguimiento’, ‘Cuadro de Mando de Seguimiento del Servicio’;
Informes para el seguimiento operativo: ‘Informe de seguimiento operativo’, ‘Informe técnico ad-hoc’;
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Fase de reversién del servicio: ‘Plan de transferencia’, ‘Lecciones aprendidas’, ‘Informe del desempefio
del equipo’y Acta de cierre del proyecto’.

El licitador también incluye cuadros de mando que permiten una vision en tiempo real del estado de los
servicios, lo que facilita la toma de decisiones y el seguimiento de métricas clave, como la prestacion del
servicio, la dedicacion de recursos y el seguimiento econémico. Proponen métricas especificas para el
seguimiento del servicio, agrupadas en métricas para medir la Prestacion del servicio, para ver la
dedicacion de los recursos y hacer un seguimiento econémico.

Se valora en 9 puntos.

Respecto al acuerdo de nivel de servicio, valorandose la incorporacién de pardmetros de calidad y
métricas, mejoras de los valores minimos, inclusion de nuevos indicadores adicionales a los previstos en
el pliego de prescripciones técnicas que supongan una mejor adecuacién a los servicios a prestar,
herramientas, sistemas o mecanismos de medida, control y seguimiento de los indicadores propuestos.

El licitador propone un Modelo de Gestion del ANS automatizado, utilizando herramientas de la
organizacién como Jiray HelpDesk, apoyado en Cuadros de Mando que permiten no solo el seguimiento
de los indicadores propuestos, sino también la visualizacidon de tendencias. Mejora los umbrales de los
indicadores de servicio exigidos en el pliego y afiade 84 nuevos indicadores que permiten un control mas
exhaustivo del servicio. Ademas, el licitador detalla un proceso de control y seguimiento del ANS que
incluye la evaluacion continua de su eficiencia, asi como la implementacion de politicas de mejora. Una
de las caracteristicas destacadas es la propuesta de un Plan Trimestral de Evolucidn y Mejora del ANS,
que incluye un analisis detallado de los resultados del trimestre, las causas de las desviaciones y la
implementacion de acciones correctivas.

El licitador demuestra un conocimiento profundo de la situacién actual del servicio, proponiendo
soluciones muy precisas, como la implementacién detallada de una herramienta para la medicién
automatica de ANS, que sera fundamental para mejorar la eficiencia del servicio.

Se valora en 9 puntos.

Justificacion de las puntuaciones:

1)

Respecto a la especificacion del cronograma de ejecucion, actividades e hitos a desarrollar en cada fase
y subfase, plan de pruebas, identificacién de actores y responsabilidades, las tres ofertas ofrecen unos
contenidos equivalentes que no necesariamente llevan a la misma puntuacion. Asi, se constata que las
ofertas de FUJITSU y NTT DATA exponen de manera mas ordenada y estructurada estos contenidos, lo
que les hace merecedoras de una mayor puntuacion respecto a AYESA. Y a su vez, el licitador NTT DATA
obtiene una mayor puntuacién que FUJITSU dado que el primero adquiere el compromiso de ejecutar la
fase de prestacion efectiva de los servicios desde el primer dia, pudiendo solapar esta fase con el resto
de fases: lanzamiento y estabilizacion del servicio al inicio y de reversidn del servicio al final.

Respecto al modelo de servicio, entendido como el enfoque propuesto para la prestacion del servicio, el
modelo de gestion de la capacidad y el modelo de estimacion, las ofertas técnicas de FUJITSU y NTT
reciben una alta puntuacién por exponer de manera clara y detallada sus respectivas propuestas
técnicas, especialmente detalladas ambas en lo relativo al modelo de capacidad y estimacion de
esfuerzos. La oferta de AYESA en estos apartados hace unas descripciones mas imprecisas y menor
valor, pero su puntuacion inferior se ve compensada en gran medida por ser el Unico licitador que
compromete una organizacion del equipo de trabajo basada en turnos que garantice la disponibilidad
24x7 de determinados perfiles técnicos.
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3)

Respecto al modelo de gestion del conocimiento y controles de calidad y mejora continua, tanto AYESA
como FUJITSU presentan una propuesta notable, presentando el primero un plan de gestién del
conocimiento y un sistema de calidad operativo. Sin embargo, el detalle en la implementacion es
limitado, y aunque ofrece un enfoque proactivo para la mejora continua, los planes de formacion y las
auditorias no estan suficientemente desarrollados. Algunas propuestas son interesantes pero carecen
de la profundidad necesaria para un impacto en el servicio. El segundo en cambio (FUJITSU) presenta
una propuesta superior, destacando por el uso de herramientas avanzadas como GitLab y
Documentaciéon como Cddigo (DaaC), ofreciendo un proceso de gestiéon del conocimiento bien
estructurado con roles definidos y una metodologia clara. La propuesta de calidad incluye un plan de
mejora de procesos y auditorias periddicas, lo que aporta un valor adicional, aunque algunos aspectos
clave no estan suficientemente detallados. Por Gltimo NTT DATA sobresale con una propuesta
excelente, integrando un modelo de gestién del conocimiento basado en la Guia Europea de Buenas
Practicas y un enfoque de reutilizacién de conocimientos. El enfoque sencillo de la gestion del
conocimiento, utilizando herramientas conocidas como la Wiki, facilita su implementacion sin generar
una carga innecesaria para los técnicos, lo que garantiza su efectividad desde el primer momento. Su
plan de formacidn esta alineado con el proceso de consolidacion de la ADA, ofreciendo una integracion
efectiva entre los equipos de NTT DATA y el personal del licitante. Destaca también por el
acompafiamiento en la obtencidn de certificaciones clave como 1SO 20000, 1ISO 27001, e ISO 9001, lo que
afiade un valor significativo en términos de gestion de calidad, seguridad y servicios. En cuanto a los
controles de calidad, NTT DATA asegura el cumplimiento de los ANS mediante un sistema de
seguimiento continuo y control, garantizando que los estandares de servicio sean mantenidos de
manera rigurosa. Finalmente, el modelo de mejora continua basado en ITIL asegura una evolucién
constante del servicio.

Respecto a la metodologia de seguimiento del proyecto y disefio, calidad, contenido y adecuacién d sus
entregables correspondientes: informes de seguimiento y control, cuadro de mando, obtienen la misma
puntuacién tanto AYESA como FUJITSU, ya que la primera es adecuada pero con algunos puntos de
mejora en términos de detalle y profundidad. Su metodologia de seguimiento incluye un modelo
integrado de gestién compartida, con comités a nivel estratégico, tictico y operativo. Sin embargo,
algunos aspectos clave, como el comité de crisis, no estan suficientemente detallados, lo que reduce la
claridad sobre su implementacion en situaciones criticas. En cuanto a los entregables, aunque se alinea
con los requerimientos de la Consejeria, el detalle sobre el contenido de los informes es algo superficial.
El uso de herramientas como Power Bl y Centreon ofrece potencial para el seguimiento y la
proactividad, pero su aprovechamiento operativo no esta completamente desarrollado. En resumen,
aunque la oferta cubre los aspectos esenciales, carece de la profundidad y concrecidon necesarias para
asegurar un control robusto y una mejora continua efectiva. En cuanto al segundo (FUJITSU), ofrece
también una propuesta adecuada, con una metodologia de seguimiento sélida basada en ITIL y
respaldada por marcos reconocidos como MSP y PRINCE2, lo que le otorga una estructura clara y bien
organizada. Los comités de seguimiento y direccion estan bien definidos, con funciones claras para cada
nivel (estratégico, tactico y operativo), lo que garantiza un seguimiento exhaustivo del servicio. Ademas,
destacan el uso de herramientas avanzadas como GitLab y Jira para la gestion de proyectos y el
seguimiento del conocimiento, lo que aporta valor a la operaciéon y mejora la colaboracién. Sin
embargo, un punto débil importante es la falta de definicién detallada de los entregables. Aunque se
mencionan ciertos informes y cuadros de mando, no se especifica con claridad el contenido exacto de
estos ni cémo se mediran los resultados de forma concreta. Esto genera incertidumbre sobre la forma en
que se controlara la calidad y el progreso del servicio en términos operativos. Por Ultimo, NTT DATA se
destaca claramente de las otras dos como la mas completa y alineada con las necesidades de la
Consejeria, con una propuesta bien estructurada y facil de comprender, con una metodologia de
seguimiento que demuestra un profundo conocimiento de las necesidades de la Consejeria. Destaca
también por su enfoque en la optimizacion de los comités actuales, lo que mejora la eficiencia en la
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toma de decisiones y el seguimiento del servicio. Ademds, la propuesta de entregables detallados y
cuadros de mando en tiempo real aporta un valor significativo, asegurando un control preciso y una
mejora continua. La claridad y el enfoque directo de la oferta la convierten en una propuesta excelente.

Respecto al acuerdo de nivel de servicio, valorandose la incorporacién de pardmetros de calidad y
métricas, mejoras de los valores minimos, inclusion de nuevos indicadores adicionales a los previstos en
el pliego de prescripciones técnicas que supongan una mejor adecuacion a los servicios a prestar,
herramientas, sistemas o mecanismos de medida, control y seguimiento de los indicadores propuestos,
la oferta de AYESA es adecuada, cumpliendo con los requisitos minimos establecidos en el pliego,
proponiendo una revision y ajuste continuo de los ANS y presentando una mejora modesta en los
valores de algunos indicadores. Sin embargo, afiade un ndmero insignificante de indicadores
adicionales. Aunque menciona el uso de Power Bl para el seguimiento de los ANS, no explica en detalle
cdmo su implementacién mejorara la eficiencia o el control del servicio. En resumen, propuesta
suficiente para cumplir los objetivos, pero que carece de profundidad e innovacién, aportando un valor
limitado en términos de mejoras y gestion avanzada de los ANS.

La propuesta de FUJITSU es notable, destacando por la mejora del 100% de los umbrales de los ANS del
PPT y la incorporacion de 98 SLO (Service Level Objectives) adicionales, lo que aumenta
considerablemente la medicion del rendimiento del servicio. Propone la automatizacién de la obtencién
de indicadores, pero un punto débil es que no explican con claridad cémo implementara esta
automatizacion, lo que genera dudas sobre su viabilidad. A pesar de la falta de detalles operativos sobre
este aspecto, las mejoras en los umbrales de los ANS y el enfoque en la revision continua de los
indicadores son notables. Por ultimo, se aprecia que la propuesta de NTT DATA es excelente, siendo
claramente la mas completa y detallada. Propone un modelo de ANS automatizado con herramientas
como Jira y HelpDesk, que facilita el seguimiento de los indicadores y la visualizacién de tendencias en
tiempo real. Mejora el 100% de los umbrales exigidos en el pliego y afiade 84 nuevos indicadores, lo que
proporciona un control mas exhaustivo y adaptado del servicio. Ademas, presenta un plan trimestral de
evolucion y mejora del ANS, lo que garantiza una mejora continua y proactiva. A diferencia de las otras
ofertas, NTT DATA ofrece una implementacién detallada de su herramienta de medicién automatica, lo
que hace que su propuesta sea la mas innovadora y completa con un claro enfoque en la mejora
constante, adaptabilidad y eficiencia en la gestion de los ANS.
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4. RESUMEN DE PUNTUACIONES

(de 0 a10) (puntuacion final)
# CRITERIO Peso (%)
AYESA FUJITSU NTT DATA AYESA  FUJITSU NTTDATA
1 CATALOGO DE SERVICIOS c 15,70 16,70 21,40
1.1.1 Identificacién de los servicios 8 8 7 20,00 % 1,60 1,60 1,40
1.1.2 Descripcién de los servicios 5 7 9 100,00 % 5,00 7,00 9,00
1.1.3 Clasificacién de los servicios 8 6 9 30,00 % 2,40 1,80 2,70
1.1.4 Modo de dimensionamiento 6 7 9 30,00 % 1,80 2,10 2,70
1.2 D.|spon|b|l|dad servicios adi- 7 6 8 70,00 % 4,90 420 5,60
cionales
2 PLAN DE PROYECTO - 14,60 16,80 21,10
2.1 Cronograma de ejecucion 6 7 8 50,00 % 3,00 3,50 4,00
2.2 Modelo de servicio 8 8 9 50,00 % 4,00 4,00 4,50
2.3 Modelo de gestidn del conoci-
miento y controles de calidad 6 7 9 50,00 % 3,00 3,50 4,50
y mejora continua
2.4 Metodologia de seguimiento 6 6 9 50,00 % 3,00 3,00 4,50
del proyecto
2.5 Acuerdo de nivel de servicio 4 7 9 40,00 % 1,60 2,80 3,60
30,30 33,50 42,50

El presente informe ha sido elaborado conjuntamente por Javier Anastasio Tirados Florido, Miguel Angel
Hinojosa Romero y Francisco de Asis Mesa Villalba todos ellos en calidad de personal funcionario o laboral
adscrito a la Agencia Digital de Andalucia.
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